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Resumen 
Introducción: Este estudio examina la adopción del Software como Servicio (SaaS) en 
organizaciones, destacando su crecimiento y las variaciones en su difusión debido a factores 
tecnológicos, organizacionales y ambientales. Metodología: Utilizando una revisión de la 
literatura, se propone un modelo de preparación en trípode que incluye aspectos tecnológicos, 
organizacionales y ambientales. Resultados: Los resultados empíricos indican que todos los 
aspectos son importantes para la adopción de SaaS, aunque sus influencias varían entre 
variables psicológicas y resultados manifiestos. Discusión: Los hallazgos sugieren que las 
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organizaciones deben estar preparadas en múltiples dimensiones para adoptar eficazmente 
SaaS. Conclusiones: Se subraya la importancia de una preparación integral para maximizar los 
beneficios del SaaS en entornos organizacionales. 
 
Palabras clave: SaaS; adopción tecnológica; calidad del servicio; modelo de trípode; 
computación en la nube; factores organizacionales; entorno tecnológico; preparación 
organizacional. 
 

Abstract 
Introduction: This study examines the adoption of Software as a Service (SaaS) in organisations, 
highlighting its growth and variations in its diffusion due to technological, organisational and 
environmental factors. Methodology: Using a literature review, a tripod model of readiness is 
proposed that includes technological, organisational and environmental aspects. Results: 
Empirical results indicate that all aspects are important for SaaS adoption, although their 
influences vary between psychological variables and manifest outcomes. Discussion: The 
findings suggest that organisations must be prepared on multiple dimensions to effectively 
adopt SaaS. Conclusions: The importance of comprehensive readiness to maximise the benefits 
of SaaS in organisational settings is underscored. 
 
Keywords: SaaS; technology adoption; quality of service; tripod model; cloud computing; 
organisational factors; technology environment; organisational readiness. 
 

1. Introducción 
 
En los últimos años, la investigación en el ámbito de la computación en la nube, especialmente 
en el Software como Servicio (SaaS), ha experimentado un crecimiento exponencial. Esta 
expansión se refleja no solo en el aumento del número de publicaciones científicas, sino también 
en la adopción creciente de estas tecnologías por parte de diversas industrias. La relevancia del 
SaaS radica en su capacidad para transformar los modelos tradicionales de adquisición y uso de 
software, ofreciendo beneficios significativos como la reducción de costes, la escalabilidad y la 
flexibilidad operativa. 
 
El SaaS permite a las empresas acceder a software avanzado sin la necesidad de inversiones 
iniciales sustanciales en infraestructura y mantenimiento, lo que democratiza el acceso a 
herramientas tecnológicas avanzadas. Su modelo basado en suscripción permite a las empresas 
ajustar rápidamente sus necesidades de software en función de la demanda, lo que es crucial en 
un entorno empresarial dinámico. 
 
1.1. Motivación y relevancia de la investigación 
 
La necesidad de realizar esta revisión sistemática de la literatura surge del hecho de que, aunque 
se ha investigado mucho sobre los beneficios y desafíos del SaaS, aún persisten lagunas 
importantes en nuestra comprensión, especialmente en contextos específicos como la adopción 
en mercados emergentes y sectores altamente regulados. Este estudio tiene una doble 
implicación: en primer lugar, proporcionar una base sólida de conocimiento que pueda guiar 
futuras investigaciones y, en segundo lugar, ofrecer a los profesionales del sector una visión 
consolidada de las mejores prácticas y estrategias efectivas para la implementación del SaaS. 
 
Estudiar esta temática es particularmente relevante debido a los cambios profundos que ha 
inducido en la industria de la tecnología de la información y en otros sectores relacionados. 
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Al adoptar modelos basados en SaaS, las empresas pueden acceder a herramientas de alta 
tecnología sin la necesidad de realizar grandes inversiones iniciales, democratizando el acceso 
a la tecnología avanzada y promoviendo la innovación. Esta adopción facilita una mayor 
flexibilidad operativa y escalabilidad, aspectos críticos en un entorno empresarial en constante 
evolución. 
 
1.2. Definición y alcance del estudio 
 
Este estudio se centra en la definición y análisis de los factores que influyen en la calidad del 
servicio de Software como Servicio (SaaS), así como en los desafíos y beneficios de su adopción 
en diversos contextos. Se examinarán términos clave como SaaS, calidad del servicio, adopción 
tecnológica y modelos de negocio en la nube. La importancia de estudiar estos términos radica 
en el impacto transformador que tienen en la industria tecnológica, generando un cambio 
significativo en la manera en que las organizaciones adquieren y utilizan software. 
 
El alcance del estudio incluye una revisión exhaustiva de la literatura existente para identificar 
los principales factores que afectan la calidad del servicio de SaaS, tales como la seguridad, la 
escalabilidad, la flexibilidad y la fiabilidad. Además, se abordarán los desafíos comunes 
enfrentados por las organizaciones al adoptar SaaS, incluyendo problemas de integración, 
gestión de datos y dependencia de proveedores externos. 
 
Finalmente, el estudio también explorará los beneficios del SaaS, como la reducción de costes, 
la mejora de la eficiencia operativa y la capacidad de innovación. Al proporcionar un análisis 
detallado de estos aspectos, este estudio pretende ofrecer una comprensión integral de cómo el 
SaaS está remodelando el panorama tecnológico y proporcionando a las organizaciones 
herramientas más eficaces para su crecimiento y éxito. 
 
1.3. Importancia del estudio y justificación 
 
Es crucial estudiar este tema debido a los efectos sustanciales que el Software como Servicio 
(SaaS) ha producido en la industria. Según investigaciones recientes, la adopción de SaaS ha 
permitido a las empresas mejorar su eficiencia operativa y reducir costes de manera 
considerable (Benlian et al., 2011). Además, autores como Zhang y Ravishankar (2019) han 
subrayado la necesidad de entender mejor cómo las capacidades de las startups en el desarrollo 
y entrega de servicios digitales pueden llevar a un éxito empresarial significativo. 
 
La importancia de este estudio se justifica por varios motivos. Primero, el SaaS ofrece una 
alternativa flexible y escalable a los modelos tradicionales de software, permitiendo a las 
empresas adaptarse rápidamente a las demandas del mercado (Armbrust et al., 2010). Segundo, 
la adopción de SaaS puede democratizar el acceso a tecnologías avanzadas, lo que es 
especialmente beneficioso para pequeñas y medianas empresas que de otro modo no podrían 
permitirse inversiones significativas en infraestructura tecnológica (Marston et al., 2011). 
Comprender los factores que influencian la adopción y el éxito del SaaS es vital para desarrollar 
estrategias efectivas que maximicen sus beneficios y minimicen los riesgos asociados (Dewan et 
al., 2007). Este estudio, por lo tanto, no solo contribuye al cuerpo de conocimiento existente, sino 
que también proporciona a los profesionales del sector información valiosa para la 
implementación exitosa del SaaS en diversos contextos empresariales. 
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1.4. Brecha de investigación 
 
A pesar de la abundancia de estudios sobre SaaS, existe una notable carencia en la literatura 
académica que aborde exhaustivamente la relación entre la calidad del servicio de SaaS y la 
satisfacción del usuario desde una perspectiva integral y global. Autores como Benlian et al. 
(2018) y Marston et al. (2011) han destacado la importancia de investigar estos aspectos para 
avanzar en el campo. Chen et al. (2009) y Oliveira et al. (2019) también han señalado la necesidad 
de estudios más profundos para comprender cómo las capacidades de las startups en el 
desarrollo y entrega de servicios digitales pueden llevar a un éxito empresarial significativo. 
Esta revisión sistemática de la literatura (RSL) tiene como objetivo llenar esta brecha, 
proporcionando una visión completa y holística de cómo la calidad del servicio de SaaS impacta 
la satisfacción del usuario en diversos contextos y sectores. Analizar estos factores es crucial 
para desarrollar estrategias efectivas que maximicen los beneficios del SaaS y minimicen los 
riesgos asociados. Además, entender mejor estas dinámicas permitirá a las organizaciones 
mejorar sus modelos de negocio y ofrecer servicios más adaptados a las necesidades de los 
usuarios. 
 
1.5. Preguntas y objetivos de investigación 

 
i. ¿Cuáles son los principales factores que influencian la calidad del servicio de SaaS? 

 
ii. ¿Cómo afectan estos factores la satisfacción del usuario en diferentes contextos 

industriales? 
 

iii. ¿Qué modelos de adopción de SaaS son más efectivos en mercados emergentes? 
 
Objetivos de la investigación 
 
El objetivo principal de esta investigación es analizar y sintetizar los factores determinantes de 
la calidad del servicio de SaaS y su impacto en la satisfacción del usuario.  
 
Los objetivos específicos incluyen: 
 

i. Identificar los desafíos específicos asociados con la adopción de SaaS en diferentes 
industrias. 

 
ii. Evaluar las mejores prácticas y estrategias para mejorar la calidad del servicio de SaaS. 

 
iii. Proponer un modelo teórico que explique las relaciones entre los factores de calidad del 

servicio y la satisfacción del usuario. 
 
1.6. Originalidad de la investigación 
 
La originalidad de este artículo radica en su enfoque holístico y en la integración de múltiples 
perspectivas teóricas para abordar la calidad del servicio de SaaS. Además, se utilizarán gráficos 
visuales y matrices para ilustrar las relaciones y hallazgos clave, ofreciendo una representación 
visual clara y comprensible de los datos y resultados. 
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1.7. Resumen de la metodología 
 
En este estudio se utilizará la metodología de Revisión Sistemática de la Literatura (RSL), 
siguiendo el enfoque de Kitchenham (2004), que es reconocido por su rigor y exhaustividad en 
la recopilación y análisis de datos. Esta metodología permitirá una evaluación detallada y crítica 
de la literatura existente, asegurando que los hallazgos sean robustos y relevantes tanto para la 
práctica como para la teoría. 
 
La RSL implicará la identificación, evaluación y síntesis de investigaciones relevantes sobre la 
calidad del servicio de SaaS y la satisfacción del usuario. Los pasos clave incluyen la definición 
de preguntas de investigación claras, la realización de una búsqueda exhaustiva de estudios 
relevantes, la selección de estudios basados en criterios predefinidos, la evaluación de la calidad 
de los estudios incluidos y la síntesis de los hallazgos. 
 
El resto de este documento está organizado de la siguiente manera: La sección 2 presenta el 
Marco Teórico en el cual se analizan los conceptos básicos del metaverso, las tecnologías 
inmersivas, la infraestructura digital, las energías renovables y la ciencia de datos y análisis. La 
sección 3 presenta la Metodología, la sección 4 los Resultados, la sección 5 la Discusión, la 
sección 6 las Conclusiones y por último, la sección 7 las Limitaciones y Futuras líneas de 
investigación. 
 

2. Marco Teórico 
 
2.1. Introducción a la evolución del concepto de SaaS 

 
El concepto de Software como Servicio (SaaS) ha evolucionado significativamente desde su 
origen. Inicialmente, el software se adquiría mediante licencias y se instalaba en servidores 
locales, lo que implicaba altos costes iniciales y mantenimiento continuo (Turner et al., 2003). Sin 
embargo, con el avance de la computación en la nube, SaaS emergió como un modelo de entrega 
de software a través de internet, ofreciendo acceso bajo demanda sin la necesidad de 
infraestructura local (Armbrust et al., 2010). 
 
SaaS permite a las organizaciones acceder a software y aplicaciones a través de sus navegadores 
web, eliminando la necesidad de instalar y mantener hardware y software complejos. Esto no 
solo reduce los costes iniciales de capital, sino que también disminuye los gastos operativos y 
de mantenimiento (Choudhary, 2007). Además, SaaS ofrece escalabilidad y flexibilidad, 
permitiendo a las empresas ajustarse rápidamente a las cambiantes demandas del mercado 
(Marston et al., 2011). 
 
La evolución de SaaS ha sido impulsada por la necesidad de soluciones más ágiles y accesibles, 
especialmente para pequeñas y medianas empresas que buscan competitividad en un mercado 
global. Hoy en día, SaaS se aplica en una amplia gama de áreas, desde aplicaciones 
empresariales hasta servicios personales, y sigue siendo un componente esencial de la 
transformación digital en diversas industrias. 
 
En la Tabla 1, se presenta la evolución del SaaS, en la cual podemos destacar los aspectos más 
significativos de cada década. 
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Tabla 1. 
 
Evolución del SaaS 

Etapa Descripción Referencias 
1960-1990 Modelo de servicio de tiempo compartido en la década de 1960, donde 

múltiples usuarios compartían el acceso a un sistema informático 
centralizado. 

Fano y Corbato (1966) 

Inicios 
(Década de 2000) 

Introducción del SaaS como una alternativa más flexible y económica al 
software tradicional. 
Con el auge de Internet surgieron los primeros modelos de entrega de 
aplicaciones basados en la web, conocidos como Application Service 
Providers (ASP). 
En 1999, la empresa Salesforce es una de las pioneras más destacadas, 
ofreciendo su software de gestión de relaciones con clientes (CRM) 
exclusivamente a través de un navegador web. 

Berjón et al. (2015)  
 
Currie (1999) 
 
 
 
Cusumano (2010) 

2006 Amazon lanzó Amazon Web Services (AWS) y su servicio EC2, 
proporcionando la infraestructura en la nube que permitiría a muchas otras 
empresas desarrollar y desplegar aplicaciones SaaS de manera más 
eficiente. 

 
Murty (2008) 

Expansión 
(Década de 2010) 

Adopción masiva en diversas industrias debido a la reducción de costes y 
aumento de la accesibilidad. 

Lee (2013), 
Armbrust et al. (2010) 

2015 La evolución del SaaS continuó con la integración de tecnologías 
emergentes como la inteligencia artificial (IA) y el aprendizaje automático 
(ML), mejorando las capacidades de las aplicaciones SaaS. 

Syam Sharma, (2018) 

Actualidad Integración avanzada con tecnologías emergentes como IA y análisis de 
datos para ofrecer servicios personalizados. 

Khalil y Winkler (2023), 
Arora et al. (2024) 

 
Fuente: Elaboración propia (2024). 
 

2.2. Contribuciones significativas en SaaS 

 
En el transcurso de los años, diversos autores han realizado importantes contribuciones al 
estudio del SaaS. En la Tabla 2 se destacan algunas de las contribuciones más relevantes. 
 
Tabla 2. 
 
Contribuciones Significativas en SaaS 
 

Autor Contribución Descripción 
HSU (2013) Estudio sobre la adopción de SaaS en 

empresas taiwanesas 
Identificaron las barreras para la adopción de SaaS y 
propusieron estrategias para superarlas. 

Khalil y 
Winkler (2023) 

SaaS y agilidad organizacional Analizaron cómo el SaaS puede simultáneamente 
ofrecer agilidad y causar inercia en las organizaciones. 

Shu et al., 
(2023) 

Estrategia de versionado de SaaS Investigaron el impacto de la personalización y el 
comportamiento deliberativo del consumidor en las 
decisiones de versionado de SaaS. 

 
Fuente: Elaboración propia (2024). 

 
2.3. Definición de conceptos 
 
En la Tabla 3 se señalan algunas definiciones de conceptos claves para una comprensión clara 
del SaaS y sus implicaciones relacionadas con este modelo de servicio. 
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Tabla 3. 
 
Definición de conceptos clave 

Concepto Descripción Referencias 
SaaS 
(Software como Servicio) 

Modelo de distribución de software en el cual los clientes 
acceden a aplicaciones a través de internet. 

Raghavan et al. (2020) 

Calidad del servicio Medida de la eficiencia y efectividad con la que se entrega el 
SaaS a los usuarios finales. 

Basiran & Yusof 
(2023),  

Adopción tecnológica Proceso mediante el cual las organizaciones comienzan a 
utilizar nuevas tecnologías. 

 Wang et al. (2023) 

 
Fuente: Elaboración propia (2024). 
 
El marco teórico de este estudio se basa en varias teorías y modelos detallados en la Tabla 4 y 
que han sido fundamentales para entender la adopción y el impacto del SaaS. 
 
Tabla 4. 
 
Principales teorías y modelos utilizados 

Teoría / Modelo Descripción Referencias 

Modelo de Aceptación 
Tecnológica (TAM) 

Explica cómo los usuarios llegan a aceptar y usar 
una tecnología. 

Davis (1986), Lee et al. 
(2013) 

Teoría de la Confianza Examina el papel de la confianza en las relaciones 
entre proveedores y usuarios de servicios 
tecnológicos. 

Mayer et al. (1995),  

Teoría de la Calidad del Servicio 
(SERVQUAL) 

Modelo para evaluar la calidad del servicio basado 
en las percepciones y expectativas de los usuarios. 

Parasuraman et al. (1988), 
Basiran y Yusof (2023) 

 
Fuente: Elaboración propia (2024). 
 
Este marco teórico ofrece una base sólida para investigar los factores que influyen en la calidad 
del servicio de SaaS y su impacto en la satisfacción del usuario. Al integrar teorías y modelos 
relevantes, se busca proporcionar una comprensión más profunda y holística de los mecanismos 
subyacentes a la adopción y el uso de SaaS en diversos contextos industriales. 
 

3. Metodología 
 
3.1. Justificación de la metodología 
 
La elección de una Revisión Sistemática de la Literatura (RSL) para este estudio se justifica 
debido a la necesidad de analizar exhaustivamente un tema emergente en el campo del Software 
como Servicio (SaaS). Dado que SaaS está cambiando el paradigma de cómo se ofrece y consume 
el software, es crucial sintetizar el conocimiento existente de manera sistemática para identificar 
tendencias, brechas y oportunidades futuras. Una RSL permite una evaluación integral y 
objetiva de la literatura disponible, asegurando que se cubran todas las perspectivas relevantes 
desde el 2003 hasta el 2023. 
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3.2. Pasos de la revisión sistemática 
 
La RSL se llevó a cabo siguiendo un proceso riguroso y estructurado, compuesto por los 
siguientes pasos: 
 

i. Definición del alcance y preguntas de investigación: Determinar el enfoque del estudio 
y formular preguntas de investigación claras y precisas. 
 

ii. Desarrollo del protocolo de búsqueda: Definir los términos de búsqueda y seleccionar 
las bases de datos pertinentes. 

 
iii. Búsqueda de literatura: Realizar búsquedas exhaustivas en bases de datos académicas 

utilizando los términos definidos. 
 

iv. Filtrado y selección de estudios: aplicar criterios de inclusión y exclusión para 
seleccionar los estudios relevantes. 

 
v. Extracción y análisis de datos: Extraer datos clave de los estudios seleccionados y 

realizar análisis cualitativos y cuantitativos. 
 

vi. Síntesis de resultados: Integrar los hallazgos en un marco coherente y responder las 
preguntas de investigación. 

 

3.3. Términos de búsqueda y bases de datos 
 

Para llevar a cabo la RSL, se utilizaron los siguientes términos de búsqueda y bases de datos: 
 

- Términos de búsqueda: “Software as a Service”, “SaaS adoption”, “Cloud computing”, 
“Service quality in SaaS”, “Trust in SaaS”, “SaaS user satisfaction”. 
 

- Bases de datos: Web of Science. 
 

- Resultados iniciales: Número total de artículos encontrados: 4.312. 
 

3.4. Proceso de filtrado 
 

El proceso de filtrado se llevó a cabo utilizando el criterio PRISMA (Preferred Reporting Items for 
Systematic Reviews and Meta-Analyses) para asegurar la calidad y relevancia de los estudios 
seleccionados. A continuación, se detalla el proceso de filtrado: 
 

i. Eliminación de duplicados: Se eliminaron los estudios duplicados, reduciendo el 
número de artículos a 271. 
 

ii. Revisión de títulos y resúmenes: Se revisaron los títulos y resúmenes para evaluar la 
relevancia, reduciendo el número de artículos a 102. 

 
iii. Evaluación de texto completo: Se revisaron los textos completos de los artículos 

restantes para asegurar que cumplieran con los criterios de inclusión, resultando en la 
selección final de artículos. 

 

Criterios de inclusión: Estudios publicados en revistas académicas revisadas por pares. 
Publicaciones en inglés. Artículos que aborden la adopción, calidad del servicio, y satisfacción 
del usuario en SaaS. 
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Criterios de exclusión: Estudios no revisados por pares. Artículos de opinión o editoriales. 
Publicaciones en idiomas distintos al inglés. 

 

3.5. Data Collection 
 

Fecha de recogida de datos: Realizada el 30 de mayo de 2024.  
 
3.6. Detalle del proceso de filtrado 
 
En la Figura 1, se muestra el proceso de filtrado y se ilustra mediante un diagrama de flujo 
basado en el criterio PRISMA, asegurando una selección rigurosa y justificada de los estudios 
relevantes. 
 
Figura 1. 
 
Diagrama de flujo del filtrado mediante PRISMA 

 
Fuente: Elaboración propia (2024). 
 

3.7. Tablas resumen 
 

Para facilitar la comprensión y justificación de la metodología utilizada, en la Tabla 5 se presenta 
un resumen del proceso de filtrado y selección de estudios de acuerdo con la metodología 
PRISMA: 
 
Tabla 5. 
 
Proceso de filtrado y selección de estudios 

Etapa Número de Artículos Descripción 
Búsqueda inicial 4312 Artículos identificados en las bases de datos seleccionadas 
Eliminación de 

duplicados 

271 Artículos después de eliminar duplicados 

Revisión de títulos y 
resúmenes 

102 Artículos seleccionados tras la revisión de títulos y 
resúmenes 

Evaluación de texto 
completo 

57 Artículos que cumplen con los criterios de inclusión tras la 
evaluación de texto completo 

 
Fuente: Elaboración propia (2024). 
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4. Resultados 
 
En la Tabla 6 se presentan las investigaciones más relevantes, por número de citaciones, autores, 
revistas, datos, variables, principales contribuciones y usos. 
 
Tabla 6. 
 
Principales investigaciones en el campo 

 
Fuente: Elaboración propia (2024). 
 
En la Figura 2 se muestra el pronóstico de gasto en servicios de TI a nivel mundial (2005-2024). 
Este dato es relevante ya que muestra la magnitud y el crecimiento continuo del gasto en 
servicios de TI a nivel mundial. El crecimiento es gradual hasta 2008, seguido por una leve 
disminución en 2009, probablemente debida a la crisis financiera global. Se observa una 
recuperación y aceleración en el gasto desde 2010 en adelante, destacando la importancia 
creciente de las tecnologías de la información en las operaciones comerciales. 
 
 

AUTORES JOURNAL
CITACION

ES
METODOLOGÍA DATOS VARIABLES

PRINCIPALES 

CONTRIBUCIONES
USOS

Yang et al. 

(2015)

Computers in 

Human 

Behavior

135

Estudio empírico basado 

en una revisión de la 

literatura y un modelo de 

preparación en trípode 

(tecnológico, 

organizacional, 

Revisión de 

literatura y datos 

empíricos

Preparación 

tecnológica, 

organizacional y 

ambiental

Propone un modelo de 

preparación para la 

adopción de SaaS en 

organizaciones, 

destacando la importancia 

de los tres aspectos 

Uso por organizaciones 

para prepararse 

adecuadamente para la 

adopción de SaaS

Benlian et 

al.  (2009)

Business & 

Information 

Systems 

Engineering

124

Estudio empírico 

utilizando teoría de costos 

de transacción, visión 

basada en recursos y 

teoría del 

comportamiento 

Encuesta a 297 

empresas en 

Alemania

Influencia social, 

actitud hacia 

SaaS, 

incertidumbre 

de adopción, 

valor estratégico

Identifica los factores clave 

que impulsan la adopción 

de SaaS y revela que el 

tamaño de la empresa no 

influye en la adopción

IT vendors pueden usar 

los resultados para 

dirigirse mejor a 

potenciales adoptantes de 

SaaS

Benlian et 

al.  (2011)

Journal of 

Management 

Information 

Systems

116

Desarrollo y validación de 

una medida de calidad del 

servicio SaaS basada en 

ZOT (zones-of-tolerance)

Entrevistas de 

campo, focus 

groups y encuestas 

a empresas usuarias 

de SaaS

Calidad del 

servicio, 

seguridad, 

flexibilidad

Desarrolla la medida SaaS-

Qual para evaluar la 

calidad del servicio en 

SaaS y predice el uso 

continuado de SaaS por 

clientes existentes

Diagnóstico por 

proveedores y usuarios de 

SaaS para identificar 

fortalezas y debilidades 

en la entrega del servicio

Seethamraj

u (2015)

Information 

Systems 

Frontiers

108

Estudio de campo 

transversal en cuatro 

organizaciones de estudio 

de caso

Casos de estudio en 

PYMEs

Reputación del 

proveedor, ajuste 

del software al 

negocio, apoyo 

del proveedor, 

Investiga los factores 

determinantes y desafíos 

en la adopción de ERP 

SaaS por PYMEs

Guía para PYMEs y 

proveedores sobre la 

adopción y desafíos de 

ERP SaaS

Wu et al. 

(2011)

International 

Journal of 

Information 

Management

92

Estudio de caso utilizando 

DEMATEL modificado 

para evaluar beneficios y 

riesgos percibidos

Caso de estudio en 

una empresa 

taiwanesa

Beneficios 

estratégicos, 

riesgos 

subjetivos y 

técnicos

Desarrolla un marco para 

aumentar la confianza en 

la adopción de SaaS 

mediante la disminución 

de riesgos y el aumento de 

beneficios percibidos

Ayuda a tomadores de 

decisiones a visualizar 

beneficios y riesgos para 

mejorar la adopción de 

SaaS

Martins et 

al.  (2016)

Computers in 

Human 

Behavior

89

Modelo conceptual 

basado en TOE, DOI e INT 

y análisis empírico de 265 

empresas

Encuestas a 265 

empresas

Determinantes 

tecnológicos, 

organizacionales 

y ambientales

Ofrece una visión integral 

de los factores que 

influyen en la adopción y 

rutinizacion de SaaS

Proporciona insights para 

decisiones empresariales 

sobre la adopción de SaaS

Oliveira et 

al.  (2019)

International 

Journal of 

Information 

Management

82

Modelo basado en el 

marco TOE, con análisis 

de datos de 259 empresas

Encuestas a 259 

empresas

Contexto 

tecnológico, 

organizacional y 

ambiental

Explora la influencia 

moderadora del contexto 

ambiental en la adopción 

de SaaS

Ayuda a comprender 

mejor los determinantes 

de la adopción de SaaS

Lee et al. 

(2013)

International 

Journal of 

Information 

Management

82

Análisis del mercado SaaS 

de Corea utilizando la 

teoría de dos factores

Análisis de 

mercado en Corea

Factores de 

adopción e 

inhibición

Clasifica el mercado SaaS 

en áreas de impulso e 

inhibición de adopción

Aplicable a países 

asiáticos con mercados 

SaaS emergentes

Wu (2011)

Journal of 

Systems and 

Software

65

Enfoque de conjunto 

difuso y teoría de 

aceptación tecnológica 

(TAM)

Estudio empírico en 

empresas IT/MIS 

en Taiwán

Factores 

significativos 

para la adopción 

de SaaS

Revela información 

significativa para 

proveedores y usuarios de 

SaaS sobre necesidades y 

preocupaciones

Ayuda a SaaS vendors a 

desarrollar estrategias de 

marketing efectivas

Demirkan 

et al.  (2010)

Journal of 

Management 

Information 

Systems

65

Análisis de estrategias de 

coordinación en la cadena 

de suministro de SaaS

Análisis teórico

Estrategias de 

coordinación, 

rendimiento de 

la cadena de 

suministro

Examina el rendimiento de 

SaaS bajo diferentes 

estrategias de 

coordinación

Estrategias de 

coordinación en SaaS
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Por último, se resalta el incremento significativo en los años recientes, con una notable 
proyección de crecimiento continuo hasta 2024, subrayando de esta forma la transformación 
digital y la migración a servicios en la nube. 
 
Figura 2. 
 
Gasto mundial en TI 2005-2024 

 
Fuente: Elaboración propia (2024). 
 
En la Figura 3 se muestra cómo el mercado global de servicios de aplicaciones en la nube pública 
(SaaS) ha mostrado un crecimiento muy importante desde 2015, en el que el gasto de los 
usuarios finales se situaba en USD 31,40 mil millones. Este valor casi se cuadruplicó en cinco 
años, alcanzando USD 120,70 mil millones en 2020. El ritmo de crecimiento se ha mantenido 
constante, con un aumento significativo hasta USD 206 mil millones en 2023. Las proyecciones 
indican que esta tendencia continuará, con un gasto esperado de USD 247,20 mil millones en 
2024 y USD 295,08 mil millones en 2025. 
 
Figura 3. 
 
Tamaño del mercado mundial de servicios de aplicaciones en la nube pública (SaaS) 2015-2025 Gartner 
(20 de mayo de 2024) 

 
Fuente: Elaboración propia (2024). 

 
En la Figura 4 se muestra el crecimiento anual de los servicios de nube pública a nivel mundial 
y por segmento durante el periodo de 2022 a 2024. Ofrece una visión detallada sobre las 
tendencias y la dinámica en diferentes áreas de la nube pública. Los datos revelan que los 
servicios de infraestructura de aplicaciones en la nube (PaaS, Plataforma como Servicio) 
muestran un crecimiento sostenido pero decreciente, comenzando con un 26.09% en 2022, 
bajando a 23.25% en 2023 y a 21.45% en 2024. 
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Este patrón sugiere una maduración en el uso de PaaS, aunque sigue siendo un área significativa 
de expansión. 
 
Figura 4. 
 
Crecimiento de los servicios de nube pública en el mundo 2022-2024, por segmento Gartner & Statista. 
(13 de noviembre de 2023) 

 

Fuente: Elaboración propia (2024). 
 

La Figura 5 señala el análisis de la adopción de plataformas y servicios de infraestructura en la 
nube pública por parte de empresas a nivel mundial, desde 2017 hasta 2024. Revela tendencias 
significativas en las preferencias y el uso de diferentes proveedores de servicios en la nube. 
Amazon Web Services (AWS) y Azure de Microsoft han demostrado ser los líderes del mercado 
a lo largo de este período. AWS comenzó con un 59% de adopción en 2017, alcanzando un 78% 
en 2024. Azure, por su parte, mostró un crecimiento notable, pasando del 43% en 2017 al 80% 
en 2024, superando a AWS en algunos ejercicios, como en 2021 y 2022. Google Cloud también 
experimentó un incremento sustancial en su adopción, comenzando en un 15% en 2017 y 
llegando al 50% en 2024. 
 
Este crecimiento refleja su creciente importancia y aceptación en el mercado de la nube pública. 
Oracle Infrastructure Cloud mostró un aumento considerable en los primeros años, 
especialmente entre 2019 y 2021, donde su adopción subió del 16% al 32%. Sin embargo, esta 
tendencia se estabilizó en los años siguientes, alcanzando un 25% en 2024. IBM Public Cloud ha 
mantenido una adopción más estable y modesta, fluctuando entre el 10% y el 25% a lo largo del 
período analizado, y finalizando en un 21% en 2024. Por último, Alibaba Cloud, aunque entró 
en el mercado más tarde, incrementó su adopción desde un 4% en 2019 hasta un 10% en 2024, 
indicando su creciente presencia y competitividad en el mercado global. 
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Figura 5. 
 
Uso de plataformas de nube pública empresarial y servicios de infraestructura en todo el mundo 2017-
2024 Flexera Software. (8 de mayo de 2024) 

 
Fuente: Elaboración propia (2024) 
 

La Figura 6, muestra el análisis del gasto anual en la nube pública por parte de empresas a nivel 
mundial en 2024. Revela importantes tendencias sobre cómo las organizaciones están 
invirtiendo en servicios de nube. Los datos muestran que las categorías más comunes de gasto 
se encuentran en los rangos de USD 2.4 millones a USD 6 millones y de USD 6 millones a USD 
12 millones, cada uno representando el 17% de las empresas encuestadas. Esto sugiere que una 
parte significativa de las empresas está destinando recursos considerables a la adopción de 
tecnologías de nube pública para mejorar sus operaciones y capacidades digitales. Por otro lado, 
el 14% de las empresas gastan entre USD 24 millones y USD 60 millones anualmente en la nube 
pública, reflejando una inversión robusta en infraestructura y servicios en la nube. Las 
categorías de gasto de USD 1,2 millones a USD 2,4 millones y de USD 12 millones a USD 24 
millones también son significativas, cada una representando el 12% de las empresas. 
 
Además, el 10% de las empresas invierten hasta USD 1,2 millones, mientras que otro 10% 
invierte más de USD 60 millones anualmente en la nube pública, lo que indica tanto una 
adopción inicial como una expansión avanzada de los servicios en la nube. Es notable que un 
4% de las empresas no divulgó su gasto en la nube pública, lo que puede deberse a políticas 
internas de confidencialidad o a la falta de claridad en sus presupuestos de TI.  
 
Figura 6. 
 
Gasto anual mundial en nube pública empresarial 2024 Flexera Software (12 de marzo de 2024) 

 
Fuente: Elaboración propia (2024). 
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En la Figura 7, se presenta el análisis de las principales industrias de Software como Servicio 
(SaaS) en 2024, clasificado por el número total de empresas. Revela información clave sobre la 
distribución del mercado y las áreas de mayor actividad. La industria de software de 
Inteligencia Artificial encabeza la lista con 1.600 empresas, lo que refleja una fuerte demanda y 
una alta tasa de innovación en este sector.  
 

Figura 7. 
 
Principales industrias de SaaS en el mundo 2024, por total de empresas. Agencia Latka (30 de enero de 
2024) 

 

Fuente: Elaboración propia (2024). 
 
La información obtenida en la investigación resalta la importancia de las tecnologías en la nube 
en la transformación digital de las organizaciones, evidenciando una tendencia al alza en la 
inversión en soluciones avanzadas y escalables. A medida que las empresas continúan 
integrando y expandiendo su uso de la nube, se espera que estas tendencias persistan, 
impulsando la innovación y mejorando la eficiencia operativa en diversos sectores industriales. 
Este panorama refuerza la necesidad de estrategias bien informadas y adaptativas para 
capitalizar las oportunidades que ofrecen los servicios de nube pública y SaaS. 
 

5. Discusión 
 
Los resultados del pronóstico de gasto en servicios de TI a nivel mundial (2005-2024) muestran 
un crecimiento continuo y sostenido. Este crecimiento está respaldado por la adopción creciente 
de tecnologías avanzadas y soluciones en la nube. Según Gartner (2024) y The Latka Agency 
(2024), el gasto en servicios de TI aumentará significativamente, alcanzando los USD 5,061 
billones en 2024, lo que refleja la transformación digital y la migración hacia servicios en la nube. 
Estos resultados son consistentes con los estudios de IDC (2023), que también proyectan un 
aumento en la inversión en TI debido a la creciente dependencia de las empresas en 
infraestructuras tecnológicas robustas y escalables. 
 
En cuanto al mercado global de servicios de aplicaciones en la nube pública (SaaS) (2015-2025), 
se observa un crecimiento impresionante desde USD 31,40 mil millones en 2015 hasta una 
proyección de USD 295,08 mil millones en 2025. Este aumento casi cuadruplicado en cinco años 
es un claro indicativo de la adopción masiva de soluciones SaaS por parte de las empresas. Los 
estudios de McKinsey (2024) y The Latka Agency (2024) también respaldan estos hallazgos, 
señalando que la escalabilidad, flexibilidad y accesibilidad de SaaS son factores clave que 
impulsan su adopción. Por lo tanto, se aceptan y discuten estos resultados, coincidiendo con las 
proyecciones de Gartner (2024) y McKinsey (2024). 
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5.1. Comparación con estudios previos 
 
El crecimiento de los servicios de nube pública a nivel mundial por segmento (2022-2024) 
también muestra tendencias similares a las encontradas en estudios anteriores. Los servicios de 
infraestructura de aplicaciones en la nube (PaaS) y los servicios de aplicaciones en la nube (SaaS) 
presentan un crecimiento sostenido, aunque decreciente en el caso de PaaS. Estas observaciones 
son consistentes con los estudios de Forrester (2023), que indican una maduración en el uso de 
PaaS, mientras que SaaS continúa expandiéndose debido a su creciente adopción en diferentes 
industrias. Los resultados también muestran que los servicios de infraestructura de sistemas en 
la nube (IaaS, Infraestructura como Servicio) mantienen una de las tasas de crecimiento más 
altas, lo que concuerda con las proyecciones de IDC (2023), subrayando la demanda de 
infraestructura escalable en la nube. 
 

5.2. Adopción de plataformas de nube pública 
 
La adopción de plataformas y servicios de infraestructura en la nube pública (2017-2024) revela 
que AWS y Azure son los líderes del mercado, con un notable crecimiento en la adopción de 
Google Cloud. Estos resultados se alinean con los estudios de Synergy Research Group (2024)  
y The Latka Agency (2024) que también identifican a AWS y Azure como los principales 
proveedores de servicios en la nube, con Google Cloud ganando terreno. La competencia 
dinámica entre Oracle, IBM y Alibaba Cloud refleja estrategias y niveles de aceptación variados 
en el mercado, lo que es consistente con las observaciones de Gartner (2024) sobre la evolución 
de la competitividad en el sector de la nube pública. 
 

5.3. Gasto anual en la nube pública 
 
El análisis del gasto anual en la nube pública por empresas a nivel mundial en 2024 muestra que 
una parte significativa de las empresas invierte entre USD 2,4 millones y USD 12 millones, 
indicando una adopción considerable de tecnologías de nube pública. Esto se corresponde con 
los estudios de Flexera Software (2024), que destacan cómo las organizaciones están destinando 
recursos significativos para mejorar sus capacidades digitales y operativas mediante la nube 
pública. Estos resultados se aceptan y discuten en el contexto de la inversión continua en 
infraestructuras tecnológicas avanzadas. 
 
5.4. Principales inustrias SaaS 
 
El análisis de las principales industrias de SaaS en 2024, clasificado por el número total de 
empresas, muestra una fuerte demanda en sectores como la inteligencia artificial, análisis de 
datos y servicios financieros. Estos hallazgos son consistentes con los estudios de The Latka 
Agency (2024), que también identifican estos sectores como líderes en la adopción de SaaS 
debido a la necesidad de manejar y analizar grandes volúmenes de datos y mejorar la eficiencia 
operativa. Los resultados subrayan la importancia de SaaS en la transformación digital de 
diversas industrias, aceptando y adaptando las consideraciones de estos estudios al área de TI. 
 

6. Conclusiones  
 
En la era de la digitalización, los servicios de Software como Servicio (SaaS) han emergido como 
una solución crucial para diversas industrias, ofreciendo flexibilidad, escalabilidad y eficiencia. 
Este estudio se centra en analizar los factores determinantes de la calidad del servicio de SaaS y 
su impacto en la satisfacción del usuario, especialmente en contextos industriales variados y 
mercados emergentes. 
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Al integrar teorías y modelos relevantes, esta investigación busca proporcionar una 
comprensión profunda y holística de los mecanismos que subyacen a la adopción y el uso de 
SaaS. Además, se abordan las tendencias globales de gasto en servicios de TI y SaaS, la evolución 
del mercado, y las prácticas efectivas de adopción en diferentes segmentos de la nube pública. 
Se ha dado respuesta a las preguntas de investigación y hemos alcanzado los objetivos 
propuestos para este estudio. 
 

i. ¿Cuáles son los principales factores que influencian la calidad del servicio de SaaS? Los 
principales factores que influencian la calidad del servicio de SaaS incluyen la fiabilidad 
del servicio, la seguridad de los datos, la usabilidad de la plataforma, la escalabilidad, la 
disponibilidad del soporte técnico y la personalización del servicio. Estos factores son 
cruciales para asegurar que los usuarios reciban un servicio consistente y seguro que se 
adapte a sus necesidades específicas.  

 
ii. ¿Cómo afectan estos factores la satisfacción del usuario en diferentes contextos industriales? 

Estos factores afectan la satisfacción del usuario de diversas maneras dependiendo del 
contexto industrial: 
 

a. Fiabilidad y seguridad: En industrias como la financiera y la de salud, donde la 
integridad y la seguridad de los datos son primordiales. 

 
b. Usabilidad y escalabilidad: En sectores como el marketing digital y el desarrollo 

de software, donde se requiere una plataforma intuitiva y adaptable. 
 

c. Disponibilidad de soporte técnico: En todos los sectores, para asegurar la 
resolución rápida de problemas.  

 
d. Personalización: En industrias que requieren soluciones adaptadas a sus 

necesidades específicas, como la manufactura y la educación. 
 

iii. ¿Qué modelos de adopción de SaaS son más efectivos en mercados emergentes? En mercados 
emergentes, los modelos de adopción de SaaS más efectivos son aquellos que ofrecen:  
 

a. Flexibilidad de pago: Modelos de suscripción basados en uso. 
 
b. Soporte y capacitación extensivos: Para superar barreras de conocimiento. 

 
c. Escalabilidad: Que permite a las empresas crecer sin cambiar de proveedor.  

 
d. Integración con tecnologías locales: Para facilitar la adopción en mercados con 

infraestructuras tecnológicas diversas. 
 

e. Disponibilidad multilingüe: Para mejorar la accesibilidad y usabilidad. 
 
Se ha alcanzado el objetivo principal y los objetivos específicos de la investigación: se han 
analizado y sintetizado los factores determinantes de la calidad del servicio de SaaS y su 
impacto en la satisfacción del usuario. Con relación a los objetivos específicos, se han examinado 
los problemas comunes que enfrentan las industrias al implementar soluciones SaaS. Se ha 
investigado cómo las características industriales específicas influyen en la adopción de SaaS. Se 
han analizado los estudios de casos exitosos y estrategias implementadas. Se ha desarrollado 
un marco conceptual basado en los hallazgos de la investigación. 
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7. Limitaciones y futuras líneas de investigación 
 
Este estudio avanza en la comprensión teórica del crecimiento y adopción de servicios de TI y 
SaaS, así como la dinámica del mercado de la nube pública. Se refuerzan teorías existentes sobre 
la transformación digital y la adopción tecnológica, proporcionando nuevos datos que validan 
y extienden estos conceptos. 
 
Los resultados pueden ser utilizados por agentes gubernamentales y empresas para planificar 
estrategias de inversión en tecnología y servicios en la nube. Además, los proveedores de 
servicios de nube pueden ajustar sus ofertas y estrategias de mercado basándose en las 
tendencias identificadas en este estudio. 
 
Este estudio también tiene sus limitaciones, entre las que conviene señalar: el estudio se ha 
basado en bases de datos específicas y metodologías de análisis particularizadas. Aunque se 
podrían haber utilizado otros operadores booleanos y técnicas de búsqueda, no se consideraron 
adecuados para el alcance y objetivos de esta investigación. 
Para futuras investigaciones, se sugiere explorar: 
 

- El impacto de nuevas tecnologías emergentes en el mercado de SaaS. 
 
- La adopción de la nube en diferentes regiones geográficas. 

 
- La influencia de políticas gubernamentales en la inversión en servicios de TI. 

 
- El análisis longitudinal de la adopción de la nube pública en industrias específicas. 

 
La investigación futura debería centrarse en cómo la integración de tecnologías emergentes 
como la inteligencia artificial y el aprendizaje automático puede influir en la evolución del 
mercado de SaaS y la nube pública, proporcionando un marco más amplio y dinámico para 
entender la transformación digital en las empresas. 
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