Revista CIES — ISSN 2216-0167. Volumen 11. Numero 01. Afio 2020. P4ginas 159-177. Direccion
de Investigaciones — Institucién Universitaria Escolme (Medellin, Colombia)

Los factores de aceptacion tecnologica de herramientas
de computacion en la nube en pequefnas y medianas
empresas (pymes) del sector hotelero de la ciudad de

Medellin

Yesica Milena Herrera Bohdérquez
Administraciébn de Empresas, Institucion Universitaria Escolme, Medellin, Colombia,
ymherrerab@escolme.edu.co

Johana Ramirez Moya
Administraciébn de Empresas, Institucion Universitaria Escolme, Medellin, Colombia,
jramirezm@escolme.edu.co

Adriana Isabel Londofio Cortes
Administracion de Empresas, Institucion Universitaria Escolme, Medellin, Colombia,
ailondonoc@escolme.edu.co

Carlos Mario Vélez Puerta
Administraciébn de Empresas, Institucion Universitaria Escolme, Medellin, Colombia,
cmvelezp@escolme.edu.co

Jonathan Bermudez-Hernandez
Docente  Investigador, Institucion  Universitaria ~ Escolme,  Medellin,  Colombia,
ciesmercadeo2@escolme.edu.co

Recibido: 22/11/2019 - Aceptado: 13/12/2019 - Publicado: 14/01/2020
RESUMEN

Con la presente investigacion se mostrara como el uso de la computacion en la nube en el
sector hotelero es una de las alternativas mas reales para mejorar la competitividad en el
mercado, pero no solo con la tecnologia de la informacién y comunicacién, sino como un
nuevo modelo econdmico de aprovechamiento de los recursos, de explotacion de las
aplicaciones y de los datos, hasta llegar a la mejora en la prestacién de servicios
empresariales. Los resultados de esta investigacion reflejara cuales son los factores criticos a
tener en cuenta y como se relacionan entre ellos, desde la adopcién de estos nuevos modelos
de implementacion de la computacion en la nube. Asimismo ponen de manifiesto las
necesidades organizacionales que deben afrontar aquellas empresas que deseen implantar un
verdadero modelo de gestion adoptado a la economia digital, especialmente a los
relacionados en la computacion en la nuberecomendacion.

Palabras claves: sector hotelero; la computacion en la nube; factores de aceptacion; TIC.
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ABSTRACT

This research adapts how the use of cloud computing in the hotel sector is one of the most
real alternatives to improve competitiveness in the market, but not only with information and
communication technology, but as a new economic model of use of resources, exploitation
of applications and data, until the improvement in the provision of business services. The
results of this research will identify the critical factors to consider and how they relate to each
other, since the adoption of these new models of cloud computing implementation. In the
same way, the organizational needs that they have to face have the possibility of
implementing a true management model adopted in the digital economy, especially those
related to computing in the cloud.

Keywords: hotel sector; cloud computing; acceptance factors; TIC.
1. INTRODUCCION

La presente investigacion aborda el sector hotelero en la ciudad de Medellin, el cual ha
venido fortaleciéndose y aportando significativamente a la economia del pais, donde es
importante identificar los factores de implementacion de la computacion en la nube, el cual
se encuentra integrado al campo de las TIC (Tecnologia de Informacion y Comunicacion)
como pilar importante de las nuevas tendencias de la transformacion digital.

Actualmente el sector hotelero se encuentra en crecimiento continuo, las pequefias y
medianas empresas (PYMES) deben integrarse a estos nuevos modelos tecnoldgicas para
mejorar sus procesos administrativos, y por ello se debe entender que la implementacion de
la computacion en la nube aporta significativamente a reducir sus costos, generar nuevos
negocios, ampliar cobertura, flexibilidad del manejo de la informacion, integracion a nuevos
aplicativos para sus servicios, mayor publicidad en el mercado, ya que sus procesos son poco
eficientes que contindan operando de forma manual, como lo son la reserva y el registro de
los huéspedes entre otros (Cabero, Barroso, Llorente & Yanes, 2016).

Metodoldgicamente esta investigacion se desarrollara mediante el modelo de aplicacion
TAM, empleando la técnica principal de disefio, la encuesta enfocada a los administradores
o personal del area tecnoldgica en la ciudad de Medellin del sector hotelero, donde se
determinaran dichos factores de aceptacion, percepcion, manejo 0 uso de esta tendencia
tecnoldgica.

2. MARCO TEORICO Y/O ANTECEDENTES

2.1. La computacion en la nube y sus caracteristicas
El ser humano a lo largo de la historia ha venido evolucionando, y con ello la necesidad de
mejorar sus mecanismos de almacenamiento, debido a la gran cantidad de datos de
informacidn que deposita por sus procesos de venta de productos o servicios. Con la nueva
era digital (Vazquez-Moctezume, 2015; Velazquez-Juarez, Valencia-Pérez y Pefia-Aguilar,
2016; De La Torre-Martinez, Ramos-Salinas y Gonzalez-Sosa, 2016) surge la computacion
en la nube, este es uno de los muchos servicios ofrecidos a través de la red, como correo
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electronico, almacenamiento de informacién, aplicaciones, entre otras, los cuales son
accesibles mediante un navegador web. Al utilizar estos servicios, la informacion y el
almacenamiento, asi como la mayoria de las aplicaciones requeridas, son procesados y
ejecutados por un servidor en Internet (Hernandez & Florez-Fuente, 2014), asimismo en la
implantacion es necesario realizar una serie de configuraciones y procesos de despliegue
adicionales, los cuales busca detallar la instancia en el modelo del negocio y arquitectura de
las empresas (Carrillo, Franky, Péez & Pedraza, 2016).

Los procesos de la computacion de la nube han podido mejorar el almacenamiento de la
informacidn, y se considera mas necesario a nivel local, regional nacional e internacional en
todos los sectores econdmicos; convirtiéndose cada dia mas necesario en un sistema
tecnoldgico y de informacion, permitiendo agilizar las estrategias comerciales y de mercadeo,
por lo cual se hace necesario educar a todas las empresas en la formacién y conocimiento
para adquirir estas herramientas que le permitan mejorar el servicio (Hernandez & Florez-
Fuente, 2014). La nube se estd convirtiendo en una parte fundamental y discutible en
recopilar la informacidn de manera agil y moderna, dado que permite interactuar con todo el
mundo, un ejemplo claro es AMAZON’S, que tiene una base de datos de los usuarios como
es la identidad, datos de ubicacion, entre otros que brinda una seguridad al usuario en fuentes
confiables alrededor del mundo (Malina, Hajny, Dzurenda, & Zeman, 2015).

Este tipo de soluciones fueron tomando cada vez méas auge en el ambiente empresarial y
gubernamental, juegan un papel fundamental en el desarrollo de la sociedad, las
comunicaciones se hacen mas necesarias y mas fuertes en cualquier lugar y en cualquier
momento de manera agil y segura, por medio de cualquier dispositivo (De la Hoz Freyle,
Carrillo & Gomez, 2014). Las soluciones a esta necesidad se estan soportando bajo el modelo
de servicio en la nube, el cual ha llevado a una revolucion respecto a como los proveedores
de infraestructura tecnoldgica deben responder a estos requerimientos de la sociedad, para
hacer mas facil y provechosa la interaccion con el resto del mundo (Ledn-Valencia & Rosero-
Mufioz, 2014). En el mundo la tecnologia cada dia esta evolucionando afio tras afio,
volviéndose indispensable para las empresas, por tal razon estas empresas 0 negocios que
deseen mantenerse y ser sostenibles y competitivas, deben estar a la vanguardia de los nuevos
procesos de la nube. El servicio en la computaciéon de la nube permite que las empresas
presente un buen servicio y disminuyan costos operativos (Moscoso-Zea, Paredes-Gualtor,
Saa & Sandoval, 2018), la reduccion del nimero de servidores conlleva a una optimizacion
del espacio fisico, una disminucion del consumo eléctrico, tanto en el consumo de los
servidores como el de refrigeracion (Moreira Zambrano, Zambrano-Romero, Guaman-
Quinché, & Cuenca Alava).

Los datos y las aplicaciones estan incluidos en algin lugar de Internet que, con notable
frecuencia, se representa como una nube de ahi, precisamente, el término "cloud computing™
(Panchana-Flores, 2017), es donde se encuentra enlazado con todo el esquema topolégico de
comunicaciones y redes informaticas, se corrige entonces que Cloud Computing esta
relacionado con el internet. Sin embargo, lo novedoso de este concepto radica en la
externalizacion (virtualizacion en términos informaticos) de los recursos informaticos
(hardware, software e infraestructura), pues estos radicarian en la nube (internet). Esta
innovacion tecnologica la incluimos en los contextos de las tendencias de transformacion
digital que se perfila de manera muy ambiciosa al brindar un esquema alternativo en la
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gestién de los recursos tradicionales de las TIC, cuya arquitectura pretende convertir el
Internet en un ‘servicio’ como la luz, el teléfono o el agua potable (Maya Proafio, 2011).

Se presenta conveniente para el individuo comdn que puede rentar espacio en internet para
subir o procesar su informacion y tenerla disponible en cualquier lugar que tenga acceso a
este servicio. Como también para la pequefia y mediana empresa que puede alquilar a un
tercero los servicios de procesamiento, administracion y residencia de sus datos, con el fin
de no incurrir en gastos adicionales o representativos para la empresa. Su estrategia es generar
un alquiler del espacio, equipos, plataformas y recursos a los clientes que asi lo requieran,
desvinculando al usuario del equipo que lo utilice. Definitivamente mas conveniente que
incurrir en gastos e inversiones relativamente altas en toda la infraestructura informaética,
dispositivos, plataformas, equipos, licencias y demas. Sin contar con el ahorro de capital
humano, en mantenimiento de equipos, administracion de la informacion y la red (Maya
Proafio, 2011).

2.2. Tipos de Nube Informatica
Actualmente se presentan cuatro formas principales en los que se despliegan los servicios en
la nube:

e Nube publica
La infraestructura de nube se pone a disposicién del pablico en general o de un gran grupo
industrial y es propiedad de una organizacion que vende los servicios en la nube.

e Nube privada
La infraestructura de nube se gestiona Gnicamente para una organizacion. Puede gestionar la
organizacion o un tercero y puede existir tanto en las instalaciones como fuera de ellas
(Hernandez & Florez-Fuentes, 2014). La tendencia actual por parte de los proveedores es a
simplificar el proceso, por lo cual proponen soluciones que rapidamente sean adoptadas para
las diferentes entidades (Garcia-Perellada & Gardfalo-Hernandez, 2018).

e Nube comunitaria
La infraestructura de nube la comparten diversas organizaciones y soporta una comunidad
especifica que tiene preocupaciones similares (p.ej., misién, requisitos de seguridad, politicas
y consideraciones sobre cumplimiento normativo). Puede ser gestionada por las
organizaciones o un tercero y puede existir en las instalaciones y fuera de ellas.

e Nube hibrida
La infraestructura de nube es una composicion de dos 0 mas nubes (privada, comunitaria o
publica) que se mantienen como entidades separadas pero que estan unidas por tecnologia
estandarizada o propietaria que permite la portabilidad de datos y aplicaciones (Hernandez
& Florez-Fuentes, 2014).

Otro término relacionado como la virtualizacion, es un elemento fundamental en el desarrollo
optimo de la computacién en la nube, y se enfoca principalmente a la plataforma, puede
considerarse como una abstraccion de los recursos tecnoldgicos que permite a los servidores
crear dispositivos virtuales, los cuales pueden ser usados para aumentar dichos recursos mas
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que como sistemas separados. Otro método usado es el clustering, que consiste en tratar a
muchos servidores como uno solo. Esto permite muchas mejoras como (Hernandez & Florez-
Fuentes, 2014).:

. Reduccidn de los costos de espacio y consumo.

. Répida incorporacion de nuevos recursos para los servidores virtualizados.

. Administracion global centralizada y simplificada.

. Facilidad para la creacion de entornos de test que permiten poner en marcha
nuevas aplicaciones sin detener el desarrollo, agilizando el proceso de las
pruebas

2.3. Enfoques de la Computacién en la Nube

El internet es graficado como una nube en todo esquema topol6gico de comunicaciones y
redes informaticas, entonces Cloud Computing estéa relacionado con el internet. Sin embargo,
lo novedoso de este concepto radica en la externalizacion (virtualizacion en términos
informaticos) de los recursos informaticos (hardware, software e infraestructura), pues estos
radicarian en la nube (internet). Esta innovacién tecnolégica se perfila muy ambiciosa al
brindar un esquema alternativo en la gestién de los recursos tradicionales de IT, cuya
arquitectura pretende convertir el Internet en un ‘servicio’ como la luz, el teléfono o el agua
potable (Maya Proafio, 2011).

Las ultimas décadas han sido testigo del papel fundamental que han desempefiado las
tecnologias como motor de cambio cultural, politico y econdmico de las sociedades (Oliveros
& Martinez, 2017), las necesidades de comprender la red como parte vital del desarrollo de
la empresa, donde la economia actual se proyecta en una implementacion tecnoldgica, con
transformaciones para llegar al alcance pleno del cliente o tercero que recibe el producto o
servicio (Pinto de Farias, Costa & Costa Perinotto, 2017).

Se pasa del concepto tradicional a entenderla como un servicio; “Ajel Gopal de CA
Technology manifiesta: No se trata de un nuevo avance. Cloud Computing representa un
cambio de paradigma en el sector de las Tl y en la forma en que la tecnologia transformara
los negocios” (Ortiz, Luna, Yéanez & Andrade, 2016). “Larry Ellison CEO cofundador de
Oracle senala que “... en términos estan apostando su inversion de millones de ddlares en
aras de ofrecer los mejores servicios Cloud” (Maya Proafio, 2011).

2.4. La computacion en la nube en el sector hotelero
El turismo llega a las principales ciudades fundamentado en las nuevas politicas de
intervencion urbana cuyas caracteristicas béasicas son: crecimiento econémico como
prioridad y ciudad emprendedora como estrategia (Lopez, Gomez, Sepulveda & Ochoa,
2017), y es alli donde el turista contemporaneo se convierte en un avido consumidor de
paisajes, experiencias, simulacros y narrativas imaginarias.

La actividad turistica favore el crecimiento econdmico de la regién, estableciendo relaciones
de cooperacion entre las comunidades, el sector privado y publico, el cual puede conformarse
como parte integral de un desarrollo sostenible equilibrado, acompafiado con herramientas
tecnologicas (Moya-Espinosa & Moscoso-Duran, 2017; Orgaz & Moral, 2016; Gonzalez-
Posada y Reyes-Bedoya, 2019), es por ello que sin la insercion en las distintas posibilidades
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virtuales de la Web, las empresas tienen menos posibilidades de éxito en los competitivos
mercados turisticos (Pinto de Farias et al., 2017).

Las TIC en el sector hotelero han sido involucradas como herramientas que implican cambios
en la industria, y es por ello que los hoteles han venido incorporando aplicaciones
tecnoldgicas para la cobertura de su mercado, y que se relacionan ofertas, promociones,
ventas, etc., muy enfocadas a las estrategias de innovacion como un plan coherente de
desarrollo, adquisicion y despliegue de recursos y capacidades para el logro y mantenimiento
de resultados y claramente una conexién directa con el cliente (Martinez-Lbépez & Vargas-
Sanchez, 2013). Este tipo de estrategias permitiran a su vez tener una mayor competitividad
en el mercado colombiano y de esta manera aportar al crecimiento economico del pais
(Acevedo-Prins y Jiménez-Gomez, 2015)

Asimismo las nuevas teorias apuntan a la linea de negocios del sector hotelero en la ciudad
de Medellin, identificado como uno de los fuertes y representativos de la economia, y siendo
la innovacion un vinculo directo con las tendencias al cambio de incursionar en el mercado,
con procesos eficientes, dinamicos y flexibles, donde el objetivo principal es en la
productividad, y muy importante la satisfaccion del cliente (Jiménez, Mojica, Hernandez,
2018). EIl turista/consumidor de la actualidad desea y procura productos turisticos
individualizados, pues él mismo se siente un sujeto singular en la red mundial de
computadoras, el uso de sitios de revision como TripAdvisor se estd volviendo crucial para
la eleccion del turista, el cual permite a los hoteles responder y gestionar las respuestas de las
opiniones (Perez-Aranda, Anaya-Sanchez & Ruizalba, 2017).

2.5. Modelo de Aceptacién Tecnolégica

De los modelos mas utilizados y empleados con éxito en muchas investigaciones de campo
destaca el modelo de aceptacién tecnolégica (Valencia-Arias, Chalela-Naffah y Bermddez-
Hernandez, 2019; Gomez-Ramirez, Valencia-Arias y Duque, 2019). A través de este modelo,
se propone que las percepciones de un individuo en cuanto a la utilidad y la facilidad de uso
percibidas de un sistema de informacidn son concluyentes para determinar su intencion de
usar un sistema, donde claramente el uso 6ptimo de las TIC en las organizaciones es una
necesidad (Yong, Rivas & Chaparro, 2010; Moreno-Agudelo y Valencia-Arias, 2017).

Este modelo formulado por Davies (1989) citado por Cabero et al. (2016) y Diez-Echavarria,
Valencia y Cadavid (2018), se utiliza para predecir el uso de las TIC, basandose en dos
caracteristicas principales: 1. utilidad percibida (Perceived Usefulness); 2. Facilidad de uso
percibida (Perceived Ease of Use). Adicionalmente el modelo sugiere que la actitud que es
una predisposicion frente a la respuesta positiva o negativa al objeto tecnoldgico, donde se
puede determinar la probabilidad del uso del sistema tecnoldgico, donde es importante
indicar que se reconoceran variables externas (como culturales, econdémicas o sociales) que
puedan influenciar en el uso y aceptacion de la computacion en la nube y si esta sera utilizada
de manera optimo.
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Figura 1: Formulacion inicial modelo TAM. Fuente: Davies (1989) Cabero et
al. (2016).

Gracias al modelo TAM, es posible identificar variables externas las cuales pueden
condicionar en la implementacion o integracion del uso por los usuarios de las TIC, donde
se resalta caracteristicas como; tipo de usuario, género, edad, experiencia en el manejo de las
tecnologias, nivel de formacion entre otros (Cabero et al., 2016).

Por ello es importante indicar que a través del modelo TAM en el sector hotelero se
identificard los factores de aceptacion o implementacion del modelo, enfocado a la
computacion en la nube, el cual se explorard la necesidad de modificar sus practicas
convencionales e innovar en procesos, productos y servicios, involucrando a la innovacion
como pilar para el desarrollo competitivo de estas empresas que integran el sector, sin
importar su tamafio en la economia (Jiménez et al., 2018).

3. METODOLOGIA

Para alcanzar los objetivos de la investigacion se ha llevado a cabo un enfoque cuantitativo
— investigacién no experimental, transversal identificando el modelo a implementar y la
formulacién del cuestionario, con el fin de contrastar los factores de implementacion de la
computacion en la nube en el sector hotelero en la ciudad de Medellin, iniciando con la
relacion de las fuentes de informacidn oficiales, las cuales aportan al contenido de nuestra
investigacion, identificando aspectos y contenidos representativos de dicha incidencia
tecnoldgicas en el sector hotelero.

Posteriormente se materializara la seleccién de los participantes con el método no
probabilistico, y la fuente de recoleccion de informacion se realizara a través de encuesta,
basado en preguntas de adopcion del modelo TAM aplicadas en tecnologias de informacion
y comunicacion, principalmente la computacion en la nube, donde la seleccion de los
participantes seran de perfil administrado hombres o mujeres del sector hotelero segmentado
en pequefias y medianas (PYMES) de la ciudad de Medellin (Palos-Sanchez, Arenas-
Marquez, Aguayo-Camacho, 2017).

El desarrollo se realizard en un segmento de 100 administradores de los hoteles de acuerdo
al método no probabilistico, con el fin de identificar cuales son los factores de aceptacion
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tecnoldgica de herramientas de computacion en la nube en pequefias y medianas empresas
(PYMES) del sector hotelero de la ciudad de Medellin, basado en el modelo TAM.

Finalmente, en la cuarta etapa se analizaran cada una de las variables de utilidad y facilidad
percibida en la implementacion de la computacién en la nube, adicionalmente variables
externas descritas en el modelo TAM . A continuacion se relaciona graficamente las etapas
descritas:

Etapa 1: Revision bibliografica en fuentes de informacion oficiales

Caracterizacion del sector hotelero en| Caracterizacion de la computacionen la L.
i Aplicacién del modele TAM
la ciudad de Medellin nube

Etapa 2:Disefio para |a encuesta como instrumento de recoleccion de informacion

Disefio de la encuesta Validacidn del instrumento encuesta al segmento elegido

Etapa 3: Recoleccion de la infomacion (trabajo de campe / encuenta)

100 encuentas autc - adminsitrados

Etapa 4: Analisis de los factores de implementacion de la computacion en la nube

Validacion del modelo aplicado y el peso de los factores

Figura 2: Etapas descritas en el proceso de investigacion. Fuente: elaboracion propia.

4. ANALISIS DE RESULTADOS g

De acuerdo con la informacion presentada, y todos los fundamentos tedricos de la
computacion en la nube, a continuacion, se presentan los resultados arrojados mediante la
aplicacion del instrumento de recoleccion de datos sobre los factores influyentes en el uso de
la computacién en la nube en pequefias y medianas empresas (PYMES) del sector hotelero
de la ciudad de Medellin, desde las caracteristicas de la herramienta y el estado de uso con la
que destaca.

Se inicia con un analisis de toda la informacion recolectada, donde se interrelacionan los
constructos del Modelo de Aceptacion Tecnologica (TAM): Utilidad percibida, Facilidad de
uso percibida y Actitud hacia el uso; este Modelo ha sido ampliamente utilizado para evaluar
el uso de muchas tecnologias por los usuarios, ademas de ser una eficaz herramienta para
presidir su uso, finalmente se efectla un analisis cuantitativo, en donde se describen las
apreciaciones de los participantes en torno al uso de la computacion en la nube.
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4.1.Caracterizacion de la Poblacion

El instrumento aplicado a los administradores de los Hoteles de la ciudad de Medellin, se
elabord a través de una serie de preguntas asociadas a cada uno de los constructos propuestos
en el Modelo de Aceptacion Tecnoldgica (TAM) frente al uso de la computacion en la nube
en los hoteles, asi mismo, con una serie de preguntas de seleccién multiple con Unica
respuesta, preguntas dicotdmicas, preguntas abiertas y preguntas escala Likert, direccionadas
a la caracterizacion geogréfica del sector hotelero de la ciudad de Medellin en torno al uso
de la computacion en la nube.

De acuerdo con los resultados de estudio de la muestra, la distribucion del 100% de las
encuestas realizadas en el sector hotelero, corresponde al género femenino 59,00% vy el
género masculino 40,40%, donde se evidencia que la distribucion por edades de la muestra
corresponde a un promedio de edad 36 afios y el cargo con mayor presentacion de la muestra
es recepcionista es el 40%.

80%

69%
70%

60%
50%
40%
29%
30%
20%

10%
0% 206

0%

No lo conocen Si lo conocen No responde

Gréfica 1. Conocimiento del concepto de la computacion en la Nube. Fuente:
elaboracion propia a partir de los resultados encontrados.

Respecto al conocimiento del concepto de la computacion en la nube, es importante iniciar
con que la tecnologia se ha introducido en todos los aspectos de la vida, es por ello que toma
mas importancia y se hace necesario, casi obligatorio saber que la comprende. De la gréfica
anterior, se puede deducir que los hoteles seleccionados, la gran mayor tiene conocimiento
de dicho concepto, representado en un 69%, considerando asi que este término o herramienta
tecnoldgica no es ajeno a ellos, esto soportado por las influencias, divulgacion y tendencias
gue se estan incorporando en el mercado con la cuarta revolucion industrial, y que hoy en dia
Medellin ha sido un gran impulsador de la innovacion y transformacion tecnologica, y que
el interés de las empresas por mejorar sus procesos se vinculan rapidamente a las necesidades
de exponer, comercializar y difundir todos sus servicios en los canales digitales.
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No responde :| 1%

Nunca 45%

Mas de 5 afios :I 8%
De 6 meses a 1 afio | 19%
De 3 a 5 afios :| 11%
Menos de 6 meses :I 16%

0% 10% 20% 30% 40% 50%

Graéfica 2. Cuanto tiempo lleva utilizando la computacion en la nube. Fuente:
elaboracion propia a partir de los resultados encontrados.

La implementacion de esta herramienta se hace cada vez méas fuerte, y se evidencia
efectivamente con esta muestra realizada, donde el 54% indica que lo usa, respecto al 45%
que nunca la ha implementado, y claramente propicia en la oportunidad de nuevos negocios,
efectos del crecimiento del turismo y esta Gltima claramente soportada con el informe
mensual en julio la ocupacion hotelera de la ciudad de Medellin (segln los hoteles que
reportan a SITUR) que se ubicd en 66,7%; 5,95 p.p. (puntos porcentuales) por encima del
valor registrado en el mismo mes de 2018, y que dicho crecimiento continuara, obligando en
cierta forma a que el segmento que no lo implemente lo tenga que adaptar a sus procesos
para participar en la red, llegar a los clientes, hacer parte del portafolio virtual, y que gracias
a los buenos resultados, la acogida de este servicio se represente en el beneficio de los costos,
conectividad de la informacion, seguridad y otras varibles que cada vez representan mas
relevancia a la hora de toma de decisiones. Adicionalmente esta herramienta en Medellin
empieza a tomar impulso.

70%
60%
50%
40% 34%
30%
20%
10%
0%

60%

6%
1

No las conocen Si las conocen No respoden

Graéfica 3. Conocimiento de las Ventajas Competitivas de la computacién en
la nube. Fuente: elaboracion propia a partir de los resultados encontrados.

168



En la grafica 6 se puede a su vez identificar que el 60% indica que conocen las ventajas
competitivas en la computacion en la nube, analizando asi que las empresas identifican las
diversas variedades de servicios y soluciones que la integran, como: flexibilidad de la
informacion, interaccién en linea con los usuarios, permanencia en la red, seguridad,
aplicacion de marketing especializado, acceso desde cualquier punto, entre otras, obteniendo
igualmente una constante circulacion de los datos, interconexion desde cualquier punto y lo
mas conveniente, conocer al cliente, encaminadas a fidelizar, identificar las oportunidades
de negocio, convirtiéndose en entidades mas competitivas en el mercado, y que de esta
manera ayudan a los equipos de trabajo a ejecutar tareas mejor y mas rapido, y asimismo
simplificando alin mas sus procesos, casi automatico con un enfoque de mayor productividad.
Cuando una empresa crece a un ritmo rapido, es mejor ampliar sus servicios con la ayuda de
la plataforma en la nube.

No responde 18%
Facil implementacién y uso | 30%
Eficiencia en los costos | 27%
Elasticidad de la informacion :| 8%
Mejora continua de los negocios 17%

0% 5% 10% 15% 20% 25% 30% 35%

Gréfica 4. Ventajas de la Computacion en la Nube. Fuente: elaboracién propia a
partir de los resultados encontrados.

En primer lugar, se tiene claridad que el comportamiento de las nuevas generaciones es muy
distinto a las generaciones anteriores, y que los consumidores buscan estar cada vez mas
informados y actualizados con lo que hoy puede ofrecer un servicio. La calidad en el servicio,
la elasticidad de la informacidn, la mejora continua y la eficiencia econémica son ventajas
competitivas que ayudan a fortalecer y generar nuevas oportunidades de negocio, y hoy
contar con un sistema integral de datos, implementacion de software y un equipo de
profesionales digitales, desarrollan un esquema de transformacion digital totalmente
enfocada y encaminada al éxito de los objetivos estratégicos de la empresa, y que de esta
muestra, se resalta de los resultados obtenidos, que una de las ventajas competitivas en la
computacion de la nube, es la facil implementacion y uso, con una participacion del 30%
siendo un resultado positivo, vinculado con los demas aspectos o variables mencionados que
se encuentran por encima del 10%. Estos resultados demuestran claramente la aceptacion de
esta herramienta tecnoldgica en los procesos administrativos, marcando la diferencia, ya que,
al materializar un esquema de rentabilidad y ganancias, le otorga a la empresa la eficiente y
practicidad de implementacion, y desde el punto de vista cualitativo, se complementa a la
pregunta 6 del cuestionario, los empleados indican que efectivamente es mas barato utilizar
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un servicio de la computacion en la Nube, comparando costo beneficio con un servidor fisico
en el punto instalado, puesto que se presenta disminucion de costos, en reduccion del espacio
requerido para estos servidores fisicos instalados y las tareas de administracion, por lo tanto
esta solucion ofrece no solo sostenibilidad economico, sino ambiental. Adicionalmente se
presenta que una de las ventajas competitivas como lo es la mejora continua de los negocios
representa un 17% vy esta se relaciona con la agilidad del almacenamiento y procesamiento
del trabajo, implementacion de aplicaciones o plataformas de interaccion con el usuario,
obteniendo de esta herramienta un contacto constante y directo, buen servicio y experiencia
de usuario, que en el mundo tecnoldgico de la internet es clave para el éxito y consecucion
en el mercado digital (Grafica 4).
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80%
70%
60%
50%
40%
30%
20%
10% l—lg% 6%
0%
No lo recomendaria  Si lo recomendaria No responde

Grafica 5. Recomendaria el servicio de la Computacion en la Nube. Fuente:
elaboracion propia a partir de los resultados encontrados

De la muestra selecciona de las PYMES en el sector hotelero se puede evidenciar la
recomendacion que tienen los empresarios con el servicio de la computacion en la nube, de
acuerdo al 85,0%, y es importante relacionarlo con la importancia del sector de tecnologia y
conectividad dentro del Plan Nacional de Desarrollo 2018-2020 (PND), “Pacto por
Colombia, pacto por la equidad”, demuestra que la modernizacion y digitalizacion del Estado
se convertird en un factor indispensable para el desarrollo de la educacion, la salud, el
transporte, y la infraestructura, entre otros (MinTic, 2019), es por ello que los beneficios y la
experiencia de usuario resultan positivas, permitiendo una visién de optimismo hacia el
futuro, y que estas entidades puedan prepararse para estar en la vanguardia y exigencias del
mercado tecnoldgico. Igualmente, las recomendaciones resultan de la utilidad del servicio, y
si como empresa se identifican los resultados que se obtienen con esta herramienta, es claro
manifestar que es un beneficio ampliado en los roles de empresas, de usuarios, de
conectividad y de calidad, llevando a la modernizacion de los sectores economicos, teniendo
en cuenta la importancia que contrae esta evolucion que modificara la forma como se hacen
negocios, los procesos de contratacion los planes en formacion, interaccion, la fuerza laboral,
entre otros aspectos, sin contar las implicaciones que traera para la economia global.
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Muchas de las caracteristicas que integran la computacion en la nube en los diferentes
sectores econdmicos que lo utilizan, dependen del motor o impulso con que la empresa
busque innovar, y la capacidad de continuar con dicha trasformacion, ya que este sector de
tecnologia es constante en cambios, y actualizaciones, y la versatilidad y reaccién a este
cambio debe ser flexible, centralizado y autdnomo, con el fin de continuar implementando
esta infraestructura que llega con la industria 4.0 o cuarta revolucion industrial.

4.2. Fiabilidad del Instrumento
Para evaluar la confiabilidad o validez del instrumento de uso a la muestra seleccionada, se
aplico el coeficiente Alpha de Conbrach, calculado para cada constructo que se relacionan
en dicho instrumento.

Tabla 1. Célculo de Fiabilidad de las preguntas escala Likert

CONSTRUCTO ALFA CONBRACH

Actitud de Uso 0,801
Facilidad de Uso 0,806
Utilidad Percibida 0.899

Fuente: elaboracion propia

De acuerdo con los resultados obtenidos generados por el aplicativo SPSS, en las opciones
de analisis, escala, y analisis de fiabilidad a la base de datos generada por los resultados del
cuestionario implementado, y con el uso del instrumento de medicion del Alfa de Conbrach,
donde el valor del coeficiente debe ser alto para determinar la consistencia interna, denota un
valor minimo aceptable de 0,70, en el intervalo entre 0 y 1, lo cual, valores debajo de 0
caracterizan una baja consistencia interna de la escala utilizada y regularmente los valores
preferenciales de alfa se sittan entre 0,80 (da Silva et al., 2015), se confirma la consistencia
en la validez y confiabilidad de la investigacion realizada, respecto a los factores de
aceptacion tecnoldgica de las herramientas de la computacion en la nube en las PYMES del
sector hotelero de la ciudad de Medellin.

Por lo tanto, los indicadores de Actitud, facilidad y utilidad claramente superan el nivel
minimo exigible, constatando la consistencia con un valor superior del 0,80 de los constructos
de Utilidad percibida, Facilidad de uso y actitud por el uso.

4.3. Validacion de Hipétesis

A continuacion, se mostraran los resultados de cada uno de los constructos que componen el
modelo de Aceptacion Tecnologica (TAM) frente al uso de la computacion en la nube, donde
es posible identificar variables externas las cuales pueden condicionar en la implementacion
o integracion del uso por los usuarios, donde se resalta caracteristicas como; tipo de usuario,
género, edad, experiencia en el manejo de las tecnologias, nivel de formacion entre otros
(Cabero et al., 2016). En esta etapa, se encontraran las hipotesis para corroborar los
planteamientos elaborados entre los distintos constructos del modelo propuesto en la presente
investigacion, desde este punto de vista de la investigacion se adquiere de caracter
exploratorio.
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La eleccion de Modelo TAM se justifica por su amplia aceptacion para comprender los
procesos de adopcidn y uso de la tecnologia en numerosas investigaciones, ya que la relacion
de la Utilidad percibida, la facilidad de uso percibida y la actitud por el uso son las variables
que permite a los investigadores aplicar escalas del desarrollo y valoracion de diversas
aplicaciones, herramientas y tendencias tecnoldgicas.

Utilidad
Percibida H2 0.636
Actitud por
H1 0,625 el Uso
Facilidad /
de Uso H3 0,634
Percibida

Figura 3: Modelo TAM. Fuente: elaboracion propia a partir de los resultados
encontrados

De acuerdo con la fiabilidad del instrumento, es importante resaltar que las hipotesis que se
relacionan en la figura 3, se implemento el analisis a través de D"Somers utilizando SPSS y
establece si las variables son dependientes o independientes entre si, y si se encuentran
relacionadas, siempre y cuando el valor se encuentre cercano a 0,33 para considerarlo como
una hipotesis.

Tabla 2. Planteamiento de hipoétesis

Hipotesis ‘h"ariab_les ‘u"ariaPles (1
Independientes Dependientes SOMERS
Hipdtesis 1 Ltilidad Actitud 0,625
Hipotesis 2 Facilidad Actitud 0,636
Hipotesis 3 Facilidad Utilidad 0,634

Fuente: Elaboracidn propia a partir de los resultados encontrados

Estructura Hipotética 1: Para el constructor de Actitud se representa la adopcion de una
conducta positiva 0 negativa hacia una innovacion, e influye de manera directa a su intension
de acuerdo al Modelo TAM, de acuerdo al resultado de D”Somers se evidencia que la utilidad
es la variable independiente y la actitud es la variable dependiente; la percepcién de utilidad
de uso, ejerce un efecto positivo que alcanza un valor de 0,625 siendo una hipotesis valida,
donde los empleados demuestran una clara actitud en la aceptacion para agilizar su labor a
través de la herramienta de la computacién en la nube. Al contar con la participacion de los
empleados en la relacion con la computacion en la nube, se justifica, en primer lugar, porque
su vision organizativa es amplia y le permite identificar las oportunidades de negocio
derivadas de la explotacion de dichas tecnologias y por otra parte la implementacion de dicha
herramienta puede implicar la integracion de recursos y la reingenieria de procesos, con una
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constante participacion de todo el equipo de trabajo, bajo la adopcion de una nueva vision y
compromiso para obtener los recursos adecuados y aprovechar todas las ventajas
administrativas y de procesos de este sector hotelero de las PYMES. Para la mayoria de este
tipo de empresas, la transicion de la forma tradicional de trabajar con las nuevas herramientas
tecnoldgicas como la computacién en la nube es una decision estratégica, y con una actitud
positiva hacia la innovacion por parte de los ejecutivos es probable que se favorezca su
adopcion, asimismo acompafiado de un plan de trabajo planificado, coordinado vy
centralizado al cumplimiento de esos objetivos.

Estructura Hipotética 2: La facilidad de uso de la computacion en la nube ejerce un efecto
positivo sobre la actitud que alcanza un valor de 0,636, ya que es una herramienta que permite
la interaccion de manera mas agil, practica, calidad en la prestacion del servicio y
especialmente en el ahorro de costos. Pero es importante enfocar que la facilidad de uso se
refiere al trabajo que se va a dejar de hacer gracias a la aceptacion de la herramienta
tecnoldgica, y que la actitud debe estar expuesta por los individuos a la hora de generar el
cambio, es por ello que se puede indicar que, al incorporar estas nuevas metodologias, la
comunicacion debe influir de manera directa, y las personas cuenten con una disposicion al
cambio. Las organizaciones han estado implementando temas muy enfocados a la innovacién
y esto lo comprende todo, y para hacer parte de este término, es necesario estudiarlo,
conocerlo, ya que al hacerlo se puede lograr una rapida vinculacion a las tendencias de
aplicaciones que hoy el mundo las TIC tiene para sus usuarios, desde un portatil hasta su
teléfono movil con sistemas operativos en constante desarrollo. Desde el punto de vista
tecnoldgico, la facilidad de una herramienta también se encuentra ligada con la experiencia
de usuario, pero se retoma lo que ya se relaciond, es la actitud que involucra un todo para la
lograr los objetivos que estoy direccionando con la tecnologia, en sus manejos, soportes,
actualizaciones, capacitaciones, entre otros.

Estructura Hipotética 3: La facilidad de uso de los sistemas Cloud ejerce un efecto positivo
sobre su percepcion de utilidad, en la cual sus resultados indican que la percepcion de la
utilidad de los empresarios del sector hotelero influye en la participacion que se materializa
principalmente a través del liderazgo y continuos contactos con quienes se encuentran
directamente vinculados con los procesos de planificacion de las herramientas tecnologicas,
informando de sus ventajas y dificultades y gestionando encuentros y reuniones especificas
de seguimiento, como accion de recomendacién, especialmente en las etapas de
implantacion, es decir al inicio, para lograr una adaptacién a la eficiencia y sin ningun tipo
de reprocesos, y suministrando asi un entendimiento practico que complementado con la
actitud, los mejores resultados serdn en definitiva el efecto positivo que necesitan los
empleados y las organizaciones para los procesos administrativos. Por ello la percepcion de
la utilidad de esta tecnologia, puede enfocarse en otras variables como la edad, educacién o
formacion, y que sabemos que a mayor uso, es una mayor inversion de tiempo, y en cuanto
mas alto es el nivel de estudio, es mayor la probabilidad de ser un usuario avanzado en la red,
y por ultimo no olvidemos que el tamafio de la empresa también se encuentra relacionado
con la interaccién de la herramienta computacion en la nube.

5. CONCLUSIONES
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De acuerdo al diagnostico realizado se puede concluir que la implementacion de la
computacion en la nube es positiva, aplicado a través del Modelo TAM realizado en el sector
hotelero PYMES en la ciudad de Medellin, donde la utilidad percibida y la facilidad de uso,
ambas variables ejercen una significativa influencia en la actitud hacia el sistema, lo que
significa que para conseguir que mas organizaciones adopten y usen la nube, los proveedores
de esta herramienta deben ofrecer una oferta de servicio basados en facilidad de uso y la
utilidad, es decir, los servicios deberan ser faciles de usar para cualquier usuario con una
minima formacién informatica a nivel usuario y han de resultar una herramienta Gtil para el
desarrollo del trabajo de la organizaciones.

Las estrategias comerciales deben estar acompafiadas de estas herramientas tecnolégicas,
implementando todos los procesos de marketing digital, los cuales son necesarios para
posicionar el servicio que prestan en este sector, y es muy importante indicar que esta
efectividad es dependiente de una formacion, capacitacion y seguimiento del lider o director
de la compaifiia, para que su equipo colaborador se encuentre sincronizado con lo mejor que
pueden obtener a través de la computacion en la nube.

Se puede evidenciar segun los resultados obtenidos que el sector hotelero en la ciudad de
Medellin le falta identificar las ventajas competitivas que tiene esta herramienta, ya que la
tecnologia se percibe en los espacios cotidianos, sociales, econémico y demas, identificando
mayores exigencias por parte del consumidor y el mercado, reconociendo que los procesos
de innovacion ya deben estar vinculados a las empresas si desean continuar con la prestacion
del servicio o venta de un producto, y que hoy la computacion en la nube es la parte inicial
para este proceso de transformacion tecnolégica.

A partir del contraste con lo visto en la revision de fuentes secundarias de informacion, es
generar estrategias de aprendizaje organizacional al interior de las PYMES con el fin de
mejorar la adopcion y capacidad de aprendizaje de la organizacion (Londofio-Patifio y
Acevedo-Alvarez, 2018). Adicionalmente, la generacion de acuerdos y estrategias de
colaboracion con los proveedores de servicios tecnologicos permitirdn una insercion mas
rapida de estas mejoras tecnolégicas (Hernandez-Castorena, Aguilera-Enriquez & Pinzdn-
Castro, 2015).
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