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Resumen
El dmbito publico ha experimentado una transformacion digital a lo largo de varios anos, en aras de
mejorar su eficiencia y ofrecer nuevas formas de interaccion a sus usuarios. A pesar de estos esfuerzos,
los gobiernos enfrentan desafios al intentar migrar a sus usuarios hacia el uso de canales digitales y
documentos electronicos, que se consideran mas eficientes tanto para ellos como para las entidades
gubernamentales. Objetivo: explicar el proceso de adopcién, implementacion y uso de servicios interor-
ganizacionales de gobierno electronico por parte de microempresas. Metodologia: se empled un caso de
estudio longitudinal bajo el paradigma del realismo critico, llevado en un contexto donde la facturacion
electrénica es de uso obligatorio. Resultados principales: el modelo resultado de adopcion, implementa-
cioén y uso de servicios interorganizacionales de gobierno electrénico consta de cuatro fases: 1) busqueda

de informacion, 2) decisién de adopcién y adquisicion, 3) implementacion y uso y 4) mantenimiento; asi
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como de ocho mecanismos explicativos: expectativa, regulacion, mercado, intermediacion, affordance, expe-
riencia, apropiacion y alfabetizacion administrativa. Conclusion: el modelo resultado responde al objetivo de la
investigacion y contribuye a la literatura de adopciéon de tecnologia en las organizaciones como resultado de la
digitalizacion del sector publico.

Palabras clave: gobierno electrénico; factura electronica; realismo critico; mecanismos.

Adoption, Implementation, and Use of Electronic Services:
The Experience of e-Invoicing in Colombian Microenterprises

Abstract
The public setting has undergone a digital transformation over several years in order to improve its efficiency and
to offer new ways of interaction to its users. Despite these efforts, governments face challenges when trying to
migrate their users to the use of digital channels and electronic documents, which are considered more efficient
for both users and government entities. Objective: to explain the process of adoption, implementation, and
use of e-Government inter-organizational services by microenterprises. Methodology: The research process
uses a longitudinal case study under the critical realism paradigm, conducted in a context where Electronic
Invoicing (e-Invoicing) is mandatory. Key findings: The resulting model of adoption, implementation, and use
of e-Government inter-organizational services consists of four phases: information search, adoption decision
and acquisition, implementation and use, and maintenance. It also consists of eight explanatory mechanisms:
expectation, regulation, market, intermediation, affordance, experience, appropriation, and administrative literacy.
Conclusion: The resulting model addresses the research objective and adds up to the literature on technology
adoption in organizations as a result of public sector digitalization.
Keywords: e-government, e-invoicing, critical realism, mechanisms.

Adocéo, implementacao e uso de servicos eletrénicos: experiéncia
da emissdo eletrénica de notas fiscais em microempresas colombianas

Resumo

O setor publico tem passado por uma transformacio digital ao longo de varios anos, com o objetivo de melhorar
sua eficiéncia e oferecer novas formas de interaciio para seus usudrios. Apesar desses esforcos, os governos enfren-
tam desafios ao tentar migrar seus usudrios para o uso de canais digitais e documentos eletrdnicos, considerados
mais eficientes tanto para usudrios quanto para entidades governamentais. Objetivo: explicar o processo de
adocio, implementacio e uso de servigos interorganizacionais de governo eletrénico por parte de microempresas.
Metodologia: o processo de pesquisa utiliza um estudo de caso longitudinal sob o paradigma do realismo critico,
em um contexto em que a emissdo eletronica de notas fiscais é obrigatéria. Principais resultados: o modelo
resultante de adocao, implementacio e uso de servicos interorganizacionais de governo eletrénico consiste em
quatro fases: busca de informacio, decisio de ado¢io e aquisi¢io, implementa¢io e uso, e manutencio; e oito
mecanismos explicativos: expectativa, regulacio, mercado, intermediacio, affordance, experiéncia, apropriacao e
alfabetizacao administrativa. Conclusao: o modelo resultante responde ao objetivo da pesquisa e contribui para a
literatura sobre a ado¢do de tecnologia nas organizagdes como resultado da digitalizacio do setor publico.

Palavras-chave: governo eletronico; emissdo eletronica de notas fiscais; realismo critico;

mecanismos.
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Introduccidén

El gobierno electronico (Ge) se refiere al uso de las tecnologias de la informacion y la comu-
nicacion (1ic) por parte de las administraciones publicas, con el fin de mejorar la entrega de
servicios e informacion a ciudadanos, empresas y otros grupos de interés; asi como de aumentar
la eficiencia, la eficacia, la transparencia y la participacién en el sector publico (Alghamdi &
Beloff, 2014; Fang, 2002; Teo et al., 2009). Estas iniciativas no solo buscan optimizar la prestacion

de servicios publicos, sino también generar beneficios para las administraciones y sus usuarios.

Los servicios gubernamentales han evolucionado significativamente debido al avance
de las TiC, por lo cual actualmente se ofrecen como servicios electrénicos o e-servicios.
Estos facilitan el intercambio de informacion entre los usuarios y el gobierno, a la vez
que permiten cumplir con responsabilidades o acceder a derechos, y crear valor para el
usuario durante el proceso (Lindgren & Jansson, 2013). En el contexto del Gk, los servicios
interorganizacionales destacan por su capacidad de automatizar el intercambio de infor-
macion entre los sistemas de informacion de las empresas y los sistemas gubernamentales,
lo que incluye procesos como la presentacion de impuestos y la facturacion electronica
(Arendsen et al., 2008; okcp, 2022; Qi & Che Azmi, 2021).

A pesar de los beneficios potenciales, la adopcion de estos servicios por parte de las
empresas, especialmente las pequenas y medianas (pymes), enfrenta desafios. A menudo,
las pymes, que representan la mayoria en la economia mundial son reticentes a invertir en
nuevas tecnologias y adoptar servicios de Ge (Arendsen et al., 2008; ccir & Fedesarrollo,
2013; Kallmuenzer et al., 2024). Ademas, enfrentan mayores dificultades para incorporar

tecnologia debido a limitaciones en recursos y capacidades.

La relacion gobierno-empresa (G2B) es fundamental en el ambito del Gg, ya que facilita
monitorear el cumplimiento de las regulaciones y puede reducir la carga administrativa
para las empresas (Bharosa et al., 2013). Sin embargo, a diferencia de la relaciéon gobier-
no-ciudadano (G2C), la G2B ha recibido menor atencién en la literatura, lo que deja un
vacio en la comprension de la adopcion y uso de servicios de e (Hofmann et al., 2012;

Panayiotou & Stavrou, 2021).
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Este estudio se enfocé en la adopcion de servicios interorganizacionales de G, como la
facturacion electronica (¥e), por microempresas en Colombia. La eleccion de la re se debe
a su relevancia y obligatoriedad creciente en el contexto colombiano desde 2018. Esta
realidad proporciona un entorno ideal para estudiar su proceso de adopcion, implementa-
cion y uso. Asi, mediante una perspectiva de proceso y utilizando el realismo critico como
referente filosofico, este estudio buscoé explicar como las microempresas integran estos
servicios en sus operaciones y los mecanismos subyacentes que influyen en su adopcion,

implementacién y uso.

La perspectiva de proceso adoptada aqui permitié explorar mas alla de la decision
de adoptar o analizar la intencion de usar servicios de Ge en un momento especifico,
capturando las dinamicas temporales y contextuales que afectan la integracion de estos
servicios a lo largo del tiempo en la organizacion. Ademas, el enfoque del realismo critico
facilita identificar mecanismos que explican el proceso de adopcion, implementacion y

uso de servicios de e (Correa Ospina et al., 2021).

En resumen, este estudio abord6 dos preguntas: 1) como las microempresas incorporan
servicios interorganizacionales de Gt en su operacion y 2) qué mecanismos explican este
proceso de incorporacion (adopcion, implementacion y uso). Los hallazgos contribuyen
a mejorar el entendimiento de la adopcién de estos servicios, ofreciendo nuevas pers-
pectivas para el disefio y la implementacion de politicas de e que fomenten su uso por

parte de las empresas.

Revision de literatura

Gobierno electronico y servicios electrénicos
en el sector publico

El G es un concepto clave para comprender la transformacion digital en el sector publico
y la forma en que las 1ic han cambiado las dinamicas de operacion de los gobiernos y la
relacion entre el Estado y sus ciudadanos. El término gobierno electronico surge a finales

de la década de 1990, con la expansion del internet. De hecho, se cree que se utilizé
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oficialmente en Estados Unidos para referirse al cambio de la administracion publica en
la era industrial a la era de la informacién. En el contexto latinoamericano, para 2010,
todos los paises de América Latina habian implementado en cierta medida programas de
GE (Massal & Sandoval, 2010; Porrua, 2013). En Colombia, el programa de G comenz6
formalmente en 2000, como una directiva presidencial para ofrecer informacion en linea

(Presidencia de la Republica de Colombia, 2000).

En sus inicios, el Gk se referia principalmente al uso interno de las Tic con el propdsito
de automatizar las oficinas gubernamentales, en lugar de usarlo para ofrecer servicios a
los ciudadanos (Gronlund & Horan, 2004). Para 2021, las Naciones Unidas definia el Gk
como el uso de las Tic para entregar servicios gubernamentales de manera mas efectiva y
eficiente a ciudadanos y empresas. El Ge se puede entender entonces como la aplicacion
de las Tic en las operaciones gubernamentales para mejorar su relacion con sus partes
interesadas (ciudadanos, empresas, empleados, agencias gubernamentales, entre otros)
a través de la oferta de mejores servicios, mayor eficiencia y eficacia, mas transparencia,

y apertura.

Respecto a la naturaleza publica de los servicios gubernamentales, para Lindgren y Jansson
(2013) los servicios publicos son servicios proporcionados por organizaciones publicas, ya
sea directamente o mediante financiamiento a proveedores privados. De cualquier manera,
los servicios publicos comparten algunas caracteristicas: 1) el ethos publico, 2) una eleccion

restringida para los usuarios y 3) que sus usuarios tienen ciertos derechos y deberes.

A su vez, los servicios electronicos ofrecidos por los Estados se clasifican en aplicacio-
nes de autoservicio y servicios interorganizacionales. Las primeras se refieren a sistemas
de intercambio de datos basados en formularios web, no integrados, generalmente acce-
didos para transacciones ocasionales como la solicitud de permisos, donde el proceso
lo realiza cualquier usuario sin la necesidad de la presencia o ayuda de un funcionario
publico (Arendsen et al., 2008). Entre tanto, los servicios interorganizacionales se ofertan
a empresas y se refieren al intercambio automatizado de informacion entre los sistemas

de informacion (s1) de las empresas y los s1 gubernamentales (Arendsen et al., 2008).
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Perspectivas tedricas de adopcion y uso de servicios
de gobierno electrénico

Dado que las Tic respaldan la interaccion entre los gobiernos y sus constituyentes, el Ge
emerge como un campo de estudio en el area de los st (Bélanger & Carter, 2012; Gronlund
& Horan, 2004). En el area de los s, la adopcion de tecnologia es un tema de interés y se

han desarrollado y evaluado diferentes modelos.

Desde una perspectiva tedrica que utiliza la varianza para predecir/explicar el uso de
tecnologia, en el ambito del Ge se han evaluado teorias/modelos como los que se presen-
tan en la tabla 1. Estas teorias tienen en comun la evaluacion de la influencia de factores/
variables independientes en una dependiente. En el caso del GE involucra: intencién de
uso, intencién de continuar usando, satisfaccion, confirmacién de su adopcion y eleccion

del canal para acceder al servicio electrénico.

Tabla 1. Teorias de adopcion y uso de tecnologias en el contexto del gobierno electrénico

Modelo/teoria (sigla en inglés) Principales factores o variables de la teoria

Teoria de la expectativa-confirmacion (EcT) Expectativas, rendimiento percibido, confirmacién y satisfaccién.

Intencién de comportamiento, actitudes, normas subjetivas y control

Teoria del comportamiento planificado (Tr8 0 )
P P (ree) percibido del comportamiento.

. . Percepcién de utilidad, percepcién de facilidad de uso e intencion de
Modelo de aceptacion tecnoldgica (Tam) . :
utilizar un sistema.

Ventaja relativa, compatibilidad, posibilidad de experimentacidn, obser-

Teoria de la difusiéon de innovaciones (Do) vabilidad y complejidad.

Expectativa de rendimiento, expectativa de esfuerzo, influencia social y

Teoria unificada de aceptacion y uso de
tecnologia (UtauT/2)

condiciones facilitadoras. Variables moderadoras: género, edad, expe-
riencia y voluntariedad de uso.

Para utaut2 se incluye: motivacién heddnica, precio y hébito.

Modelo de éxito de sistemas
de informacion (iss)

Calidad de la informacién, del sistema y del servicio; satisfaccion del
usuario; uso actual, y conjunto de beneficios.

Marco de tecnologia, organizacion
y entorno (TOE)

Factores tecnoldgicos, organizacionales y del entorno.

Modelo de adopcién y uso de gobierno
electronico (EGaum)

Intencién de uso, preparacion y adopcidn y uso real. Factores persona-
les, factores motivacionales, factores técnicos y factores de fiabilidad.

Marco de ajuste humano, organizacion
y tecnologia (HoT)

Factores tecnoldgicos, humanos y organizacionales.

Teoria de riqueza del medio (MrT)

Caracteristicas de la informacion que se va a comunicar.

Modelo de adopcién e impacto de inter-
cambio electronico de datos (eDi)

Beneficios percibidos de epi, preparacion organizativa y presiones exter-
nas para adoptar.

Fuente: elaboracién propia.
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Por otro lado, teniendo en cuenta el objetivo de esta investigacion de explicar el proceso
de adopcion, implementacion y uso de servicios interorganizacionales de Gg, teorias sobre
el ciclo de vida de los st complementan la revision de literatura, al aportar una perspectiva
de fases o etapas hacia el uso de tecnologia en las organizaciones (tabla 2). En general,
existe cierto consenso respecto a la etapa de implementacion, con algunas diferencias en

los momentos previos y posteriores a la implementacion de un si.

Tabla 2. Ciclo de vida de los sistemas de informacién

Autor(es) Fases/etapas
Markus y Tanis S Proyecto y puesta ., .
(2000) Iniciacion del proyecto on marcha Operacion Mejora
Bajwa etal. Conciencia Seleccion Preparacion/ Implementacion Operacién
(2004) preproyecto P P
Duarte y Costa . ., L ., Usoy .
(2012) Decisién de adopcion y adquisicion Implementacién mantenimiento Retiro
Huangy Yasuda . - - . -
(2014) Preimplementacién Implementacion Posimplementacion

Fuente: elaboracién propia.

Ambas perspectivas tedricas, de varianza respecto a la decision de adoptar/aceptar una
nueva tecnologia y de ciclo de vida de un s1, contribuyen a un entendimiento mas holistico
del proceso de adopcion, implementacion y uso de tecnologia en contextos organizacio-
nales. En el desarrollo de este trabajo se emplearon tanto los factores identificados en la
literatura (para la postulacion de mecanismos, segun la tabla 1) como las fases del ciclo de
vida de los s1 (tabla 2) para analizar las dinamicas a través del tiempo de la incorporacion

de servicios interorganizacionales de Gt en microempresas.
Mecanismos explicativos de adopcion de servicios electrénicos

Correa Ospina et al. (2021) identificaron los factores que influyen en la adopcion y uso
de servicios de Ge por parte de las empresas. Plantean que los factores pueden conside-
rarse una manifestacion de mecanismos que subyacen a la adopcién y uso de servicios
de Ge. Desde una perspectiva realista critica, la nocion de mecanismo esta relacionada
con la causalidad. Entonces, un mecanismo es una estructura causal con posibilidades
de desencadenar eventos y tiene capacidades de comportamiento (Bygstad & Munkvold,

2011). Correa Ospina et al. (2021) hipotetizan cinco mecanismos que explicarian el uso de
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servicios de Gt por parte de las empresas, a saber: expectativa, experiencia, affordance,

mercado y regulatorio.
Mecanismo de expectativa

Segun la teoria de la expectativa-confirmacion, la expectativa refleja el comportamiento
anticipado y esto influiria (de forma positiva o negativa) en su intencién de usar servicios
de GE (Correa Ospina et al., 2021). Los usuarios forman percepciones hacia la tecnologia
antes de usarla. Estas percepciones incluyen el esfuerzo que implicaria su uso, su com-
plejidad o facilidad de uso, su utilidad, los beneficios derivados de su uso, los costos de
usarla, entre otros. Antes del empleo real de la tecnologia, estas percepciones toman la

forma de expectativas.
Mecanismo de experiencia

La experiencia previa de los usuarios con la tecnologia, en general, o con una tecnologia,
en especifico, afecta las actitudes del usuario hacia esta (Piehler et al., 2016; Santa et al.,
2019). La actitud y la confianza influenciadas por la experiencia se han identificado también
como predictores del uso de tecnologia (Alomar & de Visscher, 2017; Olaleye & Sanusi,
2017; Van den Boer et al., 2012, 2014).

En el contexto del GE, la experiencia previa con servicios electronicos influye en las
nuevas elecciones de canales para interactuar con los gobiernos (Teerling & Pieterson,
2011). Asi mismo, la satisfaccion solo puede evaluarse después de la experiencia de uso.
La satisfaccion se genera cuando las expectativas pueden cumplirse (Pinem et al., 2018)

y puede afectar la continuidad del uso de una tecnologia dada.
Mecanismo de affordance

El concepto de affordance ayuda a explicar como una determinada tecnologia apoya o
restringe un conjunto especifico de usos (Leonardi, 2011). En el contexto organizacional,
el affordance de la tecnologia no se refiere inicamente a caracteristicas especificas de la
tecnologia, sino también a las posibilidades y limitaciones de la empresa para apropiar el

artefacto tecnologico hacia sus objetivos de negocio (Zammuto et al., 2007).
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El disefio de la tecnologia, su rendimiento, sus fallas, la seguridad, entre otros aspectos,
pueden desencadenar eventos, como decisiones que los usuarios toman hacia los servicios
electrénicos. Sin embargo, los recursos y capacidades de la empresa (disponibilidad de
infraestructura, conocimientos, recursos financieros, etc.) permiten o limitan el uso de la

tecnologia.
Mecanismo de mercado

El mercado es un mecanismo representado en la influencia de los actores externos del
mercado sobre el comportamiento de la empresa, ya sea debido a la presion competitiva
(para mantener su propia posicion competitiva), a la influencia social (si el comportamiento
es visto de manera mas favorable por el publico o por otras organizaciones) o a la presion
de los socios comerciales (presion ejercida por asociados) (Alomar & de Visscher, 2017;
Chwelos et al., 2001; Tung & Rieck, 2005). La estructura del mercado, esto es, la relacion
de una empresa con sus competidores y con proveedores y clientes, pueden dar forma al

comportamiento y decisiones de la empresa hacia la tecnologia.
Mecanismo regulatorio

La regulacion tiene el poder de persuadir o imponer acciones a los usuarios (Arendsen et al.,
2008). El uso de servicios de GE puede ser voluntario u obligatorio, segtiin la normatividad
vigente. El gobierno tiene entonces, a través de la regulacion, el poder de restringir o influir
en las decisiones que tomen las empresas. El Estado proporciona las reglas que las empresas

deben seguir; incluye decisiones hacia el uso de tecnologia.

La regulacion determina las reglas para las tareas que realizan las empresas (carga
administrativa), pero también limita las opciones de canal para ejecutarlas. Van den Boer
etal. (2017) encontraron que las caracteristicas de las tareas (tramites/obligaciones de las

empresas) influyen en la eleccion del canal o medio para ejecutarlas.
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Metodologia

La investigacion estuvo influenciada por el paradigma filoséfico del realismo critico. Este
sostiene que la realidad esta estratificada, compuesta por niveles o dominios que incluyen
tanto la existencia de eventos observables como no observables y la influencia de meca-
nismos subyacentes. Desde esta perspectiva de la realidad, existen el dominio empirico
(el de la experiencia, lo que podemos observar directamente), el actual (el de los eventos
y no eventos, generados por mecanismos) y el real (el de las estructuras, poderes, meca-

nismos, etc. que causan los eventos) (Mingers et al., 2013).

Desde este enfoque, y en el contexto de la adopcion, implementacion y uso de la ve por
las empresas (como servicio interorganizacional de GE), los eventos que podemos observar
incluyen, por ejemplo, el uso efectivo de la tecnologia, la seleccion de un software o las
decisiones tomadas. Entre tanto, los mecanismos son las fuerzas o estructuras subyacen-
tes que explican por qué ciertos eventos ocurren o no durante el proceso. A través de
esta perspectiva, la investigacion se centré en identificar estos eventos y no eventos y en

explicar su dinamica mediante la identificacion de los mecanismos subyacentes.
Disefio de la investigacion

El disefio de la investigacion se enmarcé en la multimetodologia de Mingers (20006), la cual
se operacionalizé en un caso de estudio multiple. Las etapas de la multimetodologia son
coherentes con los principios el realismo critico y comprenden: la etapa de apreciacion de
la situacion actual, donde se espera la identificacion de los eventos; la etapa de analisis,
donde se postulan mecanismos explicativos para los eventos; la etapa de evaluacion, donde
se seleccionan los mecanismos con mayor poder explicativo para los eventos, y la etapa
de accion, donde se generan cambios, si es lo deseado (Mingers, 20006). Por el alcance de

esta investigacion, la etapa de accion no se llevo a cabo.

El caso de estudio de la investigacion se estructuré en un disefio longitudinal que per-
miti6 estudiar el proceso de incorporacién de re en la operacion de microempresas en
tres momentos diferentes (figura 1), a saber: antes de la implementacion de la re, durante

la implementacion de la re y después de la implementaciéon de la re. En cada uno de estos
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y evaluacion).
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mecanismos mecanismos mecanismos

Figura 1. Diseno de la investigacién

* Mecanismos identificados a partir de investigacion empirica.

**Datos empiricos recolectados.

Fuente: elaboracién propia.

El objetivo del primer momento fue la caracterizacion de las organizaciones y entender
sus acciones, condiciones o preparativos hacia la adopcion y uso de la re. Posteriormente,
en un segundo ciclo de entrevistas se explor6 la fase de implementacion técnica y fun-
cional de la re. Finalmente, durante el tercer ciclo se examinaron las experiencias de las

organizaciones en el uso de la re durante sus operaciones habituales.

Los métodos empleados incluyeron entrevistas en cada uno de los momentos, periodos
de observacion directa en la operacion de las organizaciones y analisis de documen-
tos relacionados con la re. Respecto al analisis de los datos recolectados, se emple6 la
codificacion utilizando analisis cualitativo y se crearon mapas visuales para visibilizar el
proceso de adopcion y uso de la rE, resaltando los eventos y no eventos identificados. Se

emple6 también la retroducciéon, como método propuesto por el realismo critico para la
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postulacion, evaluacion y seleccion de los mecanismos con mayor poder explicativo para

los eventos identificados.

Basandose en la recopilacion y anilisis de datos en cada uno de los momentos, se desarrollo
un modelo que describe el proceso de adopcion, implementacion y uso de la re. El modelo

final identifica las etapas, asi como los mecanismos que afectaron cada una de ellas.
Caso de estudio

En Colombia, el programa de Gt inici6 en 2000, con la Directiva Presidencial 02, que buscaba
ofrecer informacion, servicios y compras en linea (Presidencia de la Republica de Colombia,
2000). En 2002, se expidi6 una nueva directiva que obligaba a todas las entidades a permitir
el acceso a la informacion (Presidencia de la Republica de Colombia, 2002). Entre 2003 y
2007, diversas leyes y decretos consolidaron el e como politica publica, y culminaron en
2008 con la estrategia “Gobierno en linea”, que incluia cinco fases para mejorar la trans-
parencia, la eficiencia y la participacion (Presidencia de la Republica de Colombia, 2008).
En 2018, esta politica evolucion6 hacia el concepto de gobierno digital, con un enfoque
en mejores servicios, eficiencia operativa y empoderamiento ciudadano (Presidencia de la
Republica de Colombia, 2018). De forma paralela, puntualmente, se emitié regulacién sobre
la rE (Presidencia de la Republica de Colombia, 2015; Direccién de Impuestos y Aduanas

Nacionales [pian], 2019).

El caso de estudio se enfoca en el proceso de adopcion, implementacion y uso de la
FE por microempresas colombianas. En el momento de la investigacion, la Resolucion
000020 de 2019, de la pian, estableci6 el calendario de implementacion para los sujetos
obligados. Al mismo tiempo, la pian (2019) habilité una plataforma gratuita de rg, la cual

podia usar cualquier empresa.

Las compaiiias responsables por el impuesto al valor agregado (iva) tenian entonces tres
opciones de implementacion de la g, a saber: facturacion gratuita de la pian, adquisicion de
una solucion a través de un proveedor autorizado o el desarrollo de su propio software bajo
ciertas especificaciones técnicas. En la tabla 3 se presentan los casos estudiados durante la
investigacion. Estos corresponden a la categoria de microempresas y se encuentran situados

en la ciudad de Armenia (Quindio, Colombia) y estaban obligados a implementar la k.
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Tabla 3. Casos

Caso Descripcién Sector Empleados
Ofrece servicios contables y consultorias fiscales a individuos .
ey . . Servicios Un gerente
A y empresas. El portafolio de la empresa incluye: contabilidad, (servici U tari
A . ~ : servicios na secretaria
gestién fiscal y asesoramiento en relacién con impuestos y
procedimientos fiscales contables) Cuatro contadores
o ) o Un director
Es una organizacién sin fines de lucro; sin embargo, operaun  Servicios U tad
. : ) . . n contador
B negocio relacionado con cafeterias y catering para obtener (cafeteria-

5-30 contratistas

fondos destinados a sus objetivos sociales. catering)
temporales

Fuente: elaboracién propia.
Proceso detallado de la investigacion

El proceso detallado se presenta en términos de los productos obtenidos en cada una de
las etapas de la multimetodologia y en cada uno de los tres momentos de recoleccion de
datos (antes de la implementacion de la g, durante esta y después). Al final de la etapa
de apreciacion, el producto principal esta relacionado con la identificacion de los eventos,
los cuales se identificaron a través de la codificacion de los datos recolectados y el uso de
mapas visuales. En la etapa de analisis, el producto resultado es la postulacién de meca-
nismos explicativos de los eventos; esta etapa se apoya en la retroduccion planteada por
el realismo critico. Finalmente, la etapa de evaluacion empleé la corroboracién empirica a
través de nuevamente la codificacion de los datos para soportar o descartar mecanismos

explicativos.
Identificacion de eventos

Como se menciond, los métodos de recoleccion de datos empleados incluyen de forma
principal las entrevistas semiestructuradas, la observacion y la revision de la documenta-
cion, que se llevaron a cabo en cada uno de los tres momentos de la investigacion: antes
de la implementacion de la re, durante esta y después. Los datos recolectados constituyen
la fuente para la identificacion de eventos a través de un proceso de codificacién. En la

tabla 4 se relacionan las fuentes de recoleccion de datos y los métodos usados.
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Tabla 4. Recoleccién de datos

Fuente Momento FE Método Rol entrevistado Cantidad Duracién/

pag.
Antes Entrevista semiestructurada  Contadores 3 109 min
Durante Entrevista semiestructurada  Contador y secretaria 2 63 min
Gerente, contadores y
Caso A : Entrevista semiestructurada . ' 5 151 min
Después clientes
(pandemia . -
Observacién - 2 300 min
SARS-CoV-2)
Documentacion Oferta re (proveedor) 2 63 pags.
Antes Entrevista semiestructurada  Contadora 3 160 min
Conversacién durante .
. . Gerente 1 15 min
Durante jornada de observacion
Observacién - 1 240 min
Caso B - . -
Entrevista semiestructurada  Gerente y contadora 3 154 min
Después =
. Documentacion Oferta de proveedores 1
(pandemia
. Manual de usuario .
SARS-CoV-2) Documentacion web - 1 Wiki
solucién contratada
. . Gerente del proyecto de )
Entrevista semiestructurada proy 2 90 min
FE y personal de apoyo
Intercambio de correos Profesional de apoyo al 5 E-mail
s -mai
DIAN Durante el electrénicos sobre Fe proyecto de FE
(erwtplad proxe.cto Volle Regulacién oficial Decretos y resoluciones 7 -
publica masificacién en y ol — -
colombiana) Colombia anual del servicio gratuito ) 1 )

de re

Informacion en el sitioweb  Sitio web

Recursos multimedia YouTube, Facebook -

Fe: facturacion electrénica; pian: Direccion de Impuestos y Aduanas Nacionales.

Fuente: elaboracién propia.

Los datos recolectados se transcribieron y, posteriormente, se codificaron utilizando
métodos de codificacion de atributos, descriptivos y de procesos (Saldafa, 2013). Cada
fragmento (parrafos y oraciones) de las transcripciones fue codificado. En la tabla 5 se

describen los métodos de codificacion empleados. El software utilizado fue QDA Miner Lite.
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Tabla 5. Codificacidon de datos

Método Descripcion y uso en la investigacion

Se utilizé para proporcionar una descripcion basica de los datos y no lo que estos contienen. Se
Codificacion de  clasificaron los datos segun el contexto (interno o externo), la fase (antes de la implementacion
atributos de la Fg, durante esta o después), los aspectos sociales o técnicos, los actores involucrados y los
canales de comunicacién empleados.

Permitid resumir en una palabra o frase corta el contenido del fragmento de datos. Ademas, orga-
Codificacion nizar y categorizar la informacién recolectada, facilitando asi una comprensién mas estructurada
descriptiva de los temas y patrones emergentes en el andlisis (por ejemplo: cotizacion del proveedor, precio
de la solucién, etc.)

Captura las acciones y actividades realizadas por los actores mencionados en las entrevistas.
Utiliza gerundios y muestra la dindmica del tiempo. De esta manera, se codificaron las acciones
mencionadas o ejecutadas durante los momentos de incorporacién de la Fe en las empresas.

Codificacién de
procesos

re: facturacion electrénica.

Fuente: elaboracién propia.

Gracias a la codificaciéon de procesos y a la descriptiva, se identificaron eventos en
coherencia con el realismo critico. En el realismo critico, los eventos solo pueden ser
identificados, observados o experimentados en el mundo empirico vy, en cierta medida,
en el mundo actual. Por lo tanto, estos pueden reconocerse a través de las narrativas de
los usuarios. Los eventos estan relacionados con acciones y son moldeados por el con-
texto en el que ocurren. La codificacion de procesos se centra en ciertas acciones (por
ejemplo, seleccionar, comprar, pagar, etc.), que se llevan a cabo a lo largo de un proceso.
Cuando se analizan conjuntamente con los temas identificados mediante la codificacion
descriptiva (por ejemplo, solucion tecnolégica, proveedor, etc.), se pueden establecer los
eventos. Este fue el enfoque que sigui6 esta investigacion: una combinacion de cédigos

de procesos y descriptivos en cada etapa de recoleccion de datos.

Mapas visuales. Las representaciones graficas visuales permiten observar dimensiones,
precedencia, procesos paralelos y movimiento en el tiempo. El mapeo visual representa
los datos del proceso de forma visual, lo que deriva en patrones a partir de estas repre-
sentaciones (Langley, 1999). Este método representé graficamente la narrativa de los
participantes respecto a su experiencia en el proceso de adopcion, implementacion y uso
de la rE, lo que permiti6 estudiar el proceso “tal como es” (Fglstad & Kvale, 2018). Asi, el

método ayudoé a la confirmacion de los eventos identificados.
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Postulacién de mecanismos vs. eventos

De la revision de la literatura se tomaron cinco mecanismos hipotéticos. De acuerdo con la
explicacion de cada uno de estos, se elaboro la tabla 6, de criterios de referencia, para indicar

si un mecanismo se postulaba como una posible explicacion de cada evento observado.

Tabla 6. Criterios de postulacién de mecanismos

Mecanismo

- - Expectativa Experiencia Affordance Mercado Regulatorio
Si el evento involucra...

Regulacién X

Carga administrativa X

Soluciones tecnoldgicas X

x

Proveedores disponibles

Interaccidn con actores externos X

Expectativas, suposiciones,
percepciones anticipadas

Experiencia previa X

Capacidades organizacionales X

Posibilidades o caracteristicas de la
tecnologia (percepcién o realidad)

Fuente: elaboracién propia.
Evaluacién y seleccion de mecanismos vs. eventos

Para la evaluacion y seleccion de los mecanismos con mayor poder explicativo sobre la ocurren-
cia de los eventos identificados, se procedi6 a un nuevo ciclo de codificacion. En esta ocasion
se empleo la codificacion de causacion; su proposito principal fue encontrar explicaciones para
los eventos identificados. La codificacion de causacion intenta descubrir lo que los participantes

creen acerca de los eventos y sus causas (Saldana, 2013).

A partir de la lista de c6digos de causacion (por ejemplo, tiempo limite, sanciones, oferta,
etc.), se procedio a su agrupacion por categorias, lo que permitié evaluar su correspondencia
con los mecanismos identificados durante el analisis de la revision de literatura y se postularon
nuevos mecanismos ante la existencia de categorias que permitieron hacerlo. Nuevamente, se
realiz6 una correspondencia entre los eventos y los mecanismos atendiendo a criterios pres-
tablecidos. Los mecanismos seleccionados con mayor poder explicativo debian cumplir con:

ser capaces de explicar mas de un evento y contar con evidencia empirica (no solo tedrica).
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Resultados

Identificacion de eventos a lo largo de la incorporacién
de la facturacion electronica

La tabla 7 muestra los eventos identificados para cada caso (A y B) en cada momento:

antes de la implementacion de la g, durante esta y después. En total, fueron 21 eventos:

8 antes, 5 durante y 8 después.

Tabla 7. Eventos identificados por caso en cada ciclo

Mor::nto Eventos C.Zso CaBso
(0) Inicio de la basqueda de informacién sobre el marco legal de la e X X
(1) Decision de adoptar la Fe X X
(2) Busqueda de informacién sobre proveedores y aspectos técnicos X X
s (3) Decision de intentar acceder a la plataforma de Fe gratuita X X
(4) Insatisfaccién con el servicio de provisién de informacion de la entidad X X
(5) No seleccion del servicio gratuito de Fe X X
(6) Seleccién de un proveedor privado de Fe X X
(7) Adquisicion del servicio de Fe X X
(8) Inicio de la implementacién de la Fe X X
(9) Registro fallido/incompleto del software y la firma digital para emitir Fe X
Durante (10) Cambio en el rol de participacién hacia la implementacién de la Fe X X
(11) Capacitacion de usuarios X
(12) Tramites para comenzar a emitir facturas electrénicas legales X
(13) Inicio del uso de la Fe X
(14) Adaptacion de las practicas laborales X
(15) Actualizacion del servicio de Fe X
(16) Retraso en la adaptacién de las préacticas laborales X
Después - -
(17) Interrupcion de las operaciones de la empresa X
(18) Arrepentimiento por la implementacion de la Fe con un proveedor privado X
(19) Renovacién del servicio de Fe X
(20) Restablecimiento de la operacién de la empresa X

re: facturacion electrénica.

Fuente: elaboracién propia.

Los 8 eventos (del 0 al 7) identificados en la fase previa (antes) a la implementacion de la re

se presentaron tanto en el caso A como en el caso B. Por otro lado, durante la implementacion

1 7 Universidad & Empresa, Bogotd, Colombia 27(49): 1-36, julio-diciembre de 2025



Adopcidn, implementacién y uso de servicios electrénicos: experiencia en la facturacion electrénica en microempresas colombianas

de la rE se presentaron 2 eventos (8 y 10), tanto en el caso A como en el caso B; el evento 12
“Tramites para comenzar a emitir facturas...” solo se present6 en el caso A (los tramites en
la empresa B no fueron realizados por la misma empresa) y los eventos 9 “Registro fallido/
incompleto... “ y 11 “Capacitacion a usuarios” se identificaron solo en el caso B (en la empresa A
no hubo una momento explicito de capacitacion, sino que se dio durante el uso real de la rE).
Finalmente, en la fase después de la implementacion de la rg, los eventos 13, 14, 15 y 19 se

presentaron solo en el caso A, y los eventos 16, 17 y 20 solo se identificaron en el caso B.

La declaracion de la pandemia por el virus SARS CoV-2 (covid-19) se dio durante el
proceso que estaban llevando las empresas. La empresa A ya se encontraba en operacion
de la rE, pero la empresa B estaba durante su implementacion. Este contexto es importante

para entender algunos de los eventos mencionados en la tabla 7.

Postulacién de mecanismos explicativos de la incorporacién
de la facturacion electrénica

La tabla 8 muestra el mapeo entre los eventos identificados y listados anteriormente con
los mecanismos que podrian explicarlos para cada uno de los tres momentos estudiados:

antes de la implementacion de la rg, durante esta y después.

Tabla 8. Mecanismos postulados a la explicacién de eventos en cada etapa

Mecanismo\etapa Antes de la Fe Durante la Fe Después de la Fe
Expectativa 3,4,6 - -
Experiencia 4,5 9,10,12 14,15, 18,19
Affordance 3,56 8,9,10, 11 13,14, 16,18, 20
Mercado 0,23,56,7 8,10 15,16,17,18,19, 20
Regulatorio 0,127 8,12 13,15,17,19

(0) Inicio de la busqueda de informacién sobre el marco legal fe. (1) Decisién de adoptar la Fe. (2) Busqueda de informacion
sobre proveedores y aspectos técnicos. (3) Decisién de intentar acceder a la plataforma de Fe gratuita. (4) Insatisfaccion con el
servicio de provision de informacién de la entidad publica. (5) No seleccién del servicio gratuito de fe. (6) Seleccion de
un proveedor privado de fe. (7) Adquisicion del servicio de Fe. (8) Inicio de la implementacién de la re. (9) Registro fallido/
incompleto del softwarey la firma digital para emitir Fe. (10) Cambio en el rol de participacién hacia laimplementacion de la Fe.
(11) Capacitacién de usuarios. (12) Tramites para comenzar a emitir Fe legales. (13) Inicio del uso de la Fe. (14) Adaptacion
de las précticas laborales. (15) Actualizacion del servicio de Fe. (16) Retraso en la adaptacién de las practicas laborales.
(17) Interrupcién de las operaciones de la empresa. (18) Arrepentimiento por la implementacién de la Fe con un proveedor
privado. (19) Renovacién del servicio de fe. (20) Restablecimiento de la operacion de la empresa.

re: facturacion electronica.

Fuente: elaboracién propia.
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Mecanismo de expectativa: antes de la facturacion electrénica,
durante esta y después

Se presume que el mecanismo de expectativa esta presente en la fase previa a la implementa-
cion de la re. En esta etapa, los actores involucrados estan formando sus expectativas sobre el
sistema basado en conocimientos previos, informacion consultada o experiencias previas. Se

postula entonces que los eventos 3, 4 y 6 se presentaron debido a las expectativas sobre la rE.

Las expectativas reflejan el comportamiento anticipado. Los usuarios forman percep-
ciones hacia la tecnologia, ya sean positivas o negativas, y esto afecta las decisiones. Por
ejemplo, ambas empresas esperaban poder usar el servicio de facturacion gratuita para
cumplir con la regulaciéon y tomaron la decision de probarlo; posteriormente, ambas
empresas esperaban que un proveedor les ayudara a cumplir con la obligacion de la rE,

y decidieron contratar con un tercero.

No se identifican eventos posiblemente causados por el mecanismo de expectativa durante
la implementacion de re y después de esta. Esto sugiere que una vez comienza la implemen-

tacion, las expectativas se han confirmado, desconfirmado o transformado en experiencias.

Mecanismo de experiencia: antes de la facturacion electrénica,
durante esta y después

Con base en la experiencia de los usuarios con los resultados de la busqueda de informacién
y la decision utilizar el servicio de facturacion gratuito, como se observa en los eventos
4y 5, las decisiones y acciones tomadas tendieron a cambiar. Por ello, se postula que el
mecanismo de experiencia esta presente incluso antes de la implementacion técnica de

la ¥, debido a que durante el tiempo de preparacion se adquirié experiencia.

De manera similar, durante la implementacion, se postula que la experiencia lleva a
la ocurrencia de diferentes eventos en plano técnico, funcional e incluso referente a los
procedimientos administrativos necesarios para llevar a cabo la implementacion de la re

(eventos 9, 10 y 12).
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En la etapa posterior a la implementacion, se presume que el mecanismo de experiencia
se centra en la adaptacion continua y la resolucion de problemas, pues hay un proceso de
aprendizaje a medida que se utiliza el nuevo sistema. Los eventos 14, 15, 18 y 19 soportan

esta postulacion.

Mecanismo de affordance: antes de la implementacién
de la facturacién electrénica, durante esta y después

El mecanismo de affordance se refiere a las percepciones de lo que la re puede facilitar o
permitir. Se plantea como mecanismo explicativo de eventos antes de la implementacion,
puesto que, de forma complementaria al mecanismo de expectativa, estas percepciones ini-
ciales o anticipadas promueven la formacion de juicios o expectativas y como consecuencia

la toma de ciertas decisiones durante esta etapa. Ejemplo de ello son los eventos 3, 5y 6.

Durante la implementacion, el mecanismo de affordance interactia con el mecanismo de
experiencia y con base en esta podrian formarse nuevas percepciones que llevan a evaluar
las posibilidades y retos de la re. En consecuencia, se postula que se toman decisiones
o se llevan a cabo acciones como las manifestadas en los eventos 8,9, 10 y 11, donde se
toma la decision de iniciar la implementacién o de asumir un rol pasivo o activo teniendo

en cuenta las funciones del proveedor, entre otros.

En la etapa posterior a la implementacion, el mecanismo de affordance se postula como
explicativo en eventos relacionados con la integracion de la e en las operaciones diarias y

c6mo los usuarios contintan ajustindose y optimizando su uso (ver eventos 13, 14, 16, 18 y 20).

Mecanismo de mercado: antes de la facturacién electrénica,
durante esta y después

Se postula el mecanismo de mercado como explicativo de eventos relacionados con la influencia
de actores externos a la organizacion, pero no estan exclusivamente relacionados con la regu-
lacion. Es decir, la busqueda de informacion sobre la normatividad también estuvo motivada
por actores del mercado, como clientes y competidores. A su vez, la busqueda de informacion
sobre proveedores y su posterior seleccion esta relacionada con la oferta en el mercado. Los

eventos que podrian explicarse por accion del mercado corresponden al 0, 2,3,5,6y 7.
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Durante la implementacion, se plantea la activacion del mecanismo de mercado, esto
debido a las decisiones y actividades realizadas a través de la interaccion continua con

los proveedores, como se muestra en los eventos 8 y 10.

Se postula que en la etapa después de la implementacion, el mecanismo de mercado
continua activo e influye en el proceso de adaptacion, renovacion o actualizacion técnica

y funcional en la organizacién, como se observa en los eventos 15, 16, 17, 18, 19 y 20.

Mecanismo de regulacién: antes de la implementacién
de la facturacién electrénica, durante esta y después

Teniendo en cuenta el marco regulatorio al respecto de la rg, se postula que este ejerce
poder sobre las decisiones de acciones que la empresa realiza desde antes de implementar
técnicamente una solucion de rE, o bien sus decisiones y acciones estan limitadas por la
normatividad vigente. La ocurrencia de los eventos 0, 1, 2 y 7 puede explicarse en parte

por el mecanismo regulatorio.

Durante la implementacion, el mecanismo regulatorio esta relacionado con la con-
formidad con los requisitos legales. Por ejemplo, la decision sobre la fecha de inicio de
la implementacion esta influenciada por la fecha limite establecida en la normatividad,
ademas, durante la implementacion se realizan los tramites administrativos necesarios

para la autorizacion de la emision de facturas electronicas (ver eventos 8 y 12).

Similar al mecanismo de mercado, el mecanismo de regulaciéon continia presente
después de la implementacion de la re. El cumplimiento con las normativas en la opera-
cion diaria es una constante y cualquier normatividad relacionada afecta las decisiones y

acciones que la organizacion realice, como ocurre en los eventos 13, 15,17 y 19.

Evaluacién de los mecanismos explicativos de la incorporacion
de la facturacion electrénica

La tabla 9 presenta los resultados de la evaluacion de los mecanismos postulados a partir

de la literatura. Su evaluacion se apoyo en la codificacion causal de los datos recolectados.

A partir de la codificacion causal, tres nuevos mecanismos emergieron: alfabetizacion
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administrativa, intermediacion y apropiacion. La seleccion de los mecanismos, ademas

de la evidencia empirica, tuvo en cuenta su poder explicativo, es decir, se tuvo en cuenta

que el mecanismo tuviera el poder de explicar mas de un evento para ser seleccionado.

Tabla 9. Mecanismos explicativos seleccionados por cada etapa

Mecanismo
Etapa Eventos

Expectativa

Alfabetizacion

Experiencia
Affordance
Mercado
Regulatorio
administrativa
Intermediacién

jacién

Aprop

(0) Inicio de la busqueda de informacion sobre el marco legal de la Fe

(1) Decisién de adoptar la Fe

(2) Busqueda de informacion sobre proveedores y aspectos técnicos

(3) Decision de intentar acceder a la plataforma de Fe gratuita

(4) Insatisfaccion con el servicio de provisién de informacion de
la entidad publica

Antes

o’

(5) No seleccion del servicio gratuito de Fe

(6) Seleccién de un proveedor privado de Fe .

(7) Adquisicion del servicio de Fe

(8) Inicio de la implementacion de la Fe

(9) Registro fallido/incompleto del software y la firma digital para
emitir FE (por la organizacién)

(10) Cambio en el rol de participaciéon hacia la implementacién
de la Fe (de activo a pasivo)

Durante

(11) Capacitacion de usuarios

(12) Tramites para comenzar a emitir facturas electronicas legales

(13) Inicio del uso de la Fe

(14) Adaptacion de las practicas laborales

(15) Actualizacion del servicio de Fe

g

(16) Retraso en |la adaptacion de las practicas laborales

(17) Interrupcion de las operaciones de la empresa

Después

(18) Arrepentimiento por la implementacion de la FE con un
proveedor privado

(19) Renovacién del servicio de Fe

(20) Restablecimiento de la operacion de la empresa

L

Convencién

- . Mecanismos
Coincidencia

- emergentes
empiricay
L. con soporte
teorica ..
empirico

re: facturacion electrénica.

Fuente: elaboracién propia.
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Se seleccionaron cuatro mecanismos como explicativos de los eventos identificados
antes de la implementacion de la re: expectativa, mercado, regulacion y mecanismo de
alfabetizacion administrativa. Esto significa que dos de los mecanismos postulados ini-
cialmente (affordance y experiencia) no contaron con el poder explicativo suficiente; sin
embargo, contaron con evidencia empirica para sustentar su relacion con, al menos, un
evento. Por otro lado, el mecanismo de alfabetizacion administrativa surge del analisis de
los datos y ayuda a explicar la ocurrencia de eventos a partir del conocimiento y habilidad
de la organizacion para realizar tramites administrativos en entidades publicas (Gronlund
et al., 2007).

Para explicar los eventos identificados durante la implementacion de la rg, se selec-
cionaron los mecanismos de experiencia, affordance, alfabetizacion administrativa e
intermediacion. Este ultimo surge a partir de los datos recolectados y afecta la activacion
de los otros mecanismos explicativos. Segun la evidencia empirica, las percepciones sobre
la capacidad de la organizacion y sobre la tecnologia (affordance) influenciaron even-
tos; también se adquirié experiencia durante la etapa (experiencia), y de forma similar,
la organizacion tuvo que adquirir y usar conocimiento para los tramites (alfabetizacion
administrativa). Sin embargo, debido al mecanismo de intermediacion, hubo una limitada
interaccion con la tecnologia (¢e) durante la implementacion. Al mismo tiempo, la falta de
experiencia de la organizacion fue compensada con la experiencia del proveedor (Lobel
et al., 2016).

Después de la implementacion de la r, la experiencia, el affordance, el mercado y el
mecanismo regulatorio interactuaron para causar los eventos identificados, pero también
el mecanismo de intermediacion y apropiacion. Este ultimo también emergente de los
datos recolectados y estrechamente relacionado con el conocimiento y rutinizaciéon sobre
la nueva tecnologia en uso. El mecanismo de apropiacion respalda el que los empleados
también descubran las posibilidades de la tecnologia para mejorar su desempeno y apren-

den a resolver problemas comunes por si mismos (de Vaujany, 2008).
Por su parte, el mecanismo regulatorio puede activarse en cualquier momento y causar

eventos inesperados dentro de la organizacion. Por ejemplo, la compaiia A (caso A) tuvo que

actualizar el servicio electrénico utilizado y también el registro inicial como consecuencia
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de una actualizacién en el marco regulatorio. El mecanismo regulatorio garantiza el uso

continuo del servicio de FE.

Modelo de adopcion, implementacion y uso
de servicios electronicos

Con base en los datos recolectados y analizados, se identificaron eventos y mecanismos
subyacentes en al menos tres momentos diferenciados del proceso de adopcion, imple-
mentacion y uso de la rg, a saber: antes, durante y después. Estos tres momentos pueden
asociarse con el ciclo de vida de los si: preimplementacion, implementacion y posimple-

mentacion (Huang & Yasuda, 2014).

La vision de fases de la planificacion de recursos empresariales, desarrollada por Bajwa
et al. (2004), muestra similitudes con el proceso seguido por las empresas que participaron
en este estudio: la fase de conciencia, en la que se reconoce la necesidad de una solucién
de tecnologias de la informacién y que eventualmente conducen a su adopcion; la selec-
cion, referida a la toma de decisiones hacia el mejor proveedor y paquete; la preparacion,
que son actividades previas al proyecto para la implementacion; la implementacion, que
incluye muchas actividades criticas, tanto técnicas como organizacionales, y, finalmente,
la fase de operacion, que se ocupa del uso del sistema, su mantenimiento y la integracion

del negocio (Bajwa et al., 2004).

A pesar de las similitudes entre el modelo de Bajwa et al. (2004) y la evidencia empirica
de esta investigacion, se encontré que el modelo del ciclo de vida de los si, propuesto por
Duarte y Costa (2012), era ain mas cercano al proceso seguido por las empresas que adopta-
ron la re. No obstante, al analizar la naturaleza de las actividades llevadas a cabo, el modelo
es insuficiente para representar la realidad en el estudio de caso; por ello, se anadi6é una
etapa (busqueda de informacion) y se dej6 de lado una etapa (retiro). La etapa de bisqueda
de informacion se asemeja en parte a la etapa de concientizacion (Bajwa et al., 2004); sin
embargo, la busqueda de informacion se refiere a la accion concreta realizada por las empresas

ya conscientes de su obligacion de la implementacion de la ¥E.

Segun la evidencia tedrica y empirica, la figura 2 muestra el marco teérico desarrollado

para el proceso de adopcion, implementacién y uso de servicios interorganizacionales
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de Gk elaborado a partir del caso de estudio sobre la re. El modelo incluye los mecanis-
mos subyacentes identificados. Asi pues, cada etapa esta influenciada por la activacion o
inactivacion de un conjunto de mecanismos, algunos de los cuales pueden participar en

mas de una etapa.

Antes Durante Después
Mercado
) Mercado Tt FE .
Mecanismos DLEHECIACIon Regulatorio
contexto . diaci
externo Regulatorio Intermediacién
Affordance Affordance

UsOoYy

BUSQUEDA DE || ADOPCIONY | IMPLEMENTACION | MANTENIMIENTO

INFORMACION (| ADQUISICION

Expectativa Experiencia Apropiacién
Mecanismos
contexto Alfabetizacién Alfabetizacién Experiencia
nterno administrativa administrativa

>

Tiempo
Figura 2. Modelo de adopcién, implementacién y uso de servicios interorganizacionales
de gobierno electrénico

Fuente: elaboracién propia.

Antes de la implementacion se identificaron dos momentos principales: 1) un periodo
exigente de busqueda de informacion y 2) otro de entender la informacion consultada y
actuar en consecuencia, es decir, entender la obligacion de implementar la Fe y comenzar

a ejecutar acciones tendientes a ello.

Durante la implementacion de la rg, las actividades respondieron a las tareas técnicas
y operativas necesarias para acceder a la configuracion y a los tramites mediante los cua-
les la organizaciéon comenz6 a emitir re. En el modelo resultado, esta fase se denomina
implementacion, al compartir también las caracteristicas de la fase de implementacion del
ciclo de vida de los si (Duarte & Costa, 2012; Saxena & Mcdonagh, 2017).

Después de la implementacion de la re, ambas empresas comenzaron a operar y debieron
continuar aprendiendo y adaptando las practicas laborales. A largo plazo, estan obligadas
a seguir pagando la renovacion de los acuerdos con el proveedor de FE y a estar atentos a

los cambios en la regulacion y las actualizaciones del software. Por lo tanto, dentro del

Universidad & Empresa, Bogota, Colombia 27(49): 1-36, julio-diciembre de 2025
P g J



Adopcidn, implementacién y uso de servicios electrénicos: experiencia en la facturacion electrénica en microempresas colombianas

marco propuesto, esta fase se denomina uso y mantenimiento (Duarte & Costa, 2012;
Saxena & Mcdonagh, 2017).

El modelo resultado se divide en cuatro fases: 1) busqueda de informacion, 2) decision de
adopcion y adquisicion, 3) implementacion y 4) uso y mantenimiento. La secuencia de even-
tos observada en el estudio de caso se agrup6 en estas cuatro etapas, como ya se explico. La
busqueda de informacion incluye el conjunto de actividades ejecutadas por las organizaciones
para informarse sobre el servicio de Gt en términos de requisitos técnicos y legales. La etapa de
decision de adopcion y adquisicion involucra la aceptacion del servicio de Ge interorganizacio-
nal, la intencion explicita de adoptarlo y la seleccion y adquisicion de un producto que mejor
se ajuste a las necesidades de la organizacion y que cumpla con los requisitos demandados
por la agencia gubernamental. En esta etapa, las organizaciones pueden incluir la seleccion de
un proveedor tecnolégico, que también puede ser entendido como un intermediario en este
contexto de servicios interorganizacionales. La fase de implementacion comprende la configu-
racion del producto tecnologico que intercambiara informacion y el papeleo legal requerido
para comenzar a operar. En el caso de un proveedor involucrado, hay una interaccion frecuente
con él. La etapa de uso y mantenimiento implica el uso continuo del servicio electrénico en la

organizacion y las actualizaciones cuando sean necesarias.

Cada etapa sugiere la presencia de mecanismos que explican los eventos identificados.
Alo largo de todo el proceso, resultaron particularmente significativos: regulatorio, de mer-
cado, de intermediacion, affordance, alfabetizacion administrativa, expectativa, experiencia
y apropiacion. El mecanismo regulatorio opera en el contexto externo de la organizacion;
esta relacionado con el conjunto de reglas que los gobiernos establecen para regular o
ajustar el comportamiento de sus constituyentes, ya sea para motivar, persuadir u obligar. El
mecanismo de mercado también opera en el contexto externo de la organizacion; emerge
de la interaccion de diferentes actores, como proveedores, clientes, expertos, competidores,
y afecta las decisiones, actividades y planes de la organizacion. El mecanismo de interme-
diacion opera en el contexto externo y se activa principalmente, debido a las capacidades
limitadas de la organizacion. En la relacion del sector publico-privado, puede contribuir
a sortear la burocracia y a llenar el vacio de conocimientos o habilidades, explicando asi
los cambios en el comportamiento de la organizacion. El mecanismo de affordance, en el
contexto de servicios interorganizacionales, opera tanto en el contexto interno como en

el externo de la organizacion. Se define como las posibilidades percibidas de accion que
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surgen de la interaccion de los actores con la tecnologia (Faraj & Azad, 2012). El meca-
nismo de alfabetizacion administrativa opera en el contexto interno de la organizacion;
sin embargo, su activacion depende en gran medida de las caracteristicas del contexto
externo. Se refiere a la capacidad de obtener, procesar y comprender informacién de las
organizaciones publicas y luego poder actuar en consecuencia (DoOring, 2018; Gronlund
et al., 2007). El mecanismo de expectativa opera en el contexto interno de la organizacion;
refleja el comportamiento anticipado. Los usuarios forman expectativas y percepciones
hacia la tecnologia (Arendsen et al., 2006; Chwelos et al., 2001; Davis, 1989; Lian, 2015;
Shao et al., 2015; Tung & Rieck, 2005), y esto podria influir en su intencién de usar servi-
cios de gobierno electronico. El mecanismo de experiencia también opera en el contexto
interno de la organizacion. La experiencia con la tecnologia o con tecnologias similares,
o procesos similares, afecta las actitudes de los usuarios hacia el uso inicial y continuado
de una tecnologia dada (Piehler et al., 2016; Teerling & Pieterson, 2011). Finalmente, el
mecanismo de apropiacion actia en el contexto interno de la organizacion; se relaciona
con la adaptacion de la tecnologia en las practicas y rutinas de trabajo de la organizacion
(Janneck, 2009).

Discusion

Los resultados del modelo anterior ilustran como los diferentes mecanismos influyen en
las diversas etapas de la implementacion de la re, como caso ejemplo de un servicio inte-
rorganizacional del e en microempresas. Los hallazgos de este estudio se alinean con la
literatura existente, teniendo en cuenta que los mecanismos de expectativa, experiencia,
mercado, regulatorio y affordance surgen de teorias previamente utilizadas en el campo

del Gt (Correa Ospina et al., 2021).

Si bien la etapa de busqueda de informacioén no se encuentra explicitamente en los
modelos de ciclo de vida de los si, esta relacionada con la etapa de conciencia del modelo
de Bajwa et al. (2004). Por otro lado, la busqueda de informacién por parte de empresas
en el ambito del Gt es coherente con el trabajo de Madsen y Kreemmergaard (2016), segin

el cual en el contexto de uso de servicios de Ge por ciudadanos ampliaron el modelo de
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proceso de eleccion de canales de Teerling y Pieterson (2011), al afadir la “conciencia
de la tarea” como el paso inicial involucrando la busqueda de informacion. Asimismo,
otros han abordado puntualmente el tema de la busqueda de informacién por parte de
las empresas, asi como las elecciones de fuentes y canales por parte de estas (Van den
Boer et al., 2011, 2012, 2014, 2016a, 2016b, 2017).

Respecto al mecanismo de alfabetizacion administrativa, este se ha explorado como
un requisito para el uso de servicios electronicos por parte de los ciudadanos (Doring,
2021; Gronlund et al., 2007). En esta investigacion se encontré que es importante como
un impulsor en el contexto empresarial. Por otro lado, en el contexto del Gk, diferentes
estudios destacan que los intermediarios desempenan un papel crucial en la adopcion de
servicios electronicos (Al-Sobhi et al., 2010; Janssen & Klievink, 2009; Sharma & Mishra,
2017; Weerakkody et al., 2013).

Conclusiones

Este estudio abord6 dos preguntas: como las microempresas incorporan servicios interor-
ganizacionales de GE en su operacion y qué mecanismos explican este proceso. El modelo
construido responde a esta pregunta, al presentar cuatro fases: busqueda de informacion,
decision de adopcion y adquisicion, implementacion, y uso y mantenimiento; y ocho mecanis-
mos explicativos de los eventos identificados en cada fase: experiencia, regulatorio, mercado,

intermediacion, affordance, expectativa, apropiacion y alfabetizacion administrativa.

Como afirma Avgerou (2013), la teoria predictiva intenta prever los resultados basandose
en las condiciones de entrada. Por otro lado, la teoria explicativa aborda el porqué y el
como de los fenémenos observados, y, asi, nos ayuda a comprender mejor el mundo. Esta
investigacion adopt6 una perspectiva procesual hacia el fenémeno estudiado utilizando el
paradigma del realismo critico. Esto implica que el estudio fue mas alla de la descripcion
del fenomeno, identificando los mecanismos subyacentes que explican el proceso de
adopcion, implementacion y uso de servicios interorganizacionales de Gt por parte de las

microempresas en un contexto especifico.
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Durante la investigacion, se identificaron diferentes enfoques tedricos para el estudio de
la adopcién de servicios de Ge por parte de las empresas, la mayoria de ellos dentro de la
perspectiva de la teoria de la varianza (taM, UTAUT, DOI, TPB, EGAUM, etc.). Aunque ninguno de
estos enfoques fue explicita o particularmente seleccionado para este estudio, se tomaron
en cuenta para postular un conjunto de mecanismos que ayudaran a explicar el proceso. Un
mismo modelo puede estar relacionado con diferentes mecanismos a la vez. Esto no es par-

ticularmente sorprendente, ya que esos modelos consideran factores de diferente naturaleza.

Basado en esta investigacion, se puede mencionar que la calidad de los servicios elec-
trénicos informacionales e interaccionales debe proporcionar conveniencia para contribuir
a la implementacion de servicios interorganizacionales de Ge. La busqueda de informacion

es una fase demandante en el proceso de adopcion de servicios transaccionales como la re.

Haag et al. (2013) cuestionan si las microempresas pueden beneficiarse del intercambio
electronico de datos de facturacion o si, en realidad, estan mejor con el proceso tradicional
basado en papel. Argumentan que, ademas de la obligatoriedad de adoptar la rg, tanto el
gobierno como los proveedores de rE deberian considerar la implementacion de incentivos
para las pymes, con el fin de aumentar las ventajas y reducir la resistencia al uso de la rE.
Sin embargo, después del estudio de caso longitudinal llevado a cabo en esta investiga-
cion, incluso con la resistencia inicial (que se debid principalmente a la incertidumbre),
tras la adaptacion al nuevo sistema, ambas empresas lo apropiaron, lo que puede llevar

a obtener beneficios que van mas alla de los beneficios para el gobierno.

Por otro lado, aunque se espera que el uso de servicios de Ge reduzca los costos de
transaccion para las empresas, en este estudio se observo que estos aumentaron. Ambas
empresas contrataron proveedores y ambas coincidieron en que los sistemas de factura-
cion anteriores, ya sean basados en papel o en computador, eran mas econémicos que el
actual. Aun asi, en la etapa de uso y mantenimiento no consideraron devolverse al sistema

anterior (apropiacion).
Este estudio contribuye a la literatura de adopcion de tecnologia en las organizaciones

como resultado de la digitalizacion del sector publico y proporciona una visiéon general

del proceso de adopcion, implementacion y uso, en lugar de centrarse solo en una parte
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del proceso, teniendo en cuenta que la investigacion en este campo ha prestado princi-

palmente atencion a la “intenciéon de uso” de servicios electronicos.

Entre las limitaciones del estudio que deben considerarse al interpretar los resultados
estan, primero, que el analisis se basa en un nimero limitado de casos de estudio, lo que
no representa la diversidad de experiencias en las microempresas. Segundo, la evalua-
cion de los mecanismos se basa en la narrativa de los usuarios. Futuros estudios podrian

expandir el nimero de casos y utilizar métodos complementarios.

Roles de contribucion (taxonomia de CRediT)

Martha Liliana Correa Ospina: conceptualizacién, curacion de datos, analisis formal,
investigacion, metodologia, administracion del proyecto, recursos, validacion, visualizacion

y redaccion (borrador original, revision y edicion).

Beatriz Helena Diaz Pinzén: conceptualizacion, administraciéon del proyecto, supervi-
sion y liderazgo en la planificacion, validacion y redaccion (borrador original, revision y

edicion).
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