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Resumen: El propósito de este trabajo es analizar empíricamente, la influencia 
de las variables Complejidad Tecnológica, Formación y Soporte y Apoyo Técnico 
en el seno de una organización y como pueden afectar a la intención de uso final 
de la tecnología cloud. Se evaluaron, a través de una encuesta, 150 empresas de 
Andalucía. Los aspectos claves que se han identificado con dicha intención han sido 
la disponibilidad en el soporte técnico, dudas o problemas de uso relacionados con 
la complejidad y la adecuación de la formación recibida por parte de la organización. 
Los resultados indican que la complejidad ejerce un efecto negativo, mientras que 
la formación y el soporte son claves, con un peso muy similar, en la intención de 
uso, descubriéndose que el conocimiento compartido o cooperativo es clave en la 
adopción de la tecnología cloud computing.

Palabras-clave: Cloud Computing; SaaS; Complejidad Tecnológica; Formación 
Profesional; Soporte y Apoyo Técnico.

The adoption of cloud computing technology (SaaS): effects of 
technological complexity vs training and support

Abstract: The purpose of this paper is to analyze empirically the influence of the 
variables Technological Complexity, Training and Support and Technical Support 
within an organization and how they can affect the end use intention of cloud 
technology. 150 companies from Andalusia were evaluated through a survey. The 
key aspects that have been identified with this intention have been the availability 
in the technical support, doubts or problems of use related to the complexity and 
the adequacy of the training received by the organization. The results indicate that 
complexity has a negative effect, while training and support are key, with a very 
similar weight, in the intention to use, finding that shared or cooperative knowledge 
is key in the adoption of cloud computing technology.

Keywords: Cloud Computing; SaaS; Technological Complexity; Training; 
Cooperation and Technical Support.
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1.	 Introducción
El cloud computing o computación en la nube, nace de los términos: cloud y computing 
(Torres, 2011). Cloud, o nube, es el símbolo que se usa generalmente para representar 
Internet. Se establece un concepto de abstracción (sistemas físicos que no se especifican, 
almacenamiento de datos en ubicaciones desconocidas, acceso ubicuo de los usuarios y 
administraciones subcontratadas). Y Computing o computación, reúne los conceptos de 
informática, lógica de coordinación y almacenamiento.

El uso del término “nube” es metafórico y por lo general apunta a un gran conjunto de 
recursos disponibles, hardware y software, que son de fácil acceso a través de Internet 
(Sá & Rocha, 2012; Vaquero et al., 2009; Vouk, 2008). Para el Instituto Nacional de 
Estándares y Tecnología de los Estados Unidos de América (Mell & Grance, 2011) 
el cloud computing es un modelo para habilitar el acceso a un conjunto de servicios 
computacionales (redes, servidores, almacenamiento, aplicaciones y servicios) de 
manera conveniente y por demanda, que pueden ser rápidamente aprovisionados y 
liberados con un esfuerzo administrativo y una interacción con el proveedor de servicio 
mínima (Forrester Research, 2009; Gartner, 2008; Buyya et al., 2009).

La tecnología cloud supone un avance, pero su adopción debe hacerse bajo un esquema 
modular y que ofrezca grandes facilidades de reconfiguración, en el que se puede 
flexiblemente acumular recursos o servicios que satisfagan las cambiantes exigencias 
del mercado. No obstante, el concepto aún se encuentra en España en particular y 
globalmente en general en su etapa más incipiente de adopción afectando de forma 
dispar a los dos sectores clave del tejido empresarial: la gran empresa y la pequeña 
y mediana empresa (Pyme). Para que la computación en la nube pueda crecer, es 
importante comprender los factores que pueden influir en su tasa de adopción por 
parte de las organizaciones, especialmente empresas. Conocer la influencia que la 
complejidad, la formación en sistemas cloud al personal de la organización y recibir 
soporte y apoyo de la organización en el proceso de adopción, es el objetivo de este 
trabajo, el cual está estructurado en un primer apartado llamado marco teórico, que 
justifica la elección de estas tres variables. Le sigue un apartado de análisis, a través de 
ecuaciones estructurales, del modelo estructural.  Este artículo finaliza contrastando las 
hipótesis y presentando las conclusiones alcanzadas.

2.	 Marco teórico
Se identificaron las investigaciones más relevantes sobre los sistemas cloud y sus 
modelos de adopción en función de los objetivos de este artículo. Así, Burda & Teuteberg 
et al. (2014) afirman que, con frecuencia, la literatura tecnológica se centra en abordar 
cuestiones como la seguridad de la infraestructura cloud mediante la propuesta de 
nuevas arquitecturas y métodos (véase, por ejemplo, Spillner et al., 2011; Brandt 
et al., 2012; Wang et al., 2013). En otros casos, el eje principal de investigaciones 
son cuestiones relacionadas con oportunidades, costes y riesgos asociados al cloud 
computing (Ackermann et al, 2013; Benlian & Hess, 2011; Martens & Teuteberg, 2012; 
Palos-Sanchez et al., 2017a; Palos & Correia, 2016), criterios de medición de la calidad 
del servicio (Benlian et al., 2011) o factores relacionados con la adopción SaaS (Palos-
Sanchez et al., 2017b), como la disponibilidad del servicio, la accesibilidad (Palos & 
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Correia, 2017), su rendimiento, la falta de estándares de interoperabilidad y su dificultad 
de integración y personalización (Feuerlicht & Govardhan, 2010; Feuerlicht et al, 2011; 
Géczy et al., 2012) o la influencia de los esfuerzos de marketing (Lin et al., 2010;Fortes 
et al., 2016). También es posible encontrar varios trabajos que inciden en la importancia 
de la confianza, tanto en la adopción de la tecnología cloud (Pearson, 2011; Walterbusch 
et al., 2013), como en las condiciones de privacidad en el almacenamiento de datos (Ion 
et al., 2011).

Otras investigaciones concluyen con la relevancia de aspectos tales como  la 
incertidumbre, la compatibilidad, el apoyo de la alta dirección, la utilidad percibida, 
la facilidad de uso de la tecnología, la experiencia previa, las restricciones geográficas, 
el tamaño de la empresa, el mercado, los esfuerzos de los proveedores, la seguridad, la 
confianza, la influencia social y la presión de socios comerciales en la adopción de cloud 
computing (Alshamaila et al, 2013; Gangwar et al., 2015; Lin & Chen, 2012; Low et al, 
2011; Wu, 2011).

La introducción de intención de uso (IU) como variable final es frecuente, ya que 
anteriores estudios piensan que una intención siempre precede a un comportamiento 
y se aumenta así el valor predictivo del modelo (Fishbein & Ajzen, 1975). Así, IU es el 
grado de comportamiento previo que se tiene a la hora de usar dicha tecnología (Taylor 
& Todd, 1995).

Nuestro trabajo se basa también en investigaciones anteriores sobre sistemas de 
información ERP que destacan la importancia de la complejidad tecnológica o la 
formación (Bueno y Salmerón, 2008) y en estudios recientes sobre cloud de especial 
interés para la presente investigación (Gangwar et al., 2015), que entre otras variables 
destaca la formación, la complejidad y el apoyo externo como claves en la adopción y uso 
de la tecnología.

Por complejidad tecnológica (CT) entenderemos el grado a través del cual una tecnología 
es percibida como relativamente difícil para comprender y usar (Rogers & Shoemaker, 
1971). Algunos trabajos de investigación localizados en la literatura y relacionados con 
la complejidad, son el grado de dificultad de uso de las habilidades necesarias para 
utilizar las tecnologías entre los empleados o sobre la dificultad de integración de estas 
tecnologías en el trabajo (Premkumar & Roberts, 1999).

Tomando como base dichos conceptos, podemos afirmar que existe una relación negativa 
entre la complejidad percibida y la utilización  del cloud, para la cual intentaremos hallar 
evidencias que ratifiquen esta relación. Se asocia negativamente con la intención  de uso 
(Cooper & Zmud, 1990; Grover, 1993), ya que se percibe complejidad tecnológica en la 
proliferación de normas y protocolos para la correcta implementación de hardware y 
software en Sistemas de Información. Por lo tanto, la complejidad tecnológica puede 
actuar como una barrera para la intención de uso del cloud computing, confirmando 
la significación de dicha relación (Oliveira & Martins, 2010; Wang et al., 2013). Así 
cuanto menor sea la influencia de la complejidad más probable será la intención de uso 
(Premkumar & Roberts, 1999). En base a todo  esto podemos proponer que:

H1: La complejidad tecnológica en sistemas cloud ejerce un efecto negativo sobre la 
intención de uso.
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La formación profesional (FP) se describe como el grado en el que una empresa instruye 
a sus empleados en el uso de una herramienta en términos de calidad y cantidad 
(Schillewaert et al., 2005). Dado que el cloud computing es un sistema de información 
complejo, una organización necesita entrenar y enseñar la aplicación de gestión cloud a 
sus empleados antes de su uso. Esto reduce la ansiedad y el estrés de los empleados en 
el uso del cloud, y proporciona la motivación y un mejor entendimiento acerca de sus 
beneficios para sus tareas. Además reduce la ambigüedad y ayuda a los empleados en el 
desarrollo de conocimientos para su uso eficaz en el futuro (Gangwar el al., 2015).

La formación en sistemas de información ayuda a los usuarios a familiarizarse con 
la herramienta, reduciendo los posibles obstáculos que se pudiesen derivar de la 
complejidad tecnológica (Amoako-Gyampah & Salam, 2004; Cheung & Vogel, 2013; Lee 
& Lehto, 2013). Igualmente, la formación permite compartir problemas comunes entre 
los usuarios, circunstancia que pudiera tener el efecto de incrementar la comunicación 
vinculada al cloud. Este hecho se ha observado en otras investigaciones con sistemas de 
información, como en el caso de software ERP (Bueno y Salmerón, 2008). Por tanto se 
propone que:

H2: La formación ejerce un efecto positivo sobre la intención de uso de los sistemas 
cloud.

El soporte y apoyo en la organización (SA) se identifica un factor relevante en la adopción 
de sistemas de información. El Soporte y Apoyo es crucial, ya sea en su  vertiente interna 
o externa, proporciona sinergia, da seguridad a los usuarios y ayuda al alcance de las 
expectativas (Joo & Sang, 2013; Lee & Lehto, 2013; Somers, 2003). El soporte y ayuda 
interna hace referencia a aquella que es ejercida entre las distintas áreas funcionales 
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de una empresa. Por otra parte, el soporte y ayuda externa alude a los vínculos que 
mantiene la organización con el proveedor del cloud. En base a los razonamientos 
expuestos, queremos hallar evidencias para poner de manifiesto que la cooperación se 
encuentra relacionada positivamente con la percepción de utilidad del cloud (Cheung & 
Vogel, 2013; Son et al., 2012).

En este sentido, suponemos que el soporte y apoyo y el tratamiento conjunto de los 
problemas derivados del cloud faciliten la intención de uso por parte de los usuarios. 
Esta proposición nos permite formular la siguiente hipótesis:

H3: El soporte y apoyo ejerce un efecto positivo sobre la intención de uso de los sistemas 
cloud.

La siguiente figura 1, representa el modelo planteado con las diferentes hipótesis:

3.	 Metodología
La población objeto de estudio en esta investigación, son todas aquellas empresas 
e instituciones que en Andalucía usan o se ven beneficiadas de la tecnología cloud 
computing en sus diferentes vertientes de forma regular, constituyendo ésta una 
tecnología estratégica en sus servicios. Por tanto, para poder ser parte de la población 
objeto de estudio se deben cumplir estas condiciones. El tamaño del universo 
poblacional de esta investigación es conocido, ya que hemos elaborado, en colaboración 
con diferentes organizaciones del sector, un censo de las empresas y organizaciones que 
ya trabajan con tecnologías cloud. 

La técnica cuantitativa de investigación que se ha llevado a cabo ha sido la encuesta, 
materializada en un cuestionario online basado en preguntas de adopción aplicadas a 
otros sistemas de información y en particular a la tecnología cloud. Las preguntas se 
presentaron en un sitio  web  cuyo  enlace fue enviado a la población objeto de estudio, 
donde respondió el representante legal o en quién éste delegara, con independencia 
del cargo desempeñado. La supervisión telefónica permitió que el cuestionario fueran 
respondido por la persona con mayor conocimiento del proceso de adopción del cloud 
dentro de la organización o directamente por la dirección, bajo la tipología de muestreo 
no probabilístico por conveniencia. Se obtuvieron un total de 161 cuestionarios, 
de los que fueron finalmente válidos para esta investigación 150. Participaron 13 
sectores profesionales distintos dentro de los cuales hay que distinguir 2 que no son 
empresariales. Estos son Administración Pública y Organizaciones sin ánimo de lucro, 
como Organizaciones Empresariales o Colegios Profesionales. En este apartado hay 
que decir que destaca con fuerza el sector servicios con un 48,7%, , seguido del sector 
TIC con un 22% y el resto está muy atomizado, destacando Educación con un 7,3% o 
Construcción con un 4% al igual que Consultoría.

4.	 Análisis de los resultados
Para llevar a cabo este apartado de la tarea de investigación se ha seguido la metodología 
recogida en diferentes trabajos de Cepeda y Roldán (2004). Se ha elegido el método de 
análisis PLS (Partial Least Squares), ya que está especialmente recomendado para la 
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investigación exploratoria y permite modelar constructos latentes tanto con indicadores 
formativos como reflectivos (Son y Benbasat, 2007). También, se ha elegido porque se 
han encontrado un significativo número de trabajos relacionados con la adopción del 
cloud  computing, utilizando  PLS e indicadores reflectivos en su mayoría, dentro de la 
escasez de trabajos existente hoy sobre cloud (Messerschmidt, 2013; Gupta et al, 2013; 
Senk, 2013).

La evaluación del modelo implica, analizar la fiabilidad y validez de las medidas 
utilizadas para representar cada constructo (Chin W., 2010). El objetivo de la fiabilidad 
individual es medir las cargas (λ) del indicador, situando el nivel mínimo para aceptar 
el indicador como parte del constructo en λ >= 0,707 (Carmines & Zeller, 1979). Como 

Constructos/ Indicadores Carga

Intención de Uso (Wu, 2011; Gangwar et al., 2015) 
Hartono et al. (2014)
Kim et al. (2009) 
Moqbel et al. (2014) 
Parveen y Sulaiman (2008) 
Shih y Huang (2009) 
Wu (2011)

(IU1) Espero usar el sistema cloud computing. 0,893

(IU2) Espero que la información del nuevo sistema de cloud computing sea útil. 0,93

Complejidad tecnológica (Bueno & Salmerón, 2008; Gangwar et al., 2015)

(CT1) Es difícil comprender lo que hace el sistema de cloud computing. 0,724

(CT2) Usar el sistema de cloud computing me ocupa demasiado tiempo. 0,932

(CT3) Necesito mucho esfuerzo para aprender a usar el sistema cloud computing. 0,922

(CT4) En general, el sistema de cloud computing es muy complejo de usar. 0,914

Formación del Personal (Amoako-Gyampah & Salam, 2004)

(FP1) La formación recibida fue completa. 0,936

(FP3) La formación recibida me proporciona confianza en el sistema de cloud 
computing. 0,949

(FP4) La formación fue adecuadamente extensa y detallada. 0,974

(FP5) Los formadores eran conocedores del sistema de cloud computing y me 
permitían conocerlo. 0,953

Soporte y Apoyo de la Organización (Bueno & Salmerón, 2008)

(SA1) Una persona (o dpto) está disponible para asistir en las dificultades ante el 
sistema. 0,923

(SA2) Una persona (o dpto) de proveedor cloud está disponible para asistir al sistema. 0,898

Tabla 1 – Items y medición de la fiabilidad antes de eliminación
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se puede ver en la tabla 1, todas las cargas superan ese umbral. Para realizar un examen 
de la consistencia de un constructo, lo primero que debemos hacer es observar sus 
indicadores (ver tabla 2), concretamente el alfa Cronbach y su fiabilidad compuesta 
Esta evaluación mide la consistencia de un  constructo  en  base a sus indicadores 
(Götz et al., 2010). El alfa de Cronbach determina un índice de consistencia para cada 
constructo y presenta valores comprendidos entre 0 y 1. El límite inferior para aceptar 
la fiabilidad del constructo se suele establecer entre 0,6 y 0,7 (Hair et al., 2005). La 
mayor validez estará en valores próximos a 1. Respecto al otro estadístico medible para 
evaluar la consistencia interna: la fiabilidad compuesta o en inglés composite reliability, 
decir que fue propuesta por Werts et al. (1974) y que utiliza la carga de los indicadores 
para analizar la causalidad. Por otra parte, en cuanto a las fiabilidades compuestas, 
podemos afirmar que todos los constructos gozan de consistencia interna al presentar 
valores superiores a 0,7 (Bagozzi & Yi, 1988; Hair et al., 2011; Nunnally, 1978). Para 
evaluar la validez convergente, Fornell & Larker (1981) sugieren el uso de la varianza 
media extraída (AVE). La recomendación de Fornell & Larker es que la varianza extraída 
media o AVE >= 0.50, lo que podemos interpretar como que más del 50% de la varianza 
del constructo es debida a sus indicadores. En la tabla 2, se pueden observar los ítems 
utilizados y que todos los valores superan 0,5. 

Constructos Alfa de Cronbach Fiabilidad 
compuesta

AVE

Complejidad  tecnológica 0,899 0,923 0,754

Formación 0,958 0,968 0,857

Soporte y Apoyo 0,794 0,906 0,829

Intención de uso 0,800 0,909 0,833

Tabla 2 – Alfa de Cronbach y fiabilidad compuesta

En cuanto a la validez discriminante podemos decir que marca en qué medida un 
constructo es diferente de otros. Además, señala correlaciones de carácter débil entre 
constructos. Para dicho examen, se utilizan dos tipos de análisis. Por un lado, el primer 
análisis (ver tabla 3) consiste en chequear que la raíz cuadrada de la varianza extraída 
media (AVE) es mayor que la relación entre el constructo y el resto de constructos del 
modelo (Fornell & Larcker, 1981).

El segundo análisis,  consiste en validar la matriz de cargas cruzadas (cross loadings), 
donde las cargas indican las correlaciones entre los resultados de un constructo y sus 
indicadores. Además, debemos observar que las cargas cruzadas vienen reflejadas por 
las correlaciones entre las puntuaciones de un constructo y la de los indicadores de otros 
constructos (Henseler  et al., 2009). 

En cuanto a la matriz de cargas cruzadas o cross loading, decir que ahora todos los 
valores respectivos superan a los del mismo constructo. Se adjunta un resumen de los 
constructos afectados (ver tabla 4).

Hasta ahora hemos visto si el modelo cuenta con pruebas de fiabilidad y validez 
contrastadas. La siguiente etapa, se caracterizará por el minucioso análisis del modelo 
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estructural que se llevará a cabo. En él, se contratarán las hipótesis y las relaciones 
entre los distintos constructos para ver si obedecen o no las relaciones establecidas en el 
modelo original (Ching & Newsted, 1999, Henseler et al., 2009, 2012; Hair et al., 2012). 

La explicación de la varianza se hace a partir de la cantidad de varianza de los indicadores 
reflectivos que es explicada por los constructos (Chin, 2010; Barclay et al., 1995). Su 
identificación se hace con el cálculo de los valores de R2 o medida básica de cantidad de 
varianza del constructo que es explicada por el modelo.

La significación de los caminos se obtiene básicamente por la técnica bootstrap, que 
permite la obtención de valores t, intervalos de confianza (prueba no paramétrica) y 
también se pueden incluir discusiones sobre el test de Stone-Geisser (que arroja el 
indicador Q2).

Constructos CT FP IU SA

Complejidad Tecnológica 0,568

Formación del Personal -0,141 0,734

Intención de uso -0,37 0,453 0,693

Soporte y Apoyo -0,247 0,705 0,467 0,687

Tabla 3 – Correlaciones de los constructos

Items Complejidad Técnica Formación 
Profesional Intención de uso Soporte y 

Apoyo

CT1 0,647 0,008 -0,037 -0,157

CT2 0,943 -0,055 -0,371 -0,222

CT3 0,922 -0,173 -0,315 -0,219

CT4 0,926 -0,184 -0,363 -0,249

FP1 -0,204 0,928 0,468 0,675

FP2 0,013 0,83 0,309 0,54

FP3 -0,128 0,95 0,425 0,655

FP4 -0,144 0,966 0,436 0,704

FP5 -0,147 0,948 0,431 0,672

IU1 -0,372 0,384 0,913 0,419

IU2 -0,303 0,443 0,913 0,433

SA1 -0,288 0,621 0,452 0,923

SA2 -0,153 0,668 0,395 0,898

Tabla 4 – Matriz de cargas cruzadas
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Fuente: elaboración propia. (CT) Complejidad tecnológica, (FP) Formación del Personal, 
(IU) Intención de uso y SA (Soporte y Apoyo).

Los Niveles de R2 estudiados arrojan las siguientes conclusiones (Chin, 1998): 0,67 “ 
Sustancial “, 0,33 “ Moderado “ y 0,19 “ Débil “. Como es natural, aquellas variables que 
no son endógenas no tienen valor R2. 

Ante estos resultados debemos analizar a los autores Falk & Miller (1992), los cuales 
proponen un umbral predictivo >= 0,1. Esto explicaría que el modelo cuenta con un 
alto valor predictivo y su capacidad de explicar constructos endógenos. Los resultados 
obtenidos reflejan que el constructo Intención de Uso obtiene R2= 0,322 que está en el 
umbral de moderado.

Los valores Q2, utilizados para calcular la relevancia predictiva del modelo (Stone, 
1974; Geisser, 1975), son todos mayores que 0, por lo que nuestro modelo muestra un 
adecuado ajuste, ya que Q2=0,237. 

La evaluación se lleva a cabo mediante análisis bootstrapping en PLS para al menos 
5.000 muestras y 150 casos (Hair et al., 2011). Todos los valores de los coeficientes de 
regresión o coeficientes β correspondientes a las relaciones entre los constructos del 
modelo son >= 0,2 (Chin, 1998) y cumplen la segunda condición, ya que cuentan con un 
t estadístico superior al valor 1,64. 

Concretamente, la revisión de la tabla 5 nos permite alcanzar la conclusión de que 
prácticamente todos los caminos son significativos. Siendo los más significativos: 
Complejidad Tca à Intención de Uso 10,36% y Formación à  Intención de Uso 11,95%. 
Para profundizar en nuestro estudio, en la siguiente Tabla 5 se recuerdan los valores de 
R2 y de los coeficientes β, además de mostrar las correlaciones y la varianza explicada de 
todas las relaciones entre constructos del Modelo. 

Constructo R2 β Correlación Varianza 
explicada

INTENCIÓN DE USO 0,322 32,2%

Complejidad  Técnica à Intención de Uso -0,280 -0,370 10,36%

Formación à Intención de Uso 0,264 0,453 11,95%

Soporte y Apoyoà Intención de Uso 0,212 0,467 9,9%

Tabla 5 – Efectos sobre las variables endógenas

5.	 Discusión de los resultados
El grado de cumplimiento de las hipótesis es si o no, es decir aceptación o no de la hipótesis 
plateada. Esto se hará en base a dos variables: path y estadístico t. Hay que recordar que 
este valor representa los coeficientes path o lo que es lo mismo: los pesos de regresión 
estandarizados. Ante estos resultados se puede indicar que a excepción de una hipótesis, 
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todas cuentan con coeficientes β correspondientes a las relaciones entre los constructos 
del modelo >= 0,2 o presentan un t estadístico >= 1,64. En la tabla 6, se observan los 
diferentes resultados de las hipótesis testadas y se confirma que son todas soportadas: 

Nº Formulación β Estadístico Soportada

H1

La  complejidad  tecnológica  en  
sistemas  cloud ejerce un efecto negativo 
sobre la intención de uso

-0,280*** 4,139 SI

H2
La  formación  ejerce  un  efecto  positivo  
sobre  la intención de uso 0,264** 2,694 SI

H3

El soporte y apoyo ejerce un efecto 
positivo sobre la intención de uso de los 
sistemas cloud

0,212* 1,897 SI

*p < 0,05 (basado en t(4999), test de una cola; t-valores son: 1,6451585); **p<0,01 (basado en t(4999), test 
de una cola; t-valores son: 2,3301; ***p<0,001(basado en t(4999), test de una cola; t-valores son: 3,0984).

Tabla 6 – Cumplimiento de las hipótesis formuladas

Figura 2 – Modelo final probado 
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Conclusiones
Los resultados obtenidos reflejan que el modelo propuesto, basado en las variables 
complejidad tecnológica, formación del personal y soporte y apoyo de la organización 
tiende a explicar alrededor del 32,2% (R2= 0,322) de la intención de uso del sistema 
cloud computing, cuyo resultado explica de manera moderada el poder predictivo del 
modelo en términos de la varianza explicada (Chin, 1998). 

Por otra parte, las relaciones que se formulan entre estas tres variables y la intención de 
uso son hipótesis soportadas y estadísticamente significativas, contando, por las razones 
anteriormente explicadas, con un nivel predictivo moderado (Falk y Miller, 1992).

Esta investigación concluye que influye la complejidad tecnológica del sistema cloud en 
su intención de uso. Este resultado coincide con las conclusiones obtenidas por Tsai et al. 
(2010) y, dentro del ámbito específico del cloud, por el estudio de Oliveira et al. (2014). 
Ello implica que, aunque los sistemas cloud son percibidos como útiles y fáciles de utilizar 
por las organizaciones, su implantación puede suponer ciertos retos tecnológicos que 
algunas empresas no pueden afrontar, como, por ejemplo, la necesidad de especialistas 
en TIC o las exigencias técnicas para proteger procesos y datos. En cualquier caso, la 
influencia de la complejidad tecnológica en la Intención de uso es inversa, de modo que 
a mayor complejidad, la intención de uso del cloud desciende. Aunque la facilidad de 
uso y la utilidad han sido tradicionalmente mediadores relevantes en otros modelos 
de adopción, el presente trabajo pone de manifiesto que la complejidad tecnológica es 
también un mediador a tener en cuenta en esta nueva tecnología. 

Por otra parte los servicios deberán ser fáciles de usar para cualquier usuario con una 
mínima formación informática a nivel usuario. La usabilidad y accesibilidad reduciría 
la complejidad tecnológica y aumentaría su intención de uso. Para ello, consideramos 
importante integrar en sistemas operativos y navegadores algunas soluciones, como ya 
hacen Microsoft o Google. Ahora bien, la complejidad tecnológica es clara en cuanto 
a su actual dificultad de comprensión o tiempo de asimilación de su  aprendizaje de 
uso. En  nuestro estudio, para los miembros de las 150 organizaciones encuestadas, 
la formación recibida es completa, mejora los conocimientos, proporciona confianza, 
contó con formadores adecuados y es adecuada desde el punto de vista de extensión y 
grado de detalle.

Los conocimientos en informática y las habilidades de los profesionales del sector 
TIC constituyen un factor esencial a tener en cuenta y como consecuencia de ello su 
permanente capacitación constituyen un importante desafío (Khajeh-Hosseini et 
al., 2012; Hutchinson et al., 2009), siendo la llamada Web 2.0 una fuente de gran 
importancia. La confirmación de la influencia directa de la formación del personal en la 
intención de uso de la tecnología, corrobora estudios previos sobre la influencia indirecta 
de la formación en la intención de uso, como por ejemplo a través de la percepción de 
utilidad (Lee at al., 2010; Gallego et al., 2015; Rajan y Baral, 2015 y, más concretamente 
en el ámbito cloud, (Gangwar et al., 2015), confirmando que la formación mejora la 
percepción de las organizaciones sobre las ventajas que los sistemas cloud provocarán 
en el desempeño de sus trabajadores.
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Por último, el soporte y apoyo de la organización tiene una influencia positiva en la 
intención de uso. Este factor es relativamente nuevo en cloud, ya que, si bien se han 
encontrado en otras investigaciones de sistemas de información, son demostrados 
empíricamente en esta investigación, en donde lo dibujamos dentro de un contexto 
relativamente nuevo y que se extiende con fuerza en internet: el conocimiento compartido 
o cooperativo. Existen pocos estudios que avalen la influencia de la formación y el soporte 
y apoyo en sistemas de información, más conocido como cooperación tecnológica (Bueno 
y Salmerón, 2008), por lo que este trabajo constituye una aportación en un factor de 
influencia novedoso en los servicios cloud computing, que a la vez ha sido contrastado 
con la complejidad tecnológica. 

Algunos aspectos que podrían ser objeto de futuras líneas de investigación y 
complementarios a la investigación realizada, podrían ser el estudio de los factores que 
condicionan la adopción de la tecnología cloud desde la perspectiva de la cooperación 
empresarial, para así evaluar el efecto que tendría la participación en redes empresariales 
destinadas a aumentar la capacitación organizativa y el reciclaje del personal técnico en 
la adopción de los sistemas cloud.
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