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Resumen 

El objetivo del presente estudio es contrastar las percepciones de los empleadores y trabajadores de las 
generaciones “X” y “Millennials”, que trabajan en empresas localizadas en la ciudad de Antofagasta, sobre 
el uso de las RRSS en el lugar de trabajo. Para alcanzar el objetivo propuesto, se aplica un cuestionario a 
462 trabajadores, de los cuales el 42.9% corresponde a la generación X y el 57.1% a la generación 
Millennials, cuyos datos se analizan a través de ecuaciones estructurales y PLS-MGA. Los resultados 
muestran que el uso de las RRSS afecta  sus niveles de satisfacción laboral y motivación, pero no  su 
compromiso y rendimiento, encontrándose, finalmente, algunas diferencias entre ambas generaciones.  
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INTRODUCCIÓN 

Vivimos en un mundo digital donde necesitamos estar comunicados con nuestras familias y amigos y 
conectados con el mundo, sin embargo, durante nuestra jornada laboral pasamos 2,35 horas al día 
conectados a las redes sociales (RRSS), lo cual reduce en un 13% nuestra productividad (Mukherjee, 2018). 
Esta situación representa un desafío para las organizaciones actuales, las cuales buscan ser competitivas en 
entornos cada vez más cambiantes y complejos, donde la tecnología representa un factor primordial para 
diferenciarse de la competencia. Las RRSS se asocian con diferentes plataformas de internet que permiten 
la colaboración, creación de contenido y difusión entre  personas con intereses comunes (Delalić, Turulja 
& Bajgorić, 2019).  Aproximadamente 2 mil millones de usuarios de internet utilizan RRSS, y se espera 
que estas cifras aumenten progresivamente a medida que el uso de dispositivos móviles y las RRSS generen 
un mayor empuje (Fernández, 2019). Las generaciones X y Millennials son grandes usuarias de las RRSS, 
siendo el continente latinoamericano el que presenta el mayor uso a nivel mundial con 3 horas y  27 minutos 
(Viens, 2019) y, además, representan el 71.94% de la fuerza laboral en Chile (Instituto Nacional de 
Estadísticas, 2019), siendo esta dos razones centrales que justifican su estudio en un país latinoamericano. 

No existe consenso entre los estudios revisados sobre los efectos que provoca el uso de las redes sociales 
en el trabajo, existen estudios que señalan que su uso provoca pérdida de tiempo y productividad en el 
trabajo (Baxter et al., 2009; Breslin, Decker & O'Murchu, 2004; Shepherd, 2011; Wavecrest Computing, 
2009) lo que afectaría negativamente las actitudes relacionadas con el trabajo. En cambio, otros autores 
creen que el uso de las RRSS, por los miembros de la organización, puede mejorar el compromiso de la 
organización (Ashraf & Javed, 2015; González, Koch & Leidner, 2010; Kishokumar, 2016).  

En el lugar de trabajo, la generación X considera importantes aquellos espacios que les ofrecen un equilibrio 
entre trabajo-vida, consideran las RRSS valiosas para comunicarse con horarios flexibles (Parry & Urwin, 
2011). Para ellos, el trabajo es más que solo el salario, sino que también debe ser entretenido (Kuyucu, 
2016), donde las redes sociales han jugado un rol cada vez importante en el logro de ese propósito de vida. 
En cambio, a la generación Millennials le importa el uso de las RRSS dentro del trabajo para poder estar 
constantemente conectados y crear nuevas redes de contacto (Díaz, López & Roncallo, 2017). Esta es una 
generación que, a diferencia de los millennials, se ha criado en medio de dispositivos y la internet, por lo 
tanto, está online y conectada con sus redes 24/7 (Gaidhani, Arora & Sharma, 2019). No se sienten 
comprometidos con una sola plataforma social, pero la que más utilizan es Facebook (Duggan, Ellison, 
Lampe, Lenhart & Madden, 2015), seguida de Instagram (Viens, 2019). 

El objetivo general de este estudio es contrastar las percepciones de trabajadores de las generaciones “X” 
y “Millennials”, sobre el uso de las RRSS en el lugar de trabajo. Para cumplir con este objetivo, se proponen 
los siguientes objetivos operativos. Primero, a partir de la literatura proponemos un modelo teórico y las 
hipótesis propuestas. Segundo, utilizamos un enfoque de ecuaciones estructurales (PLS-SEM) para testear 
las relaciones del modelo para cada segmento. Finalmente, utilizamos la técnica PLS-MGA para determinar 
las diferencias entre segmentos. 

Entre los aspectos distintivos de este estudio está el contrastar la perspectiva de los trabajadores 
pertenecientes a las generaciones X y Millennials, las cuales poseen la mayor participación en el mercado 
laboral. Además, fue realizado en Chile, en un continente que si bien lidera el uso de las redes sociales a 
nivel mundial, no cuenta, según la bibliografía revisada, con la existencia de estudios similares, por lo tanto, 



esta investigación representa una mirada desde un país en desarrollo. Finalmente,  este estudio permite 
conocer las percepciones de ambas generaciones sobre el uso de las redes sociales en el lugar de trabajo, 
bajo el contexto de la cultura latinoamericana, la cual no puede ser generalizada con resultados producidos, 
principalmente, en Estados Unidos y Europa. 

 

MARCO TEÓRICO 

Las redes sociales y su uso dentro de las organizaciones 

Existen dos miradas a la hora de decidir si implementar o no las RRSS en las organizaciones, por un lado, 
hay estudios que señalan que el impacto de las RRSS en el lugar de trabajo puede ser negativo, 
particularmente porque afecta el rendimiento de los trabajadores (Álvarez & Ríos, 2015; Kock, Moqbel & 
Nevo, 2013; Venkatesh & Zhang, 2013), donde los principales argumentos se centran en que provoca 
pérdida de tiempo y productividad en el trabajo (Baxter et al., 2009; Shepherd, 2011). Sin embargo, por 
otra lado, también existen autores que creen que su uso puede tener efectos positivos (Chen, Guo, Lu & 
Luo, 2015; Igarza, 2009; Kim, Kwon & Young, 2013). Entre los principales argumentos se señala que al 
usarlas los trabajadores pueden lograr un equilibrio entre su vida personal y la vida laboral, además los 
conduce a una mayor productividad a través de efectos sobre las variables intermedias, como unamoral más 
alta (Bennet, Owers, Pitt & Tucker, 2010; González et al., 2010; Jasani & Patel, 2010). 

Generaciones 

Es importante conocer las características de las generaciones “X” y “Millennials”, ya que éstas concentran 
la mayor cantidad de gente que se encuentra en el mercado laboral hoy en día (Ababneh & Shrafat, 2014; 
Bolton et al., 2013; Duffet, 2015). Según la Encuesta Nacional del Empleo (INE, 2019), en Chile la fuerza 
laboral de ambas generaciones corresponde a un 71.94%, en donde un 34.75% corresponde a la generación 
X y un 37.19% a la generación Millennials. Para sorpresa de todos, en este grupo se encuentran los usuarios 
más conectados a las RRSS, según el informe de Nielsen (2015) sobre generaciones. Se han adaptado a la 
llegada de internet a sus vidas y al desarrollo tecnológico posterior (Ancin, 2018), por lo que son usuarios 
activos en las RRSS, les gusta compartir contenido, pero no creen que el mundo se desmorone si las RRSS 
no estuvieran. En el ambiente laboral consideran aquellos espacios de trabajo que les ofrecen un equilibrio 
entre trabajo y familia por lo que consideran de suma importancia las RRSS para comunicarse, idealmente 
con horarios flexibles y que les permitan trabajar de manera autónoma (Parry & Urwin, 2011). La 
generación Millennials siente una mayor satisfacción con internet que las personas de la generación X 
(Gibson, Greenwood & Murphy, 2009). Por un lado, es posible encontrar efectos positivos sobre el uso de 
las RRSS tales como socializar, es decir, que los hace sentir parte de una comunidad que les brinda el 
bienestar psicológico y emocional (Berthon, Desautels & Pitt, 2011; Merten & Williams, 2011; Peter, 
Schouten & Valkenburg, 2006). Además, son personas que les importa el uso de RRSS dentro del trabajo 
para poder estar comunicados constantemente y crear nuevas redes de contactos con sus pares. Con lo 
expuesto anteriormente se puede inferir que en esta generación las RRSS pueden ayudar a mejorar el 
rendimiento en el trabajo (Alalwan, Algharabat, Dwivedi & Rana, 2017; Ali & Cao, 2018; Aral, Dellarocas 
& Godes, 2013; Chen, Dwivedi & Kapoor, 2015; Kock et al., 2013). Por otro lado, el efecto negativo es 
que pueden afectar su bienestar psicológico y desarrollo social, dado que estas personas son propensas a 
depender en gran medida de la tecnología de la comunicación y entretenimiento (Bolton et al., 2013). 



Al comparar el nivel de usabilidad de las RRSS entre ambas generaciones, CADEM (2019) señala que la 
generación X utiliza, al menos una hora, la aplicación WhatsApp en un 94%, Facebook en un 71%, 
Instagram en un 48% y YouTube en un 30%. Al revisar la frecuencia de uso de RRSS de la generación 
Millennials, esta posee el mismo porcentaje de uso de WhatsApp y Facebook que la generación X, con un 
94% y 71% respectivamente, mientras que utilizan Instagram en un 73% y YouTube en un 45%.  

Sin embargo, para dar cumplimiento al objetivo del presente artículo, es necesario contextualizar el uso de 
las RRSS de las generaciones X y Millennials en el contexto laboral, para lo cual se utiliza un modelo 
previamente desarrollado.  

Dimensiones y desarrollo de hipótesis 

El presente estudio se basa en el modelo de Kock et al. (2013), conformado por 4 dimensiones: “Intensidad 
de uso (IU)”, “Satisfacción laboral y motivación (SLM)”, “Compromiso Organizacional (CO)” y 
“Rendimiento Laboral (RL)”. Además se incorporan 2 dimensiones del estudio de Madero, Rodriguez-
Aceves y Valerio-Ureña (2018), “Apoyo organizacional percibido (AOP)” y “Utilidad percibida (UP)”, las 
son relevantes para el presente estudio, dado que el uso de las RRSS en las organizaciones puede ser 
favorable si los empleados se sienten apoyados, satisfechos y motivados en su lugar de trabajo, ya que es 
más probable que se sientan comprometidos a devolver este apoyo. También, cuando no existe una relación 
entre el apoyo organizacional percibido y la utilidad percibida de las RRSS en las organizaciones, los 
trabajadores deciden disminuir su uso porque no cuentan con el apoyo de sus jefaturas. 

Las hipótesis descritas a continuación se representan en el modelo de investigación en la Figura N°1, el 
cual se compone de variables latentes, que se muestran dentro de un símbolo oval. Las hipótesis se 
representan por flechas que conectan a las variables latentes, las cuales se describen a continuación.  

Intensidad de uso y Satisfacción laboral y motivación. 

Charoensukmongkol (2014) postula que la intensidad de uso de las RRSS tiene una relación positiva con 
la satisfacción laboral. Igualmente, González et al. (2010) señalan que el uso de las RRSS en una 
organización ayuda a los nuevos empleados a adaptarse mejor al equipo, a estar motivados y a sentirse más 
satisfechos. Esto permite establecer la siguiente hipótesis: 

H1: La intensidad de uso de las RRSS por parte de los trabajadores se relaciona positivamente con la 
satisfacción laboral y motivación. 

Intensidad de uso y Compromiso organizacional 

La intensidad de uso de RRSS puede tener un impacto positivo en el compromiso organizacional (Kock et 
al., 2013), ya que el manejo de las RRSS por parte de los miembros de la organización puede proporcionar 
a los empleados un sentido de interacción social con la familia, amigos y compañeros de trabajo. La 
interacción social sirve como un recurso que puede mejorar el apego afectivo del empleado a la 
organización, debido a que perciben que su empleador apoya sus necesidades de bienestar y no relacionadas 
con el trabajo. Los empleados que se sienten apoyados por su organización expresan actitudes positivas 
hacia la organización (Kock et al. 2013; Robbins & Judge, 2013) y, por lo mismo, incrementan sus niveles 
de productividad. Esto lleva a la siguiente hipótesis: 



H2: La intensidad de uso de RRSS de los empleados se relaciona positivamente con el compromiso 
organizacional. 

Intensidad de uso y Rendimiento laboral. 

Según Lazar, Osoian y Ratui (2010), permitir que los empleados se ocupen de asuntos personales tiene 
efectos positivos en el trabajo, siendo éste un factor importante en los resultados de su rendimiento laboral. 
Igualmente, Ali-Hassan, Nevo, Kim y Perelgut (2011) postulan que el uso de las RRSS tiene un efecto 
positivo en el rendimiento laboral, dado que permite mejorar el capital social de los trabajadores., Además, 
los trabajadores pueden recurrir al uso de RRSS como un medio para alcanzar el equilibrio entre el trabajo 
y la vida personal y, a través de ello, incrementar su rendimiento laboral producto del incremento de sus 
redes sociales (Brownholtz, DiMicco, Dugan, Geyer & Muller, 2008). En función de lo anterior, se plantea 
la hipótesis: 

H3: La intensidad del uso de las RRSS por parte de los trabajadores afecta positivamente el rendimiento 
laboral. 

Apoyo organizacional percibido y Utilidad percibida 

Venkatesh y Zhang (2013) sugieren que el uso adecuado de las RRSS brinda utilidad para las empresas, ya 
que ayuda a generar una relación con los empleados y todos los miembros de la organización. Madero et 
al. (2018) indican que al permitir que los empleados utilicen las RRSS en el lugar de trabajo provoca un 
sentimiento de apoyo de la organización hacia los trabajadores, de esta forma es más probable que se sientan 
comprometidos en devolver este apoyo. Igualmente, al sentirse más apoyados piensan que las RRSS son 
útiles y las consideran una herramienta productiva. Esto, permite sustentar la siguiente hipótesis: 

H4: El apoyo organizacional se relaciona positivamente con la utilidad percibida por el uso de las            
RRSS por parte de los trabajadores 

Apoyo organizacional percibido y Satisfacción laboral y motivación 

El apoyo organizacional percibido se relaciona de forma positiva con los niveles de satisfacción laboral y 
motivación, debido a que el trabajador valora el apoyo organizacional percibido por su empleador, lo cual 
le brinda mayores niveles de satisfacción y motivación en su lugar de trabajo (Amini & Ariffin, 2010; 
Ćulibrk, Delić, Mitrović & Ćulibrk, 2018) . Por otra parte, el estudio realizado por Darolia, Darolia y 
Kumari (2010) declara que existen factores tales como el apoyo organizacional percibido, las relaciones 
interpersonales en el lugar de trabajo, las recompensas, el clima organizacional, entre otros, que 
probablemente afectan la satisfacción laboral y motivación de manera positiva. En conclusión, si el 
empleado siente un alto apoyo organizacional, se siente bastante más satisfecho y motivado con su lugar de 
trabajo. Todo lo mencionado anteriormente, permite postular la siguiente hipótesis:  

H5: El apoyo organizacional percibido se relaciona positivamente con la satisfacción laboral y motivación. 



Satisfacción laboral y motivación y Utilidad percibida 

El uso de las RRSS con fines personales en la organización puede ser beneficioso para la empresa, ya que 
contrarresta el estrés y aburrimiento y a su vez aumenta la satisfacción laboral y creatividad (Adams & 
Kirkby, 2002). Según Kock et al. (2013), existe una relación positiva entre la satisfacción laboral y 
motivación y la utilidad percibida de las RRSS, esta conclusión se deriva de sus resultados, los cuales 
indican que existe un nivel más alto de satisfacción laboral y motivación cuando los empleados usan con 
frecuencia las RRSS. Para Madero et al. (2018) existe un efecto positivo entre la satisfacción laboral y 
motivación y la utilidad percibida por el uso de las RRSS en el lugar de trabajo por parte de los trabajadores, 
ya que estos se sienten más apoyados, satisfechos y motivados con sus trabajos, porque pueden mantenerse 
en contacto y sentirse cerca de sus familiares y amigos durante el día (Chen et al., 2015). Esto ayuda a 
sustentar la siguiente hipótesis:  

H6: La satisfacción laboral y motivación por parte de los trabajadores se relaciona positivamente con la 
utilidad percibida del uso de las RRSS en la organización. 

Satisfacción laboral y motivación y Rendimiento laboral 

Según la literatura revisada, se cree que la satisfacción laboral y motivación tienen un efecto positivo en el 
rendimiento laboral, es decir, las personas son más productivas y se sienten más identificadas con sus 
organizaciones (Chiang, Méndez & Sánchez, 2010; Inuwa, 2016; Vermeeren, Kuipers & Steijn, 2014). En 
otras palabras, la literatura revisada permite afirmar que mientras mayor es la satisfacción y motivación de 
los empleados, mejor es su desempeño. Esto permite establecer la siguiente hipótesis: 

H7: Una mayor satisfacción laboral y motivación se relaciona positivamente con un mayor rendimiento 
laboral  

Satisfacción laboral y motivación y Compromiso organizacional 

Igualmente, diversos estudios han demostrado que la satisfacción laboral y motivación está relacionada con 
el compromiso organizacional (Ćulibrk et al., 2018; Kock et al., 2013), lo que genera que puedan cubrir sus 
necesidades de primer orden y, a través de ello, incrementar sus niveles de involucramiento. En sintonía 
con lo antes señalado, es posible afirmar que las personas con altos niveles de satisfacción laboral, tienen 
menores intenciones de abandonar la organización (Eliyana, Ma’arif & Muzakki, 2019). En línea con eso, 
se postula la siguiente hipótesis: 

H8: La satisfacción laboral y motivación se relacionan positivamente con el compromiso organizacional. 

Compromiso organizacional y Rendimiento laboral 

Se ha demostrado que el compromiso organizacional está influenciado positivamente por el rendimiento 
laboral (Ali, Rehman, Ali, Yousaf & Zia 2010; Riketta, 2002). Los empleados que se identifican y se sienten 
más comprometidos con sus organizaciones tienden a trabajar más duro (Andrew, 2017). Esto permite 
establecer la siguiente hipótesis: 

H9: El compromiso organizacional se relaciona positivamente con el rendimiento laboral. 



 

Figura N° 1. Modelo de  ecuaciones estructurales propuesto. 
 
 

METODOLOGÍA 

Escalas de medida  

Para realizar la medición de los constructos se utilizaron escalas previamente validadas a través de la 
literatura existente, las que fueron adaptadas para medir todos los componentes del modelo de 
investigación. 

La escala de intensidad de uso de las RRSS se adaptó del estudio de Ellison (2007) sobre los beneficios de 
amigos en facebook, el capital social y el uso de las RRSS por parte de los estudiantes.  Para la escala de 
compromiso organizacional se adapta el estudio de Mowday, Porter y Steers (1982) sobre el liderazgo 
transformacional, satisfacción y compromiso organizacional de los trabajadores de banco.  Para la escala 
de satisfacción laboral y motivación los cuales se obtienen de los siguientes estudios, en primer lugar, el 
impacto de la gestión de los recursos humanos en la organización de Rehman (2011), continuando con la 
escala para la medición de algunas actitudes laborales y aspectos del bienestar psicológico de Cook, Wall 
y  Warr (1979), para finalizar con el impacto de la satisfacción y desempeño organizacional en el lugar de 
trabajo, de Rehman y Waheed (2011). Apoyo organizacional percibido se desprenden del estudio de Davis-
LaMastro, Eisenberger y Fasolo (1990) sobre apoyo organizacional percibido, compromiso e innovación 
de los empleados y 2 ítems son obtenidos del estudio de Shore y Wayne (1993) sobre el compromiso y 
comportamiento de los empleados con el apoyo organizacional percibido. La utilidad percibida de las RRSS 
consta de 4 ítems, las cuales se obtienen de los estudios de Davis (1989) aceptación del usuario de las 
tecnologías de información.  

Con los estudios señalados anteriormente, se dio origen a una encuesta que contiene 6 variables, sobre los 
cuales los encuestados responden en una escala tipo Likert de 5 puntos que van desde “1: totalmente en 
desacuerdo” a “5: totalmente de acuerdo” con excepción de las variables demográficas. 



Muestra 

La recolección de datos se efectúa mediante la aplicación de una encuesta entre los meses de septiembre y 
noviembre de 2019 a trabajadores de las generaciones “X”, “Millennials” de empresas en Chile. El 70% de 
las encuestas fueron realizadas de forma física en el retail, hospital, servicios públicos, entre otros; y el 30% 
restante de manera online.  

El tamaño total de la muestra que se realiza es de 462 encuestas válidamente emitidas. La encuesta aplicada 
a los trabajadores de distintas empresas en la ciudad de Antofagasta se determina que, el 42,9% de los 
encuestados eran trabajadores “X” y 57,1% eran “Millennials”. La mayoría de los trabajadores si contaba 
con acceso a las RRSS en su lugar de trabajo (96,1%), tanto desde dispositivos personales como dispositivos 
de la empresa, mientras que un 3,9% no, ya sea en dispositivos que pertenecen a la empresa o en sus 
dispositivos personales. El 81,8% expresó que si le permiten usar las RRSS en su lugar de trabajo y el 
18,2% afirmó que se le restringen el uso de las RRSS.  

Al consultarles sobre la cantidad de horas que utilizan las RRSS en su lugar de trabajo el 59,3% señaló que 
la utiliza menos de 2 horas al día, el 34,6% las usa entre 2,5 y 5 horas, mientras que el 6,1% respondió que 
las usa más de 6 horas al día, siendo la media 2,4 horas. 

Técnica de análisis 

Se plantea un modelo de ecuación estructural (SEM), precisamente mínimos cuadrados parciales (PLS), el 
cual se basa en el análisis de la varianza, lo que implica una metodología de modelación más flexible al no 
exigir supuestos paramétricos rigurosos, principalmente en la distribución de los datos, para testear la 
confiabilidad, validez y las hipótesis propuestas (Gudergan, Ringle, Wende & Will, 2008).  

Se utilizaron los procedimientos propuestos en la literatura previa (Fornell & Larcker, 1981; Henseler, 
Hubona & Ray, 2016; Campbell, Robert, Thatcher & Wright, 2012) para estimar las mediciones y el modelo 
estructural. El análisis de datos se realizó empleando el software SmartPLS 3.2.7 (Becker, Ringle & Wende, 
2015). A continuación, se identifican 4 segmentos empleador, trabajador, generaciones X y Millennials, 
para luego contrastar las diferencias entre los segmentos a través del análisis PLS-multigroup (MGA). 

RESULTADOS 

Evaluación del modelo de medida 

En la evaluación del modelo de medida se consideraron los criterios de fiabilidad, validez convergente y 
validez discriminante de todas las escalas de múltiples ítems. La evaluación de fiabilidad del modelo se 
realizó utilizando el coeficiente Alpha de Cronbach (CA), fiabilidad compuesta (CR), el indicador Dijkstra-
Hernseler’s (Rho_A) y las cargas de cada ítem, los cuales se presentan en la Tabla N°1. En esta ocasión se 
observa que los valores están sobre el valor recomendado de 0.7 por lo que se avala la fiabilidad de las 
escalas (Fornell & Lacker, 1981). 

Para comprobar la validez convergente (ver Tabla N°3) se utiliza la varianza extraída media (AVE), con la 
que se comprueba que la carga de cada uno de los ítems cuente con un valor sobre 0.5 (Fornell & Lacker, 
1981). Estos resultados indican que la validez convergente para los constructos latentes es adecuada. 



El criterio de Fornell-Larcker (Fornell & Lacker, 1981) fue utilizado para comprobar la existencia de 
validez discriminante y además fue posible demostrar que las correlaciones entre constructos son menores 
a los valores de la raíz cuadrada del AVE que se ubican en la diagonal, tal como se observa en la Tabla 
N°3. En la Tabla N°4 se muestra el criterio Heterotrait-Monotrait Ratio (Brady, Calantone, Ramires & 
Voorhees, 2016), el cual comprobó que en los resultados obtenidos efectivamente existe validez 
discriminante, ya que presenta valores inferiores a 0.9 (Henseler et al., 2016). 

Tabla N° 2. Fiabilidad y validez de las variables 
Variable     ALL 
Intensidad de uso All: AVE: 0.634 CR: 0.895 CA: 0.867 Rho_A: 0.856  

(IU) Las cuentas de mis redes sociales son parte de mi actividad diaria 
en el trabajo (IU1) 0.842 

  
Estoy orgulloso(a) de decirle a la gente que estoy en sitios de redes 
sociales como Facebook (IU2) 0.812 

  
Las redes sociales se han convertido en parte de mi rutina diaria en 
el trabajo (IU3) 

0.890 

  
Me siento fuera de contacto cuando no he iniciado sesión en redes 
sociales por un tiempo en el trabajo (IU4) 

0.570 

  Siento que soy parte de la comunidad de redes sociales (IU5) 0.828 
Satisfacción laboral y 
motivación All: AVE: 0.590 CR: 0.919 CA: 0.897 Rho_A: 0.906  

 
(SLM) 
  
  
  
  
  
  
  

Me siento bien y cómodo en mi trabajo (SLM1) 0.823 
Con frecuencia recibo reconocimiento por un trabajo bien hecho 
basado en mis propias iniciativas (SLM2) 0.780 

Todos los días trato de hacer mi trabajo de una mejor manera 
(SLM3) 

0.634 

Por lo general, tengo una actitud positiva al resolver problemas y 
desafíos relacionados con mi trabajo (SLM4) 

0.656 

La calidad de mi trabajo tiene un impacto en el éxito de la empresa 
(SLM5) 

0.623 

Mi trabajo actual me da satisfacción interna (SLM6) 0.865 
Mi trabajo me da una sensación de satisfacción (SLM7) 0.865 
Recomendaré este trabajo a un(a) amigo(a) si se anuncia (SLM8) 0.845 

Compromiso 
Organizacional All: AVE: 0.723 CR: 0.928 CA: 0.906 Rho_A: 0.942  

(CO) Estaría muy feliz de pasar el resto de mi carrera en esta 
organización (CO1) 0.891 

  Siento un fuerte sentido de pertenencia a mi organización (CO2) 0.910 
  Me siento "emocionalmente apegado" a esta organización (CO3) 0.896 

  
Incluso si fuera para mi ventaja, no creo que sea correcto dejar mi 
organización (CO4) 

0.806 

  Me sentiría culpable si dejara mi organización ahora (CO5) 0.735 
Utilidad percibida All: AVE: 0.672 CR: 0.890 CA: 0.836 Rho_A: 0.877  



(UP) El uso de las redes sociales es una situación común en las empresas 
(UP1) 0.642 

  Las redes sociales son útiles para realizar mi trabajo (UP2) 0.841 

  
Hoy en día, el uso de las redes sociales en las empresas es necesario 
(UP3) 

0.858 

  Las redes sociales son muy útiles en los lugares de trabajo (UP4) 0.913 
Apoyo organizacional 
percibido All: AVE: 0.668 CR: 0.909 CA: 0.873 Rho_A: 0.887  

(AOP) Cree que las empresas en general, fomentan o permiten el acceso y 
uso de las redes sociales (AOP1) 0.660 

  
La organización tiene ayuda disponible cuando tengo un problema 
(AOP2) 0.820 

  La organización se preocupa por mis opiniones (AOP3) 0.890 
  La organización valora mi contribución a su bienestar (AOP4) 0.904 

  
La organización me brinda muchas oportunidades para ascender en 
las filas y tener una carrera exitosa (AOP5) 

0.790 

Rendimiento laboral All: AVE: 0.709 CR: 0.936 CA: 0.918 Rho_A: 0.922  
(RL) Mi desempeño en mi trabajo actual es excelente (RL1) 0.832 
  Estoy muy satisfecho con mi desempeño en mi trabajo actual (RL2) 0.867 
  Estoy muy contento con mi desempeño en el trabajo actual (RL3) 0.855 

  
Siempre completo las tareas especificadas en la descripción de mi 
trabajo (RL4) 0.846 

  
Siempre cumplo con todos los requisitos formales de desempeño 
de mi trabajo (RL5) 0.821 

  
Siempre cumplo con todas las responsabilidades requeridas por mi 
trabajo (RL6) 0.832 

 
Tabla N° 3. Validez discriminante. Criterio de Fornell-Larcker 

Criterio de Fornell-Larcker 
  AO CO IU RL SLM UP 
AO 0.818           
CO 0.525 0.850         
IU 0.373 0.229 0.796       
RL 0.316 0.424 0.201 0.842     
SLM 0.528 0.616 0.333 0.727 0.768   
UP 0.381 0.223 0.523 0.355 0.351 0.820 

 
Tabla N° 4. Validez Discriminante. Criterio de Heterotrait-Monotrait Ratio (HTMT) 

Heterotrait-Monotrait Ratio (HTMT) 
 AO CO IU RL SLM 
CO 0.575         
IU 0.386 0.242       



RL 0.345 0.432 0.198     
SLM 0.585 0.630 0.318 0.808   
UP 0.450 0.231 0.576 0.397 0.397 

 

Evaluación y discusión del modelo estructural   

El modelo estructural se evalúa mediante Standardized Root Mean Residual (SRMR), los coeficientes Path 
y los valores de R². La medición del ajuste global del modelo propuesto se realiza mediante SRMR, el cual 
indica que si dicho valor es menor a 0,05 se considera un buen ajuste del modelo, mientras si el valor se 
encuentra entre 0,05 y 0,08 se considera aceptable, en este caso la medición resulta 0.08, lo que indica un 
ajuste aceptable (Prasarnphanich & Wagner, 2009).  

Para obtener las relaciones expuestas en las hipótesis se calcularon los valores Path loadings y los p-valor, 
a su vez estos se calcularon con la técnica bootstrapping (Efron & Tibshirani, 1993).  

En la Figura N°2 se expone el modelo estructural propuesto, para todos los grupos estudiados, en donde se 
muestran los valores de las hipótesis, como también de R², que se examinan para medir la capacidad 
predictiva del modelo, el cual indica que el valor mínimo óptimo debe ser de 10%. 

 
Figura N°2. Modelo estructural  
 

Al analizar la Figura N°2 se observa que se la intensidad de uso explica el 30% de a la satisfacción laboral 
y un 38% del compromiso organizacional. Además, la intensidad de uso, la satisfacción laboral y el 
compromiso organizacional explican un 53% del rendimiento laboral. Por lo tanto, es posible realizar el 
análisis PLS-multigroup.  

Contrastes 

Los siguientes análisis están basados en dos comparaciones que están dadas por la separación en categorías 
de la muestra, la primera separación es por generación donde se consideran a las generaciones X y 



Millennials y en la segunda separación se comparan Trabajadores y Empleadores. En la Tabla N°5 se 
muestra el tamaño de los segmentos.  

Tabla N°5. Tamaño de los segmentos 
Generaciones Trabajadores 
X Millennials Total 
155 207 362 
42.8% 57.2% 100% 

Al revisar la Tabla N°5, se aprecia que al analizar las generaciones por separado da como resultado que un 
42,9% de los encuestados pertenece a la generación X, mientras que un 57.1% pertenece a la generación 
Millennials, siendo esta última la generación con mayor cantidad de encuestados. Por otra parte, al revisar 
la segunda comparación se percibe que un 78.4% de los encuestados pertenece a trabajadores y solo un 
21.6% pertenece a los empleadores. 

En la Tabla N°6 se realiza la comparación entre generaciones X y Millennials considerando los valores 
paths, p-values, diferencia path, PLS-MGA y, finalmente, el test paramétrico. 

Tabla N°6. Coeficientes Path y comparación de X vs Millennials 
  General X Millennials X versus Millennials 

Hipótes
is 

Construct
o Paths 

p-
value
s 

Path
s 

p-
value
s 

Paths 
p-
value
s 

Dif. 
Path 

PLS-
MGA 

Parametr
ic Test 

H1 IU → SLM 0,158 0.000 0.353 0.000 0.039 0.513 0.314 1.000 0.000 
H2 IU→ CO 0,027 0.536 

-
0.065 0.293 0.145 0.016 0.210 0.007 0.017 

H3 IU → RL -
0,045 0.238 

-
0.126 0.064 0.016 0.748 0.142 0.047 0.087 

H4 AOP →UP 0,272 0.000 0.353 0.003 0.314 0.000 0.039 0.623 0.779 
H5 AOP→ 

SLM 0,47 0.000 0.392 0.000 0.527 0.000 0.135 0.113 0.203 

H6 SLM → 
UP 0,207 0.002 0.338 0.002 0.091 0.320 0.247 0.966 0.082 

H7 SLM → 
RL 0,765 0.000 0.703 0.000 0.814 0.000 0.112 0.223 0.394 

H8 SLM → 
CO 0,607 0.000 0.660 0.000 0.591 0.000 0.069 0.880 0.236 

H9 CO → RL -
0,037 0.585 0.108 0.411 

-
0.135 0.026 0.243 0.953 0.068 

*: Diferencias entre segmentos. 
 

De la Tabla N°6 se puede inferir que las diferencias entre generaciones X y Millennials se encuentran en 
las hipótesis 1, 6 y 9. Por el contrario, las relaciones que se asemejan se encuentran en las hipótesis 2, 3, 4, 
5, 7 y 8. Estos resultados se obtienen a partir de los valores de PLS-MGA y test paramétrico. 



DISCUSIÓN 

Como se argumenta desde la literatura, a pesar de que las RRSS en la actualidad son parte importante de 
nuestras vidas, no abundan investigaciones que aborden el contraste del uso de las RRSS en el trabajo, 
comparando generaciones X y Millennials. Para abordar esta limitación, se ha logrado el objetivo general 
de este estudio, es decir, contrastar las percepciones de los trabajadores de las generaciones “X” y 
“Millennials” sobre el uso de las RRSS en el lugar de trabajo. A continuación, se discuten los principales 
resultados de esta investigación. 

Según los resultados obtenidos en la Tabla N°5, se analizan la significación y diferencias  entre 
generaciones X y Millennials para cada hipótesis. Partiendo con la hipótesis 1, los resultados muestran que 
para los miembros de la generación X, existe una relación significativa. Este resultado está de acuerdo a la 
literatura previa, debido a que los miembros de esta generación señalan que mientras más utilizan las RRSS, 
más satisfechos, motivados y contentos están en su lugar de trabajo (Igartua & Rodríguez de Dios, 2016). 
En cambio, para la generación Millennials no existe relación entre las variables estudiadas. Esto puede 
deberse a que los miembros de esta generación son nativos digitales y el uso de RRSS es algo cotidiano 
(Chirinos, 2009), por ende, no les proporcionaría satisfacción ni motivación el hecho que puedan utilizarlas 
en el lugar de trabajo. A los trabajadores Millennials les motiva una mayor participación, crecimiento 
profesional, flexibilidad, autonomía, recompensas que vayan más allá de los incentivos económicos, entre 
otros (Chirinos, 2009; Forero & Maldonado, 2019; Notter, 2018) 

Con respecto a la hipótesis 2, los resultados muestran que para los trabajadores de la generación X no existe 
una relación significativa. Este resultado va en contra de la literatura previa, sin embargo, esta generación 
entiende la lealtad en función de la seguridad laboral y al desarrollo profesional (Cornejo, 2018), por lo 
tanto, a la luz de los datos, la intensidad de uso de las RRSS no es un elemento que impacte su nivel de 
compromiso organizacional. En cambio, para los trabajadores de la generación Millennials, si existe una 
relación estadísticamente significativa. Este resultado se explica porque esta generación valora las 
flexibilidades, como el uso de redes sociales, que les brindan las empresas lo que aumenta su nivel de 
compromiso (Cornejo, 2018). 

Para el caso de la hipótesis 3, los resultados obtenidos muestran que tanto a nivel global como a nivel de 
generaciones, no existe relación entre estos constructos. Esto implica que independiente de la intensidad de 
uso que los trabajadores tengan, en su visión, no afectará su rendimiento laboral. Este resultado puede ser 
explicado según el estudio de McKinsey & Company (2017), debido a que cerca del 85% de los trabajadores 
usan las RRSS de forma natural en su lugar de trabajo para facilitar su carga laboral, pero no para aumentar 
su rendimiento.  

Los resultados de la hipótesis 6 muestran que para ambas generaciones, esta relación es estadísticamente 
significativa y está en línea con la literatura existente. Los trabajos previos indican que si los trabajadores 
están más satisfechos y motivados mayor será su utilidad percibida (Madero et al., 2018).  

Para la hipótesis 9 los resultados de este estudio muestran que, para la generación X no existe una relación 
estadísticamente significativa. Este resultado contrasta con la literatura previa, la cual indica que el 
compromiso organizacional afecta positivamente al rendimiento laboral (Herscovitch, Meyer & 
Topolnytsky, 2002). Esto podría deberse a que si bien los miembros de la generación X se consideran 
comprometidos (Chirinos, 2009; Glass, 2007), el nivel de compromiso no necesariamente afectará al 



rendimiento laboral. Según la literatura previa, son otros los factores pueden influir en el compromiso 
organizacional de esta generación, tales como las relaciones interpersonales, ambiente laboral, seguridad 
laboral, desarrollo profesional, entre otros (Cornejo, 2018). En cambio en la generación Millennials existe 
una relación negativa, es decir, que a mayor compromiso menor es su rendimiento. Este resultado contrasta 
con los estudios anteriores, ya que, según Cordero, Gómez y Mehech (2016), el compromiso se relaciona 
de manera positiva con el rendimiento. Este fenómeno puede ser explicado debido a que los Millennials no 
tienen intención de quedarse en una organización por más de 5 años (PriceWaterhouseCoopers, 2013). 

Para continuar, se presentan las hipótesis que son igualmente significativas para las generaciones X y 
Millennials. En primer lugar, la hipótesis 4 indica que el APO tiene una relación positiva con la utilidad 
percibida de las RRSS. Según los resultados obtenidos, los miembros de estas generaciones coinciden en 
que la relación es positiva, al igual que la literatura existente (Madero et al., 2018), lo cual implica que los 
trabajadores cuando se sienten apoyados por la empresa ven las RRSS como un aliado más para realizar su 
trabajo y, por lo mismo, son utilizadas también para el cumplimiento de tareas laborales. La hipótesis 5 
señala que el apoyo organizacional percibido se relaciona positivamente con la satisfacción laboral y 
motivación. Los resultados de este estudio indican que los miembros de las generaciones X y Millennials 
consideran que esta relación es positiva, lo cual se sustenta con la literatura (Madero et al., 2018), quien 
señala que los trabajadores que son apoyados por sus organizaciones se sienten más satisfechos y motivados 
con sus trabajos, porque están conectados sus familias y amigos. La hipótesis 7 menciona que la 
satisfacción laboral y motivación tienen una relación positiva con el rendimiento laboral. Según los 
resultados obtenidos, los miembros de las generaciones X y Millennials consideran que existe una relación 
positiva, lo que va en la línea con la literatura existente (Bono, Judge, Patton & Thoresen, 2001), la que 
postula que las personas más satisfechas y motivadas poseen mejores desempeños e incrementan sus niveles 
de involucramiento con las organizaciones. Finalmente, la hipótesis 8 indica que la satisfacción laboral y 
motivación se relacionan positivamente con el compromiso organizacional. Según los resultados obtenidos, 
los trabajadores de las generaciones X y Millennials coinciden en que esta relación es positiva, de igual 
forma que la literatura previa (Araújo & Cappi, 2015), la que señala que los trabajadores que están más 
satisfechos y motivados incrementan sus niveles de compromiso organizacional y, por lo mismo, están 
dispuestos a dar lo mejor de si. 

Los aportes de esta investigación 

En cuanto al ámbito de estudio, esta investigación representa una contribución a la literatura, puesto que 
contribuye a mejorar el entendimiento sobre el uso de RRSS en las organizaciones localizadas en Chile, 
además, permite contrastar las diferentes percepciones que tienen las generaciones X y Millennials. En 
general, los pocos estudios que analizan el uso de las RRSS en las organizaciones han sido realizados en 
Estados Unidos (Kock et al., 2013), México (Madero et al., 2018) y Reino Unido (Bennet et al., 2010). Por 
lo tanto, este estudio ayuda a comprender este fenómeno en Chile y da luces de la realidad de Latinoamérica, 
considerando que esta zona lidera el uso de RRSS a nivel mundial. Tanto las generaciones X como 
Millennials poseen ciertos patrones de conducta que son particulares de nuestra cultura y, por lo mismo, no 
son totalmente representativos de los estudios realizados en los Estados Unidos y Europa.  

Por último, la metodología utilizada,  va más allá de los modelos de ecuaciones estructurales tradicionales 
incorporando la técnica PLS-multigroup que permite estudia de forma consistente las diferencias entre 
segmentos de la muestra, en este caso se contrastan las generaciones X y Millennials.  



CONCLUSIÓN 

Para los trabajadores el uso de las RRSS puede ser un importante mecanismo, a través del cual buscan 
equilibrar su vida personal con el trabajo, y a su vez esto podría ser beneficioso para las organizaciones. 
Sin embargo, es importante señalar que este estudio nos muestra que el comportamiento de ambas 
generaciones en el uso de la RRSS sociales en el trabajo es diferente en lo que respecta a la intensidad de 
uso, la satisfacción laboral y el compromiso organizacional. Por otra parte, también tienen conductas 
similares cuando se refiere al AOP y el rendimiento laboral. 

Este estudio el útil para los empleadores porque les permite comprender que el impacto de las RRSS en el 
lugar de trabajo no es estándar y, por lo tanto, deben asignar recursos para identificar cuáles son los factores 
que tienen un mayor efecto sobre el rendimiento laboral.  En base a esto, pueden definir políticas y 
estrategias que promuevan la convivencia de estas herramientas en la organización considerando las 
restricciones culturales que esta situación podría generar. Ante la creencia que las RRSS son una pérdida 
de tiempo, este estudio demuestra que los elementos que afectan el rendimiento laboral son principalmente 
organizaciones y no verdaderamente relacionados con la intensidad de uso de la herramienta, lo cual sugiere 
que los empleadores deben revisar sus políticas con respecto a la utilización de estos sitios en los lugares 
de trabajo. Este estudio, además, permite mostrar que las RRSS ayudan a los trabajadores a mantener el 
equilibrio entre la vida laboral y sus familias y amigos, por tanto, cuando las empresas apoyan a sus 
trabajadores estos demuestran sentimientos y actitudes positivas hacia la organización. 

Para la investigación los principales aportes de este estudio son: primero, propone un modelo teórico para 
estudiar los efectos del uso de las RRSS en el trabajo y contrastar sus elementos entre las generaciones X y 
Millennials. Segundo, utiliza un enfoque innovador desde el punto de vista metodológico al trabajar con la 
técnica PLS-multigroup entregando resultados más robustos sobre las diferencias entre segmentos. 
Finalmente, la realización del estudio en Chile ayuda a conocer las particularidades de Latinoamérica y, a 
su vez, poder contrastarlas con Estados Unidos y Europa.  

Los resultados de este estudio deben verse en el contexto de sus limitaciones. La investigación utiliza datos 
tomados en un país en vías de desarrollo tecnológico, por lo tanto, los resultados podrían variar en países 
más avanzados en esta materia. Otra limitación es que la única variable que se contrasta es la generación, 
omitiéndose otras características a analizar como el cargo, el tipo y tamaño de empresa en la que trabajo, el 
género, el nivel educacional, entre otras. Finalmente, no se considera el tipo de dispositivo desde donde el 
trabajador accede a las RRSS en el lugar de trabajo. 

En futuros estudios se podría contrastar el uso de las RRSS en el lugar de trabajo entre trabajadores X y 
Millennials de países en vías de desarrollo versus desarrollados. También, se podrían contrastar diversas 
variables que ayuden a identificar con mayor claridad el perfil de los trabajadores y empresas que usan las 
RRSS como son el género, el nivel educacional, el tamaño y tipo de empresa, etc. Finalmente, sería 
importante determinar las diferencias de las percepciones que tienen los trabajadores cuando sus 
dispositivos de accesos son de escritorio o móviles y cuando son propios o provistos por la empresa.  
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