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Resumen 

El comercio es una actividad arraigada al ser humano desde sus inicios evolucionando 

era tras era sin perder su esencia (Amma, 2018), llegando al Comercio Electrónico iniciando 

en 1920 en los Estados Unidos dónde apareció la venta por catálogo. Este nuevo sistema de 

distribución fue una gran revolución en ese momento, ya que fue la primera vez que se podía 

comprar sin antes ver el producto. Desde este acontecimiento ha ido evolucionando hasta 

llegar a lo que representa hoy en día, tanto para la innovación empresarial como para el 

desarrollo sostenible. El comercio electrónico está jugando un papel importante en la vida de 

los internautas, la globalización en la Red ha permitido la apertura de negocios en todo el 

mundo durante las 24 horas del día, por lo que ha aumentado las probabilidades de éxito y la 

satisfacción del cliente sin importar la localización.  

Abstract 

Commerce is an activity rooted in human beings since its beginnings, evolving era 

after era without losing its essence (Amma, 2018), reaching Electronic Commerce beginning 

in 1920 in the United States where catalog sales appeared. This new distribution system was a 

great revolution at that time, since it was the first time it could be bought without first seeing 

the product. From this event it has evolved to what it represents today, both for business 

innovation and for sustainable development. Electronic commerce is playing an important role 

in the life of Internet users, globalization on the Internet has allowed the opening of businesses 

worldwide 24 hours a day, so it has increased the chances of success and satisfaction of the 

customer regardless of location. 
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Introducción 

El E-commerce es un método en el cual las plataformas digitales son utilizadas por 

empresas o personas para realizar la actividad mercantil de productos o servicios (Europeas, 

1997), esta tendencia aumentó gracias a los avances tecnológicos desarrollados desde la 

computadora y la www (World Wide Web). Desde sus inicios, se ha incursionando en nuevos 

mercados e innovación de productos y/o servicios. Sin perder de vista el impacto positivo, que 

se ve reflejado en la parte del medio ambiente y la disminución del tiempo en procesos, como 

el negativo, el cual se evidencia en lo social y político.  

El tema que se aborda en el presente trabajo se debe a la influencia que Internet y los 

dispositivos tecnológicos tienen para crear un nuevo paradigma en la forma de comprar y 

vender y en general de realizar empresa a través de este medio, el cual para el usuario 

representa comodidad al poder realizar transacciones o compras sin tener que trasladarse 

físicamente en cualquier lugar y momento, ahorrando tiempo, energía y dinero. Para las 

empresas representa disminución en la inversión de infraestructura, mayor alcance a nuevos 

clientes, facilidad al manejar sistemas de información, ahorro de dinero e incremento de 

utilidades. 

Por último se expondrá un caso real de una plataforma digital implementada por el 

gobierno colombiano para el mejoramiento del proceso de contratación pública por méritos, la  

cual es conocida como la Comisión Nacional del Servicio Civil (CNSC).          
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1. Planteamiento del problema 

En las últimas décadas se ha generado el boom del Internet y las redes sociales junto a 

estos fenómenos se han creado oportunidades de negocios con resultados muy prósperos en 

cuanto a cifras se refiere (Dinero, 2001). De la mano del crecimiento en la implementación de 

estas nuevas tecnologías en la vida cotidiana, se ha presentado un gran desarrollo de empresas 

y organizaciones las cuales prestan sus servicios vía e-commerce sin necesidad de tener 

grandes inversiones en infraestructura, estructuras organizacionales robustas ni en activos 

fijos, generando claramente reducción en los costos fijos y generando grandes utilidades.  

Todo este desarrollo positivo trae también una “rivalidad” con los propietarios de 

empresas tradicionales, donde cada vez ven su participación en el mercado más reducida, 

frente a estas empresas emergentes, llegando al punto de debatir y discutir la legalidad y la 

formalidad de dichas empresas basadas en plataformas digitales. 

Si una empresa que funciona mediante una plataforma digital es más competitiva que 

una empresa convencional y gran parte de su beneficio lo obtiene porque sus colaboradores no 

tienen derechos laborales, evade sus obligaciones fiscales o porque no cumple la legislación de 

licencias o seguros. 

Parece claro que si estos nuevos modelos de negocio, para traer consigo las bondades 

que pregonan, han de respetar una ley que deberá adaptarse a los nuevos cambios sociales y 

tecnológicos, de lo contrario dichas oportunidades se perderán para la economía colombiana.  

Es necesario identificar si la normativa las apoya, ya que este tipo de compañías son 

novedosas para las economías y se enfrentan a una encrucijada en el marco legal, porque no 
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están preparadas para estas tendencias, pero es de vital necesidad aprovechar este auge 

económico para el desarrollo del país.  

1.1. Sistematización del problema 

¿Cómo influye el e-commerce en la empresa colombiana, basándose en un marco legal 

en donde se articule junto a la necesidad de la organización y del consumidor? 

1.2. Objetivo de la investigación  

Analizar las ventajas y desventajas del e-commerce en la empresa colombiana tomando 

como referente el portal de la Comisión Nacional del Servicio Civil.  

 

2. Metodología de la investigación 

2.1. Diseño metodológico  

Este documento se realizó bajo la metodología descriptiva, con un enfoque cualitativo 

y con el método exploratorio en la revisión bibliográfica actualizada sobre los ejes 

conceptuales del comercio electrónico, el marco legal y el impacto que tiene en la empresa 

colombiana. Se formula una hipótesis, en donde se utilizan técnicas que la avalen mediante la 

observación e investigación ya que permite profundizar el tema en Colombia. Con esta 

información se presentan unos resultados sobre la situación actual en el manejo de esta 

problemática, los avances que se han logrado, las deficiencias que aún existen y en la parte 

final se formulan propuestas de mejoramiento.  
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Diseño del trabajo: Indagar la situación actual del comercio electrónico en Colombia, 

las ventajas y desventajas de implementar esta tendencia global y su impacto a nivel 

empresarial.  

Recolección de los datos: Seleccionar el método y las técnicas adecuadas al objeto de 

estudio, Describir los recursos necesarios.  

Análisis e interpretación de la información recolectada. Con el fin de extraer 

información del material documental, los datos pertinentes y someterlos a un proceso de 

revisión, reseña y descripción.  

El trabajo se enfocó en el impacto del comercio electrónico para la empresa moderna 

colombiana, con un marco teórico a partir de una revisión investigativa determinada en 

artículos, estadísticas, noticias, páginas web y libros especializados del tema.   

2.2. Formulación de la hipótesis 

Uno de los desafíos más grandes que tienen tanto empresas como emprendedores 

actualmente viene siendo la elección de un canal de venta idóneo para ofrecer sus productos 

y/o servicios, pero poco a poco la demanda ha ido cambiando, no solo tiene nuevas 

necesidades, sino nuevas expectativas sobre lo que puede esperar de la oferta, un aspecto que 

las estrategias de marketing no pueden perder de vista. 

Dentro de las tendencias actuales que pueden percibirse sobre las preferencias de los 

canales de venta, los formatos online se están superponiendo cada vez más a los 

formatos offline. Es decir, los modelos de compra digital o virtual están siendo cada vez más 
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preferidos por los clientes, y potenciales clientes, en vez de los canales tradicionales de 

compra como los puntos físicos. 

Sin embargo, debe aclararse que estos dos formatos no son necesariamente 

excluyentes. Es decir, el hecho de que una empresa prefiera un catálogo de ventas virtual no 

significa que no pueda tener puntos de venta o hacer uso de herramientas tradicionales. De 

hecho, tener estrategias multicanales se convierte en una ventaja competitiva cuando se está 

inmerso en una demanda tan diversa en términos, especialmente, generacionales.  
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3. REVISIÓN DE LA LITERATURA 

3.1. Análisis del entorno empresarial  

Uno de los métodos para analizar el entorno es el análisis DAFO, que es una 

metodología de estudio de la situación de una empresa o un proyecto, analizando sus 

características internas (Debilidades y Fortalezas) y su situación externa (Amenazas y 

Oportunidades).  

Un aspecto realmente importante que se debe tener en cuenta, es que el mundo del e-

commerce evoluciona tan rápido que obliga a realizar exhaustivamente un análisis DAFO con 

mayor frecuencia que en el caso del comercio tradicional.  

3.1.1. Debilidades. 

Las más significativas para poder mitigar sus consecuencias serían por ejemplo, el 

miedo al fraude por parte del cliente: No saben si al comprar en la tienda perderá el dinero 

invertido. Esto se puede mitigar ofreciendo métodos de pago fiables como PAYPAL1 y 

ofreciendo una cartera lo más amplia posible en métodos de pago. 

Otra de las debilidades es el elevado coste del transporte de productos voluminosos y/o 

perecederos, en contra de “llévatelo tú mismo” de la tienda tradicional.  

El reto a batir es no poder tocar el producto hasta que se recibe en casa. Se debe incluir 

todas las imágenes posibles del producto, incluso vídeos, que el cliente no le quede ninguna 

duda, cuanto más información mejor.  

                                                           
1 Es una empresa dedicada a pagos en línea. Tomado de https://www.paypal.com/co/webapps/mpp/what-is-paypal. 

https://www.paypal.com/co/webapps/mpp/what-is-paypal
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3.1.2. Amenazas.  

La no existencia de barreras de entrada al comercio online genera un incremento de mi 

competencia reduciendo mis cuotas de mercado, un claro ejemplo es Amazon y no se puede 

olvidar a la competencia Offline, ellos también son una amenaza. 

3.1.3. Fortalezas.  

Se concentran principalmente en tener una buena selección de productos, la velocidad 

en el envío, el precio y la atención al cliente, compras de forma rápida y sencilla, sugerencias  

y comentarios de los clientes.  

3.1.4. Oportunidades.  

Chat en vivo para aclarar las dudas de los clientes, ahí tenemos una oportunidad de 

diferenciación.  

La internacionalización de las ventas es un punto a favor, se puede vender en todo el 

mundo a cualquier hora, diseñar la web o tienda virtual para múltiples idiomas, monedas y 

formas de pago. 

3.2. Adaptación de la empresa  

A la hora de plantearse la posibilidad de realizar negocios en Internet es preciso 

considerar de qué modo se va a realizar, se consideran dos posibilidades: la adaptación de un 

negocio tradicional a la Red o la creación de un nuevo negocio de forma exclusiva para 

Internet. 

Si bien la decisión de una u otra influye de manera determinante en la posición que la 

empresa puede ocupar en Internet, es bastante común que algunas compañías, tras un primer 
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contacto, consideren la posibilidad de desarrollar un sistema intermedio que consiste en la 

creación de un negocio exclusivamente virtual de forma paralela al negocio tradicional.  

3.2.1. La adaptación de un negocio tradicional a la red. 

La adaptación de un negocio tradicional a la Red es la forma más común. Consiste en 

considerar Internet como un nuevo canal de comercialización o promoción de la compañía, y 

por lo tanto recibe un tratamiento secundario.  

La empresa realiza su actividad normal basándose en los canales tradicionales y ve 

Internet como la posibilidad de incrementar sus ventas o su notoriedad mediante el uso de las 

nuevas tecnologías.  

Las ventas se realizan en la Red aplicando la misma política de marketing u otra 

distinta que en los demás canales tradicionales. Internet se usa como medio difusor de la 

imagen de la compañía o como plataforma de venta de los productos o servicios de la 

empresa.  

Éste sería el caso de las páginas web de algunas empresas (normalmente pymes) que 

venden sus productos en canales tradicionales y que ven todavía muy difícil ofrecerlos de 

manera efectiva en la Red, bien debido a problemas con sus canales de distribución habitual o 

porque les es muy difícil realizar inversiones que supondría un proyecto virtual de mayor 

envergadura.  

3.2.2. La creación de un negocio exclusivo para internet. 

La creación de un negocio pensado para su desarrollo en Internet solía estar 

relacionado con el origen de una nueva empresa, algunos emprendedores han decidido 
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aprovechar las posibilidades de las nuevas tecnologías y cubrir necesidades que quedan 

insatisfechas en el mercado tradicional.  

Uno de los pioneros fue Amazon, que revolucionó la venta de libros, dando al cliente 

la posibilidad de comprarlos directamente en la Red y recibirlos en su casa en muy poco 

tiempo. Se trataba de una compañía que no poseía local de venta físico, operaba solo por 

Internet.  

Existe una gran variedad de empresas de todos los sectores que han iniciado sus 

actividades de modo exclusivo mediante la Red. Por ejemplo floristerías que únicamente 

venden mediante Internet y le llevan su ramo a domicilio.  

Además existe la posibilidad de crear negocios que sólo tienen sentido porque existe 

internet, como por ejemplo: empresas de diseño web, seguridad informática y empresas de 

distribución de contenidos digitales. 

3.2.3. El sistema mixto.  

Consiste en crear una línea de negocio paralela para la Red que, si bien 

complementaría a la tradicional, se separa de la misma mediante estrategias de 

comercialización diferentes.  

La decisión de adoptar este sistema mixto es importante, ya que deben analizarse qué 

productos o servicios de la compañía van a ofrecerse en la Red y en qué condiciones, para que 

no se deriven ventas de un sistema a otro, con lo que no se ganarían nuevos clientes sino que 

se repartirían los ya existentes.  
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Para superar este hecho algunas empresas optan por comercializar en Internet 

productos o servicios que tienen difícil salida en el mercado tradicional. Es el caso de 

compañías que deciden vender por Internet productos que son objeto de colección y por lo 

tanto tienen una venta distinta fuera de los canales habituales.  

Una correcta gestión de la web y un negocio virtual bien organizado, no sólo 

incrementaría el prestigio de la empresa y una posibilidad efectiva de atraer a nuevos clientes, 

sino también la capacidad de competir con empresas de mayor tamaño y recursos. 

3.3. Perfil de demandantes y oferentes  

Conocer quién está en la red y cuáles son sus intereses permitirá a las empresas dar 

soluciones adecuadas a sus necesidades, presentarles propuestas atractivas, captar su atención 

y en definitiva, convertirlos en compradores. Por ello es imprescindible determinar a qué tipo 

de público objetivo se va a dirigir la empresa.  

La nueva sociedad digital es por definición global, multicultural y no diferencia por 

idioma, sexo o edad, por estas razones el perfil del comprador online se hace cada vez más 

difícil a medida que las nuevas tecnologías se acercan a la población. 

El ciberconsumidor2 actual es concienciado en las posibilidades del nuevo medio, sabe 

que el poder de decisión se encuentra en sus manos y existen dos factores que los diferencian:  

Los que desean un ahorro de tiempo: En ellos prima la rapidez, seguridad y la 

sencillez, por ello buscan en la Red tiendas virtuales que les ofrezcan la posibilidad de hacer 

realidad su petición y tener la conformidad de que van a cumplir con lo que prometen.  

                                                           
2 Es aquel que realiza de forma habitual sus compras a través de la red y medios electrónicos. Tomado de prezi.com.  
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Los que desean un ahorro de dinero: Son personas que tienen mucho tiempo y la única 

razón que les compensa la pérdida del placer de comprar es el hecho de hacerlo más barato, 

por eso no les importa buscar el producto deseado en Internet hasta encontrarlo al mejor precio 

posible.  

El comercio electrónico, que incluye tanto a las ventas directas, al consumidor y las 

transacciones entre empresas, permite que el sueño de la personalización del producto o 

servicio se convierta en realidad. En lugar de fabricar los productos en base a las previsiones o 

a las tendencias, los propios consumidores diseñan el producto que van a adquirir y que va a 

cumplir con sus expectativas.  

La fabricación por pedido va a transformar la cadena de suministro, obligando a las 

empresas a ser mucho más flexibles y a reducir sus existencias, pues ya no se producirá sobre 

la base de posibles ventas, sino sobre pedidos reales. Esta flexibilidad hay que contagiarla a 

los proveedores, de tal forma, que en el mínimo tiempo posible sea posible intercambiar la 

información que agilice la producción del pedido, trabajando más estrechamente.  

Los clientes podrán monitorear sus pedidos y los proveedores tendrán la capacidad de 

anticipar las necesidades involucradas en las entregas.  

Las ventajas no sólo provienen de lograr tener unos clientes más satisfechos, sino de 

hacer que los volúmenes que circulan por la cadena de suministro sean más altos sin tener que 

almacenar grandes existencias de producto acabado. 
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3.4. Ventajas e inconvenientes del comercio electrónico  

El Comercio Electrónico brinda tanto a las empresas como para los potenciales clientes 

una serie de beneficios y también una serie de desventajas que supone para ambas partes. 

3.4.1. Ventajas del comercio electrónico. 

Esta nueva forma de realizar transacciones u operaciones comerciales es para las 

empresas, una forma complementaria de realizar sus actividades y para los clientes, un nuevo 

entorno a la hora de afrontar el proceso de compra, presentando una serie de ventajas para 

ambas partes.  

3.4.1.1. Ventajas para la empresa. 

Aumento de las ventas y la competitividad: Para que una empresa realice sus 

transacciones online debe tener en cuenta que está compitiendo con muchas en el mundo y que 

el mercado solo está delimitado por la cobertura de la Red, esto es una ventaja porque las 

fronteras serán tecnológicas y no geográficas, lo cual permite el desarrollo de un gran negocio 

para mercados lejanos. 

Efectuar transacciones comerciales directas: Internet posibilita el vender siete días a la 

semana durante veinticuatro horas al día, efectuando transacciones comerciales en cualquier 

momento.  

Rápido ajuste a las condiciones de mercado: Ya que es relativamente sencillo la 

actualización de la oferta de la compañía en nuevos productos, precios, etc.  
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Facilitar el proceso de compra: Se vence el obstáculo de tener que desplazarse para el 

acto de la compra, ya que a través de Internet cualquier persona puede disponer la información 

suficiente y adquirir un producto.  

Ofrecer una imagen empresarial de vanguardia: Toda empresa con presencia en 

Internet ofrece una imagen de flexibilidad e innovación.  

Facilitar la creación y el mantenimiento de la clientela: Es posible ofrecer un mejor 

servicio pre y posventa, poseer un mejor conocimiento de las necesidades de los clientes y 

mantener informado de la existencia de nuevos productos. A través de Internet una 

organización puede proporcionar un trato igualitario a todos sus clientes, sin problemas de 

horarios ni espaciales.  

Reducción de costos: Ahorro de costos de distribución, eliminar una parte del material 

impreso, reducción del personal de ventas y disminución del alquiler en establecimientos.  

Mejora de las comunicaciones: La Red mejora extraordinariamente las 

comunicaciones, al eliminar muchas de las barreras que existían con los clientes, proveedores 

y empleados, mediante la supresión de obstáculos creados por la geografía y las zonas 

horarias. Esto aumenta la eficacia de las comunicaciones de la empresa, tanto las internas, 

como las externas.  

Posibilita el dirigir las acciones de marketing en general: Permite el acceso a todos los 

clientes en línea a fin de notificarles electrónicamente una oferta o acción promocional. 

Además se simplifica el proceso de medición de audiencias, a través de un seguimiento de las 

visitas al sitio Web de la empresa.  
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Permite el sondeo electrónico a la clientela y la recepción de sugerencias de los clientes 

sobre cómo mejorar la línea de bienes o servicios.  

3.4.1.2. Ventajas para el cliente. 

Comodidad de la compra: Ya no es necesario que el consumidor se desplace hasta el 

establecimiento del vendedor para efectuar la transacción, pudiendo además realizarla en el 

horario que desee.  

Posibilidad de adquirir productos de difícil acceso y a mejores precios: Debido a que 

mediante Internet pueden localizar proveedores a los que antes no podían acceder por el factor 

localización. 

Mayor facilidad en el proceso de obtención de información y evaluación de las 

alternativas: Internet es en estado puro de información y con las herramientas adecuadas puede 

ser el medio ideal para realizar las fases previas a la compra.  

Servicios de compra comparativa: Algunos sitios ofrecen este servicio, los cuales 

facilitan la localización y comparación de una gama de productos en una serie de tiendas 

electrónicas especializadas. 

3.4.2. Desventajas del comercio electrónico. 

Existe una serie de barreras que frenan el desarrollo del comercio electrónico, quizá los 

principales inconvenientes sean las diferencias de la venta online frente a la tradicional, por 

ejemplo, precisar de mayor información para decidirse por una compra o sentirse inseguro 

cuando se precisan datos personales para completar la venta.  
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3.4.2.1. Desventajas para la empresa. 

Falta de adecuación del producto al canal: No todos los productos poseen la misma 

aceptación en Internet.  

Seguridad: Sin duda es uno de los aspectos que más preocupa a los consumidores.  

La logística: Este factor más que un inconveniente es un reto que han de afrontar 

aquellas empresas que quieran realizar transacciones a través de la Red.  

3.4.2.2. Desventajas para el cliente.  

Hábitos de compra de los consumidores: Muchos clientes no están familiarizados a 

esta forma de realizar los intercambios. Cierto es que se ha producido una transformación 

profunda en los hábitos sociales de conducta, pero existe aún una mayoría para la cual la 

tecnología digital suponen actividades totalmente novedosas y revolucionarias.  

Seguridad: Una de las principales barreras es la que hace referencia tanto a la 

privacidad de los datos personales como a la de los medios de pago. Todavía existe mucho 

temor, en buena parte motivado por el desconocimiento.  

El fin de toda empresa es la venta de su producto y el punto clave del comercio 

electrónico es que con él se puede llegar a millones de potenciales consumidores, la anterior 

comparativa entre ventajas e inconvenientes permite determinar la importancia del comercio 

electrónico para las empresas. 
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3.5. Soportes al comercio electrónico  

Una de las principales diferencias entre el comercio electrónico y el comercio 

tradicional es el uso de la tecnología. En la mayor parte de las ocasiones, la principal barrera 

de entrada al comercio en Internet es el desconocimiento de las funcionalidades que 

conforman la tienda y el propio medio en el que se va a desenvolver la empresa a la hora de 

vender sus productos o servicios. 

3.5.1. Soluciones tecnológicas a desarrollar.  

Uno de los puntos críticos del e-commerce es la selección de la tecnología que se va a 

utilizar y por tanto es necesario tomarse el tiempo suficiente para evaluar las distintas opciones 

existentes en el mercado. Lo recomendable es decidir en función de los objetivos que el 

negocio espera alcanzar. 

3.5.2. Proveedores de soluciones tecnológicas.  

Una vez claro el rumbo a tomar se prepara las soluciones tecnológicas adecuadas para 

el negocio. A continuación se analizarán qué opciones existen en el mercado para diseñar y 

elaborar la plataforma de venta online.  

3.6. Marketplaces horizontales y verticales 

Se podrían asemejar a las ferias de ganado o agricultura de nuestros antepasados o a los 

mismos mercados y ferias actuales de venta al por mayor o al detalle.  

Las ventajas de los Marketplace siguen siendo las mismas que en el mercado físico, 

sólo que con la ventaja añadida de que no hay que desplazarse a un lugar determinado para 

cerrar una transacción comercial. Algunas de estas ventajas son:  
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Acceso a gran número de compradores potenciales.  

Visibilidad de la empresa y sus productos en Internet a bajo coste.  

Reducción de los costes de transacción.  

Análisis de oferta respecto a la competencia.  

Existen dos tipologías de Marketplace:  

Verticales: Están especializados en una tipología de producto o mercado concreto, 

permitiendo llegar a un nicho de consumidores cuyas necesidades son satisfechas 

perfectamente por el producto que se ofrece, asegurando así un público más afín, con lo cual la 

visibilidad y eficiencia en ventas serán mayores.  

Horizontales: La finalidad es la misma, sin embargo normalmente son más conocidos 

los horizontales porque atraen a más público que los verticales, porque poseen mayor variedad 

de productos.  

3.7. Saas y cloud solutions 

Suelen ser muy utilizadas por aquellas empresas que quieren vender en Internet a bajo 

coste de entrada. Las soluciones SaaS (Software as a Service) o también llamadas Cloud 

Solutions (Soluciones en la Nube) son tiendas preconfiguradas que no necesitan de una 

programación por parte de técnicos.  

Permiten en muy poco tiempo configurar los productos y/o servicios y personalizar de 

forma muy simple el aspecto de la tienda para comenzar a vender de forma casi inmediata. Por 

tanto, permiten a bajo coste tener una tienda en Internet y en muy poco tiempo.  
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Deben ser consideradas siempre que no se tenga un plan de negocio a largo plazo, sin 

embargo será, como se ha comentado, una buena solución y económica para comprobar la 

aceptación de la demanda de los productos en Internet.  

Algunos ejemplos de soluciones SaaS: www.shopify.com, www.magentogo.com, 

www.prestabox.com, www.theetailers.com, www.ozongo.com, www.1and1.es .  

3.8. Soluciones opensource 

Principalmente la ventaja que ofrece la tecnología basada en Open Source es que el 

código de la tecnología es público y de uso gratuito, sin pago de licencias y la comunidad de 

desarrolladores alimentan, fomentan el mantenimiento y el crecimiento de la tecnología.  

Otra ventaja son las herramientas que cuenta para poder vender los productos en 

Internet, de esta forma se cuenta con capacidad de gestionar un catálogo de productos, aplicar 

reglas de promoción de productos, gestión de venta cruzada de productos, sistemas de pago, 

zona de gestión del usuario, gestión de múltiples tiendas de forma simultánea, sistema de 

seguimiento de pedidos y análisis de ventas por nombrar sólo algunas funcionalidades.  

De esta forma, prácticamente cualquier persona con conocimientos medios o 

avanzados de las distintas tecnologías de programación Open Source, pueden crear una tienda 

en Internet con un coste reducido, amplias funcionalidades y unos tiempos de desarrollo 

bastante asequibles para la cantidad de funcionalidades con las que se contará desde el inicio 

de la actividad.  

Pero también existen desventajas, siempre cabe la posibilidad del crecimiento de la 

tienda, necesitando así programaciones específicas y adaptadas a los distintos procesos más 

http://www.shopify.com/
http://www.magentogo.com/
http://www.prestabox.com/
http://www.theetailers.com/
http://www.ozongo.com/
http://www.1and1.es/
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particulares, lo que en muchas ocasiones, conllevará el desarrollo de una programación propia 

y de esta forma tener un límite sólo marcado por la capacidad económica para abordar los 

desarrollos necesarios.  

Entre las principales soluciones de comercio electrónico basadas en Open Source se 

encuentran: www.magento.com, www.prestashop.com, www.zencart.com, 

www.opencart.com . 

3.9. Desarrollo a medida 

Conllevan una programación desde la base en función de las necesidades de la 

empresa, como principales ventajas de la programación de una tienda a medida se destacan: 

precio, adaptación al cien por ciento (100%) de los procesos de la empresa, sin prácticamente 

límites de programación, más que los propios que pueda alcanzar el lenguaje elegido, otra 

ventaja es la independencia frente a actualizaciones de funcionalidades de terceros, algo muy 

común en las soluciones propietarias o preconfigurada.  

Como desventajas se destacan: Mayor tiempo necesario para la programación de la 

tienda, definición desde la base de las funcionalidades requeridas, contratación interna o 

externa de un equipo de programadores, arquitectos de información, técnicos de sistemas y 

más recursos necesarios para programar una tienda profesional a la altura de soluciones 

preconfiguradas.  

Por tanto, lo importante a la hora de elegir la vía del desarrollo propio es realizar un 

análisis muy elaborado de los pros y contras de elegir una u otra vía.  

http://www.magento.com/
http://www.prestashop.com/
http://www.zencart.com/
http://www.opencart.com/
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Normalmente el desarrollo de una tienda a medida suele ser escogido por grandes 

organizaciones con complejos procesos de gestión y con alta capacidad económica, de forma 

que puedan realizar una adaptación al cien por ciento (100%) a sus procesos. 

3.10. Las TIC en el desarrollo del e-commerce  

El avance de la tecnología de la información y la evolución de Internet, siguen 

revolucionando la manera tradicional de hacer negocios. Este hecho hace que las empresas 

deban evolucionar constantemente las tecnologías que deben aplicar, tanto en la tele-

matización interna de sus funciones, como en las relaciones con sus interlocutores 

comerciales, utilizando por ello los nuevos canales de comercialización en los que operan las 

e-commerce.  

El nivel de concienciación de la empresa en las TIC es absoluto, ya no está basado en 

la simplista vinculación con Internet, sino que también evoluciona hacia entornos productivos 

inteligentes internos. Actualmente se pueden integrar en todas las áreas de la empresa para que 

formen parte estructural del modelo de negocio, estos avances han puesto a disposición de las 

empresas aplicaciones tecnológicas que se han traducido en cuantiosas ventajas tales como, 

mayor satisfacción y fidelización de los clientes, mejor imagen de empresa, reducción de 

costes, eficiencia y eficacia operativa, penetración en nuevos segmentos de mercado antes 

inaccesibles, entre otras.  

De ahí, que en este punto, se expone la importancia de definir la estrategia 

organizacional mediante una visión más integradora de las distintas aplicaciones de las TIC en 

el desarrollo de todas las áreas.  
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3.10.1. Las TIC en el marketing y la comunicación del e-commerce. 

La tecnología ha permitido acercar las empresas a sus clientes, a través de una 

implementación de base de datos, nombres, direcciones, el sector de interés, sus gustos 

personales, entre otros. Esto permite considerar que el proceso de marketing ha pasado de 

estudiar y atender consumidores pasivos a participantes involucrados. Ya no importa tanto la 

participación de mercado como la participación del cliente, la idea ahora es lograr relaciones 

de negocios, en lugar de transacciones de negocios. 

El marketing digital permite conocer más a fondo a sus clientes, es en esta instancia 

donde entran en juego las nuevas estrategias: alianzas, publicidad on-line, e-mail marketing, 

marketing one to one, herramientas de fidelización, entre otros. Todas estas estrategias hacen 

que el marketing digital apoye y soporte al marketing analógico.  

Para gestionar el conocimiento de los clientes, hay que apoyarse en algunas 

herramientas que facilitarán la fidelización tales como: CRM (“Customer Relationship 

Management” o “Gestión de las relaciones con los clientes”), los newsletters, M-mail, la Web 

2.0 y los blogs y los buscadores.  

3.10.2. Las TIC en la logística y la distribución del e-commerce. 

La logística es considerada una de las disciplinas clave para que las empresas sean 

eficientes en materia de distribución, flotas y stocks, también se presenta como una 

herramienta esencial para conseguir mercados más asequibles, permeables y rentables. 

Este proceso implica el almacenaje y el inventario de transportes, la información del 

estado de la gestión logística en tiempo real es esencial, por lo que las empresas de 
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almacenamiento, logística, transporte y envíos, pueden saber y hacer un seguimiento al 

movimiento de mercancías.  

Las nuevas tecnologías aplicadas a la logística han permitido incrementar la 

productividad al incorporar mecanismos automáticos para los procesos más delicados como la 

recogida, identificación y trazabilidad de los productos. Este tipo de aplicaciones está 

vinculado a tener una rápida y fiable información de los procesos logísticos y de distribución, 

los beneficios de la integración van asociados a la reducción de costes y la mejora de la 

gestión.  

La principal herramienta utilizada es el GPS3, consiste en un sistema de localización 

geográfica vía satélite capaz de dar la localización de una persona u objeto sobre cualquier 

parte de la superficie de la tierra, también permite conocer la velocidad del movimiento, la 

orientación del desplazamiento y la trazabilidad del recorrido que se ha efectuado.  

3.10.3. Las TIC en la gestión de recursos humanos. 

En la actualidad, se cuenta con aplicaciones de software que ayudan en procesos como 

la selección, formación, evaluación del personal o el cálculo de nóminas. Una organización 

que aprende necesita de una gestión de recursos humanos apoyada en la tecnología. La 

función de gestionar, animar y dirigir las personas, siempre ha buscado herramientas y 

modelos que le permitan diagnosticar, remediar y mejorar la situación de la persona dentro de 

la empresa.  

A continuación se exponen algunos ejemplos de aquellas herramientas que permiten 

que todo esto sea más fácil:  

                                                           
3 Sistema de posicionamiento global que proporciona a los usuarios información sobre navegación y cronometría. Tomado de 

gps.gov.  
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E-learning4 que conjuga las ventajas de los modelos tradicionales de formación a 

distancia y las que brindan las herramientas telemáticas, a través de una metodología orientada 

a optimizar el proceso de enseñanza-aprendizaje. Mejorar la calidad del aprendizaje y facilitar 

el acceso a la educación y la formación son los principales objetivos del E-learning. Como 

principal ventaja apunta que el acceso a los cursos es ilimitado y se puede realizar desde 

cualquier lugar, el ritmo de trabajo lo marca el propio.  

Otra herramienta es la evaluación de desempeño, supone el desarrollo de un proceso 

que se inicia con la programación de las tareas de parte de la organización y del trabajador, 

bajo un esquema que permita al mismo tiempo expresar su concepto respecto a sí mismo en su 

actividad laboral y los mecanismos que estiman convenientes para mejorar sus niveles de 

productividad y satisfacción, sus necesidades y aspiraciones. De esta manera, supervisor y 

trabajador, analizan y determinen las causas del desempeño, ya sea insatisfactorio para 

eliminarlas o exitoso para que se repitan.  

Por último la gestión del conocimiento es una herramienta que consiste en generar un 

estilo de trabajo y una infraestructura en donde se permita la fluidez de información, de 

manera que pueda ser útil para otros individuos a la hora de resolver problemas o tomar 

decisiones, identificando prácticas válidas o casos anteriores de éxito y poniendo la 

documentación al servicio de toda la empresa.  

3.10.4. Las TIC en la producción y la gestión integral de procesos del e-commerce.  

Los cambios radicales surgidos en la industria han obligado a modificar muchos 

aspectos productivos de la empresa actual. La política empresarial, el desarrollo de nuevos 

                                                           
4 Es un campus virtual de aprendizaje orientado a capacitar a distancia. Tomado de e-abclearning.com.  
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conceptos logísticos, un portentoso avance tecnológico, la escasez energética, la presión 

competitiva de los nuevos países emergentes y sus bajos costes salariales, han actuado como 

factores potenciadores de una verdadera transformación del concepto de producción.  

En este ambiente acelerado por la feroz competencia a nivel mundial están marcando 

objetivos que hace apenas unos años eran absolutamente inimaginables en una empresa, como 

son: Stock Cero, plazos de entrega inmediatos, producción bajo pedido de todo tipo de 

componentes, integración informatizada de las áreas y la integración de los recursos humanos. 

Por tanto, hoy en día casi ninguna empresa puede concebirse sin un determinado 

componente tecnológico. Por ejemplo en el área de producción el conocimiento y dominio de 

esta puede ser la diferencia entre estar en el mercado o quedar fuera de él, esto es elemental si 

esa tecnología resulta clave para la fabricación del producto y más si hablamos de un e-

commerce.  

Detallemos las herramientas clave de este campo a la hora de hacer frente a la gestión 

de pedidos online:  

La gestión de stocks resulta imprescindible para proporcionar un buen servicio al 

cliente. Sin embargo, también es cierto que unos stocks excesivos son perjudiciales para la 

empresa, por tanto, los objetivos que se persiguen con la gestión de stocks es reducir al 

mínimo el nivel de existencias y asegurar el suministro del producto en el momento adecuado, 

aumentar la flexibilidad y disminuir la incertidumbre en la toma de decisiones, disminuir los 

costes asociados de almacenaje y reducir el espacio físico de las bodegas.  

En la gestión de compras es un elemento clave para la competitividad de las empresas 

debido a la importancia que tiene en los resultados a través del margen de beneficio, de los 
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plazos de entrega, de la calidad del producto/servicio, de la satisfacción del cliente, entre otros. 

Busca por tanto, conseguir ventajas tales como la disminución de costes de compras, 

reducción de costes debido a la eliminación de intermediarios, localización y evaluación de 

proveedores y disminución del tiempo de aprovisionamiento.  

Otra herramienta es la gestión integral de procesos, constituye el centro de sistemas de 

información de una empresa el cual se caracteriza porque trata de afrontar todas las 

necesidades de información de la organización y permite adaptar el sistema a las necesidades 

concretas, consiguiendo así mejorar los procesos en distintas áreas. Están diseñados para 

incrementar la eficiencia en las operaciones de la compañía que lo utilice.  

3.11. M-commerce  

Es la explosión del canal móvil en el comercio electrónico tradicional, numerosas 

tiendas tradicionales de comercio electrónico han adaptado sus portales a la navegación móvil 

mientras que otras han optado por lanzar una aplicación nativa en las plataformas más 

populares, cosechando excelentes resultados.  

La peculiaridad de los smartphones es que son un dispositivo totalmente personal, que 

el usuario lleva encima las 24 horas del día y que le permite estar conectado en cualquier 

momento o lugar. El potencial de Internet unido al potencial del móvil no puede ser ignorado, 

por eso, muchas empresas han sabido canalizar ese potencial, generando nuevas oportunidades 

de negocio o aportando más valor a los servicios que ofrecían previamente: movilización de 

servicios, fuerza de ventas y nuevos canales de comunicación con los usuarios. 
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El canal móvil es importante para las estrategias del E-commerce, porque permite 

mejorar la comunicación con un usuario que está conectado 24/7, aporta visibilidad al 

establecimiento, mejora el impacto de las acciones, aporta valor y riqueza a un número mayor 

de consumidores, posibilita la fidelidad a la marca y genera un ahorro de costos. 

Ahora es el usuario quien exige contenido a las marcas, quien demanda a las empresas 

más aplicaciones que le permitan una mayor interacción con el entorno, por lo tanto las 

expectativas de los usuarios móviles crecen y las empresas no deben quedarse atrás.  

Lo importante en este punto es dejar claro que una solución de movilidad puede que no 

sea la respuesta adecuada para algunas empresas. Hay que conocer las necesidades de la 

empresa o marca y analizar qué opción es más conveniente. 

3.12. Medios de pago y seguridad  

Es uno de los elementos críticos en la difusión masiva de la venta de productos y/o 

servicios a través de la red, siendo la resolución de problemas ligados a fraudes, un área que 

requiere de notables mejoras. De hecho, la desconfianza sobre la seguridad en los medios de 

pago sigue siendo el principal factor de preocupación por los usuarios en sus experiencias de 

compras online.  

3.12.1. Tipologías de medios de pago online.  

Los pagos offline o fuera de línea, son realizados contra reembolso y/o transferencia 

bancaria, los compradores en Internet los clasifican como seguros ya que no se produce 

ninguna transmisión de datos bancarios.  
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Los pagos online corresponden al pago con tarjeta de crédito/débito, PayPal, entre 

otros. Deben ser igual de seguros que los pagos offline, además, es el vendedor el que sufre 

mayor riesgo en la operación puesto que al no poder acreditar la identidad del comprador, lo 

que hace que en caso de fraude, deba asumir los costos de la operación.  

Ésta es la distribución actual de los medios de pago online:  

Contra reembolso: Es el sistema más seguro para el comprador porque no pagará el 

producto hasta haberlo recibido en su domicilio y haber comprobado su estado. La empresa de 

mensajería se encarga de cobrar y después abonar el importe al vendedor restando una 

comisión.  

Transferencia bancaria: En este método de pago el comercio notifica al usuario una 

cuenta bancaria donde el cliente debe realizar una transferencia para que se gestione su 

pedido.  

Domiciliación bancaria: Este método se utiliza en compras habituales y repetidas o 

servicios de suscripción periódica. Consiste en que el cliente facilita al comercio un número de 

cuenta bancaria para que éste le gire un recibo con una periodicidad determinada.  

Tarjeta de crédito / débito: Es el sistema de pago electrónico más común y aceptado 

hoy en día, tanto nacional como internacionalmente, debido a la universalidad de las tarjetas 

que se acepta.  

PayPal: Es el sistema alternativo de pago online más avanzado y más utilizado a nivel 

internacional, presente en más de 190 países y con más de 200 millones de usuarios. Fue 

adquirido por eBay en el año 2002 y aunque inicialmente era obligatorio disponer de una 
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cuenta PayPal para poder efectuar pagos, en la actualidad funciona como un auténtico TPV 

virtual5, en el que se puede pagar con tarjeta de crédito o débito sin necesidad de dicha cuenta.  

Las principales ventajas de PayPal son su alcance internacional, la alta seguridad que 

ofrece tanto al comprador como al vendedor mediante su avanzado sistema de gestión de 

fraude.  

Nuevas tendencias: Se destacan SafetyPay, Allopass, Moneybookers.com, Pagantis, 

Paysafecard, así como la progresiva llegada de los servicios de pago de las grandes empresas 

de internet como Amazon Payments, Google Wallet, Facebook Credits, Pay with Square o las 

propias empresas de telecomunicaciones, que ofrecen servicios de pagos móviles basado en 

cargo directo a la cuenta de teléfono. 

3.13. Inicios de la web.  

En 1960 se da un gran salto debido a que se inventó en Estados Unidos una importante 

forma de Intercambio de Datos Electrónicos el EDI. La historia del E-commerce comienza en 

este año cuando Electrónic Data Interchange crea el EDI y permite a las empresas realizar 

transacciones electrónicas e intercambio de información comercial. (Linkoo, 2012).   

Posterior a este evento se da un avance tecnológico con la computadora, ayudando a 

disminuir el tiempo de comunicación y el manejo de la información. Esto da inicio a que los 

desarrolladores de software6 creen la www (World Wide Web) suministrando una herramienta 

                                                           
5 Son terminales de punto de venta, en donde se permite realizar pagos de las compras por internet. Tomado de codex.es. 
6 Un desarrollador es un arquitecto de software, se encargan de que la aplicación o web funcione correctamente, que sea segura, 

que soporte el paso del tiempo, que sea fácilmente modificable y adaptable. Tomado del libro “El proceso de desarrollo de software 2 

edición”.   

http://es.wikipedia.org/wiki/Intercambio_electr%C3%B3nico_de_datos
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efectiva para el mejoramiento de la transferencia de datos y facilitando el desarrollo de las 

primeras plataformas digitales de comercio.     

En estos últimos años se ha producido un avance muy importante en las 

telecomunicaciones, haciendo que las empresas deban adaptarse a las exigencias de los 

clientes. De este modo, se ven obligadas a comercializar sus productos de una forma distinta a 

la utilizada hasta ahora, es aquí cuando nace el comercio electrónico por oposición al 

comercio tradicional. Esto benefició a las empresas pequeñas para poder competir con las 

grandes compañías a la hora de ofertar sus productos en el mercado y así aumentar la 

competitividad. 

Desde su nacimiento el comercio electrónico ha pasado por distintas etapas: la primera 

denominada Web estática, en la que los contenidos de los folletos publicitarios impresos en 

una página Web no tenían la posibilidad de ser contratados a través de Internet. En la segunda 

etapa, denominada compra-venta online, se pudo ampliar la interacción con los usuarios. Esta 

interacción facilita la posibilidad de adquirir los productos y servicios desde la propia página 

Web.  

En la tercera etapa, denominada conexión entre las empresas se basó en la utilización 

de Internet como un modo de comunicación entre estas, con el fin de expandirse hacia el 

mundo, tanto como medio publicitario, como informativo o comercial. 

Esta tendencia proporciona a las empresas sin importar su dimensión la facilidad de 

llegar a consumidores sin tener estructuras inmensas y anticuadas, preocupándose más por el 

cliente y sus necesidades, esto lleva a conocer las ventajas al adoptar esta estrategia o 

modalidad del e-commerce: 
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Incremento de mercado: La empresa puede llegar a todo el territorio nacional e 

internacional. Esta práctica no se encuentra limitada a una zona geográfica. 

Extensión del horario: La organización puede atender 24 horas al día, siete días a la 

semana, 365 días al año, sin necesidad de personal adicional o pago de horas extras. Todo 

depende de los servicios web que se implementen. 

Reducción de precios: Los menores costos de atención permiten ofrecer precios más 

bajos a los clientes finales en ciertas líneas comerciales o de servicios. 

Capital e inventario mínimo: El costo de establecer una tienda virtual es reducido 

comparado con el costo de abrir un nuevo establecimiento físico en una sola localidad. Una 

buena e-store con los módulos de soporte y atención adecuados, puede generar muchas más 

ventajas que un punto de venta físico de un local comercial. 

Proceso de órdenes ágil y automatizado: Las órdenes son recibidas, procesadas y 

almacenadas por un sistemas computarizado basado en la web, el cual puede generar reportes 

detallados y compartir sus informaciones con los sistemas existentes de ventas basados en las 

oficinas matrices y almacenes, inventarios, despachos y contabilidad común con los puntos de 

venta físicos y los virtuales. 

Menores costos de servicio y atención: Pueden automatizarse buena parte de los 

servicios de atención al cliente basados en la web a través de e-services7 y e-support8. 

                                                           
7 Constituye los servicios en línea disponibles en Internet, mediante el cual es posible una transacción válida de compra y venta. 

Tomado de https://prezi.com/gizj7d_yc1yz/e-service/ .   

8 Es el conjunto de herramientas que genera soporte técnico a las plataformas digitales. Tomado de https://e-support.com.co/ . 

https://prezi.com/gizj7d_yc1yz/e-service/
https://e-support.com.co/
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Evaluación del mercado: Si se cuenta con los adecuados controles web, se puede 

conocer hasta el último detalle sobre el rendimiento y funcionalidad de las estrategias 

comerciales desarrolladas a través de este medio. Esto facilitará la identificación de la 

evolución del mercado de manera más rápida que si evaluaran los números de tiendas físicas. 

Capacidad de llegar a mercado especializado: Si se cuenta con el adecuado SEO 

(search engine optimization) y nuestra web aparece estratégicamente en los principales 

buscadores de internet en las categorías de dicho negocio, estaremos enfocados a captar 

clientes orientados específicamente al giro de servicio o producto que comercialicemos. 

Reducción de costos en logística: Como no necesitamos inventario para mostrar, 

podemos reducir los montos y volúmenes de las ordenes de copra, incluso despachando los 

productos directamente desde la fábrica o desde el mayorista sin tener que realizar pedidos por 

adelantado y almacenarlos o desplegarlos en nuestros escaparates. Así mismo, en todo 

momento puede rastrearse la localización de los materiales en movimiento. 

Rapidez y seguridad en los pagos: Existe el temor de que los pagos en línea vía tarjeta 

o interbancarias son inseguros, sin embargo, esto es un gran mito. Los pagos en línea son una 

operación segura, rastreable y casi inmediata. Todo depende de un adecuado esquema de 

seguridad en la web para que los clientes utilicen el recurso con plena confianza. 

Registro de clientes: El mismo proceso de venta o soporte vía web, implica la captura 

de datos esenciales de los clientes, estos mismos conforman una base de datos con la cual se 

pueden realizar seguimientos de cada cuenta, así como una base de conocimiento sobre cada 

cliente. 
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Mayor y más directa comunicación con los clientes: Conociendo el perfil y los datos 

relevantes de cada cliente, podemos contactarle para hacerle llegar ofertas de su interés, 

premios, sugerencias y descuentos, para recibir respuesta directa de cada uno de ellos a través 

de Internet. 

En la actualidad se puede evidenciar que en esta tendencia hay un mercado más 

explorado por la creciente demanda inconforme debido a las inconsistencias en las estructuras 

del servicio tradicional. Por esto es importante  el desarrollo de un esquema legal articulado 

entre el servicio tradicional y el basado en plataformas digitales, para garantizar el correcto 

funcionamiento y satisfacción del consumidor. 

3.14. Marco teórico 

El presente documento muestra el impacto que generan las TIC en la economía 

colombiana y se basa en dos teorías administrativas fundamentales: 

3.14.1. La teoría de los sistemas. 

Esta teoría sintetiza e integra la mayoría de las teorías administrativas, aplicándose con 

éxito al momento de implementar las ciencias del comportamiento al estudio de la 

organización. Adicional a esto, la cibernética9 y la tecnología informática10 traen inmensas 

posibilidades de desarrollo y operación de las ideas que convergen hacia una teoría de 

sistemas aplicada a la administración. 

                                                           
9 Ciencia que estudia los sistemas de comunicación de los seres vivos y los aplica a sistemas electrónicos y mecánicos que se 

parecen a ellos. Tomado de https://sites.google.com/site/ciberneticainterconductual/home/-que-es-la-cibernetica.  
10 El estudio, diseño, desarrollo, puesta en práctica, ayuda o gerencia de los sistemas informáticos computarizados, 

particularmente usos del Software y Hardware. Definido por la Asociación de la Tecnología Informática de América (ITAA). 

https://sites.google.com/site/ciberneticainterconductual/home/-que-es-la-cibernetica
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Esta metodología tiene como propósito estudiar el sistema como un todo, de forma 

íntegra, tomando como base sus componentes y analizando las relaciones e interrelaciones 

existentes entre éstas y mediante la aplicación de estrategias científicas, conduciendo al 

entendimiento globalizante y generalizado del sistema. 

También reúne los elementos necesarios para difundir y hacer extensiva su propia 

aplicación, permite elaborar modelos y pronosticar como se comportarán antes de su puesta en 

marcha mediante la aplicación de procesos de simulación, permitiendo seleccionar la mejor 

alternativa a la problemática analizada. Cualquier persona sin niveles académicos altos puede 

aplicarla a su diario vivir, porque se trata de una metodología que se sustenta en la utilización 

del sentido común, considerando con razonabilidad todos los elementos asociados a su 

problema.  

Se emplea la lógica soportada en una amplia base tecnológica, la cual se caracteriza 

por tener como ingredientes la cualificación y la objetividad, lo cual permite la manipulación 

de grandes volúmenes de datos y restricciones de los mismos en un tiempo prudente y a unos 

costos razonables, contribuyendo en esta forma a la selección de la mejor alternativa en la 

solución del problema objeto de estudio.  

Propósito u objetivo: Las unidades u elementos, así como las relaciones, definen una 

distribución que trata de alcanzar un objetivo. 

Globalismo: Todo sistema tiene naturaleza orgánica, cualquier estimulo en cualquier 

unidad del sistema afectará a todas las demás unidades debido a la relación existente entre 

ellas. 
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Entropía11: Tendencia que tienen los sistemas al desgaste o desintegración, es decir, a 

medida que la entropía aumenta los sistemas se descomponen en estados más simples. 

Homeostasis12: Equilibrio dinámico entre las partes del sistema, esto es, la tendencia de 

los sistemas a adaptarse con el equilibrio de los cambios internos y externos del ambiente. 

Equifinalidad: Se refiere al hecho que un sistema vivo a partir de distintas condiciones 

iniciales y por distintos caminos llega a un mismo estado final.  

Clasificación de los sistemas: 

Sistemas naturales: Son los existentes en el ambiente. 

Sistemas artificiales: Son los creados por el hombre. 

Sistemas sociales: Integrados por personas cuyo objetivo tiene un fin común. 

Sistemas hombre-máquina: Emplean equipo u otra clase de objetivos, que a veces se 

quiere lograr la autosuficiencia. 

Sistemas abiertos: Intercambian materia y energía con el ambiente continuamente. 

Sistemas cerrados: No presentan intercambio con el ambiente que los rodea, son 

herméticos a cualquier influencia ambiental. 

Sistemas temporales: Duran cierto periodo de tiempo y posteriormente desaparecen. 

                                                           
11 Medida de la incertidumbre existente ante un conjunto de mensajes, del cual va a recibirse uno solo. Tomado de 

https://dle.rae.es/. 
12 Conjunto de fenómenos de autorregulación, conducentes al mantenimiento de una relativa constancia en la composición y las 

propiedades del medio interno de un organismo. Tomado de https://dle.rae.es/.  

https://dle.rae.es/
https://dle.rae.es/
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Sistemas permanentes: Duran mucho más que las operaciones que en ellos realiza el 

ser humano, es decir, el factor tiempo es más constante. 

Sistemas estables: Sus propiedades y operaciones no varían o lo hacen solo en ciclos 

repetitivos. 

Sistemas no estables: No siempre es constante y cambia o se ajusta al tiempo y a los 

recursos. 

Sistemas adaptativos: Reacciona con su ambiente mejora su funcionamiento, logro y 

supervivencia. 

Sistemas no adaptativos: Tienen problemas con su integración, de tal modo que pueden 

ser eliminados o bien fracasar. 

Sistemas determinísticos: Interactúan en forma predecible. 

Sistemas probabilísticos: Presentan incertidumbre. 

Subsistemas: Sistemas más pequeños incorporados al sistema original. 

Súper sistemas: Sistemas extremadamente grandes y complejos, que pueden referirse a 

una parte del sistema original. 

3.14.2. Comercio electrónico y desarrollo sostenible. 

Aunque en principio parece no existir una relación tan directa entre los temas del 

comercio electrónico y el enfoque de desarrollo sostenible, pueden plantearse algunos puntos 
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de relevancia donde convergen ambas teorías, siendo las bases fundamentales para la 

comprensión del e-commerce como teoría sostenible. 

Tyler (2000) define que el primer elemento de importancia en el comercio electrónico 

sostenible es el ahorro de recursos físicos, no solamente en términos de una gestión 

documental electrónica en la que la reducción del papel es considerable, sino a la vez en todos 

los costos operativos que el almacenamiento de dicha documentación implica. 

Cabe destacar que el alcance desarrollado bajo la modalidad electrónica permite 

reducir los costos de las empresas sustancialmente, logrando disminuir el uso de recursos 

monetarios y materiales (Seoane, 2005). Se puede observar claramente una primera área de 

convergencia en el tema en donde se plantea el e-commerce, por sí mismo presenta elementos 

de sostenibilidad en los negocios, logrando minimizar el uso de materiales consumibles 

administrativos.  

Aunque el ahorro en costos no es lo principal en el desarrollo sostenible (Wulf y 

Newton, 2006), si representa una reducción de los procesos en consumo de materiales y 

recursos, como el espacio de almacenamiento y la electricidad entre otros, factores 

fundamentales en el enfoque de los negocios sostenibles13. 

Este punto refleja una pequeña contradicción en cuanto a la convergencia de ambas 

teorías, resaltando que, aunque el desarrollo sostenible busca la reducción de los elementos 

mencionados, el comercio en línea, a pesar de ser un sistema de comercio de contacto virtual 

                                                           
13 Buscan generar impactos positivos en el ambiente y la sociedad. Una empresa sostenible no busca ser la mejor empresa del 

mundo, sino ser la mejor empresa para el mundo. Tomado de https://www.elespectador.com/es-el-momento-de-los-que-

transforman/economia/por-que-es-importante-tener-un-negocio-sostenible-articulo-719871. 

https://www.elespectador.com/es-el-momento-de-los-que-transforman/economia/por-que-es-importante-tener-un-negocio-sostenible-articulo-719871
https://www.elespectador.com/es-el-momento-de-los-que-transforman/economia/por-que-es-importante-tener-un-negocio-sostenible-articulo-719871
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(Campos, 2004), requiere de un manejo físico del producto, tal y como lo expresa Torres 

(2007). 

Otro punto de ahorro es el factor humano, ya que en estas plataformas digitales no 

requieren de mucha mano de obra, una ventaja para la organización, porque minimiza la 

inversión realizada en este rubro y se evita el proceso tan desgastante de contratación. Esto 

trae una disminución en las oportunidades de empleo pero provoca una especialización en el 

personal, concentrándose en mejorar procesos e innovar que en el producto e infraestructuras 

enormes. 

El impacto social que los proyectos relacionados con las tecnologías de información 

traen a una comunidad, factor que puede observarse cuando se asegura que: ¨También se 

desarrolla la importancia de las tecnologías de la información y de la comunicación, ya que 

estas tecnologías son las nuevas opciones de la sostenibilidad del desarrollo frente a las 

infraestructuras duras14 de la comunicaciones¨ (Xercavins, 2005, p. 22). 

3.15. Políticas y normatividad 

El comercio electrónico abarca las cuestiones suscitadas por toda relación de índole 

comercial, sea o no contractual, estructurada a partir de la utilización de uno o más mensajes 

de datos o de cualquier otro medio similar. Aunque normalmente se asocie el régimen jurídico 

del comercio electrónico a la Ley 527, no existe un régimen jurídico propio y autónomo como 

tal, sino una serie de normas jurídicas que regulan aspectos propios del acto de comercio 

electrónico o de aspectos relacionados con él. En ese sentido, se lleva a cabo un análisis 

                                                           
14 Son todas las estructuras físicas y técnicas que proporcionan bienes y servicios esenciales para mantener y mejorar las 

condiciones de vida de la sociedad. Tomado de https://cbddoncel.wixsite.com/singapure08/quienes-somos1. 

https://cbddoncel.wixsite.com/singapure08/quienes-somos1
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descriptivo de las normas jurídicas especiales que regulan, dirijan o tengan efectos particulares 

en dicho tipo de comercio, acompañado de la jurisprudencia y doctrina más relevante, así:   

Ley 527 de agosto 18 de 1999, que consta de 50 artículos y la cual fue aprobada en el 

Congreso de la República, incluye aspectos como el ámbito de aplicación, definiciones de 

interés, requisitos jurídicos a los mensajes de datos y su alcance probatorio y las firmas 

digitales15. También crea las autoridades de certificación y contiene un capítulo especial en 

materia de transporte de mercancías. 

En las consideraciones generales, establece que la ley no se aplica en obligaciones 

contraídas por el Estado colombiano en virtud de tratados internacionales, ni en las 

advertencias escritas que por disposición legal deban ir necesariamente impresas en ciertos 

tipos de productos en razón al riesgo que implica su comercialización, uso o consumo. 

En cuanto a páginas web y sitios de Internet de origen colombiano (Ley 633 de 2000);  

En cuanto al registro de nombres de dominio16 .co (Ley 1065 de 2006 y resolución MINCO 

1652 de 2008).  

En cuanto a la criminalidad en el entorno electrónico (Ley 599 de 2000 y Ley 1273 de 

2009). 

En cuanto a la contratación estatal electrónica (Ley 1150 de 2007, Decreto 4170 de 

2011, y decreto 1082 de 2015). 

                                                           
15 Permite cumplir con los requisitos legales y normativos más exigentes al ofrecerte los más altos niveles de seguridad sobre la 

identidad de cada firmante y la autenticidad de los documentos. Tomado de https://acrobat.adobe.com/la/es/sign/capabilities/digital-

signatures-faq.html.  
16 Es el nombre único y exclusivo que se le da a un sitio web en Internet. Tomado de https://miposicionamientoweb.es/que-es-un-

dominio/. 

https://acrobat.adobe.com/la/es/sign/capabilities/digital-signatures-faq.html
https://acrobat.adobe.com/la/es/sign/capabilities/digital-signatures-faq.html
https://miposicionamientoweb.es/que-es-un-dominio/
https://miposicionamientoweb.es/que-es-un-dominio/
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En cuanto al régimen de factura electrónica17 (Estatuto Tributario, Ley 962 de 2005, 

decreto 2242 de 2015).   

Ley 1221 de 2008, el Teletrabajo se define como una forma de organización laboral, 

que consiste en el desempeño de actividades remuneradas o prestación de servicios a terceros 

utilizando como soporte las tecnologías de la información y la comunicación (TIC) para el 

contacto entre el trabajador y la empresa, sin requerirse la presencia física del trabajador en un 

sitio específico de trabajo. 

En cuanto a la protección de datos personales en el entorno electrónico (Ley 1266 de 

2008, Ley 1581 de 2012, decreto 1377 de 2013).   

En cuanto a la provisión de redes y servicios de telecomunicaciones, aplicaciones y 

contenidos (Ley 1341 de 2009, Ley 1450 de 2011 y Resolución CRC 3502 de 2011). 

Decreto 4886 de 2011 Vela en los términos establecidos por la ley y la regulación 

expedida por la comisión de regulación de comunicaciones, por la observancia de las 

disposiciones sobre protección al consumidor y los usuarios de los servicios de 

telecomunicaciones y dar trámite a las quejas o reclamaciones que se presenten, al respecto. 

En cuanto a la protección de los usuarios del comercio electrónico (Ley 1480 de 2011, 

decreto 1499 de 2014, decreto 1074 de 2015 adicionado por el decreto 587 de 2016). 

Ley 1581 de 2012 regula el Régimen General de Protección de Datos Personales18, el 

cual tiene por objeto desarrollar el derecho constitucional que tienen todas las personas a 

                                                           
17 Es un documento que soporta transacciones de venta bienes y/o servicios y que operativamente tiene lugar a través soluciones 

informáticas permitiendo el cumplimiento de las características de una factura tradicional. Tomado de https://www.dian.gov.co.   

https://www.dian.gov.co/
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conocer, actualizar y rectificar las informaciones que se haya recogido sobre ellas en bases de 

datos o archivos y los demás derechos, libertades y garantías constitucionales a que se refiere 

el artículo 15 de la Constitución Política de Colombia (1991) así como el derecho a la 

información consagrado en el artículo 20 de la carta política de Colombia.  

3.16. Aspectos claves del comercio electrónico 

Brinda ventajas respecto al comercio tradicional, están basadas en una serie de 

circunstancias de la sociedad actual, en la cual se observa el comportamiento del ser humano 

frente a la tecnología, a la necesidad de obtenerlo todo rápido y sin mayor esfuerzo.  

Globalización: Permite la apertura de negocios en todo el mundo durante las 24 horas 

del día, por lo que se aumentan las posibilidades de éxito del negocio. Una capacidad de 

respuesta competitiva en tiempo real. Además los costes de esta presencia global son mínimos.  

Disminución de las cadenas de distribución: Se genera un acercamiento entre 

proveedor-cliente, eliminando los intermediarios que aumentan el valor final del producto y 

también se establece una estrategia de fidelización con el cliente.  

Igualmente los plazos y tiempos de respuesta se acortarán proporcionalmente, incluso 

pueden ser inmediatos sobre todo en oferta electrónica, como por ejemplo en programas 

informáticos, revistas y libros digitales.  

Generando un aumento de la competitividad y calidad del servicio mientras que al 

mismo tiempo se reduce los costos y precios en el proceso del comercio electrónico.  

                                                                                                                                                                                      
18  Es toda aquella información que se relaciona con nuestra persona y que nos identifica o nos hace identificables. Nos dan 

identidad, nos describen y precisan. Tomado de http://www.infodf.org.mx/index.php/protege-tus-datos-personales/%C2%BFqu%C3%A9-

son-los-datos-personales.html.  

http://www.infodf.org.mx/index.php/protege-tus-datos-personales/%C2%BFqu%C3%A9-son-los-datos-personales.html
http://www.infodf.org.mx/index.php/protege-tus-datos-personales/%C2%BFqu%C3%A9-son-los-datos-personales.html
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Identificación del cliente: Es “parte del negocio” conocer los datos personales del 

comprador como nombre, dirección, teléfono, número de tarjeta de crédito, nacionalidad, 

gustos, frecuencia de compra y forma de pago. Toda esta información hace parte integral del 

modelo de negocios del comercio electrónico, ya que es la única forma de identificar a quién 

se le vende y a quién se le debe hacer la entrega.  

Conocimiento del comportamiento del cliente: En el e-commerce la empresa puede 

observar la conducta del consumidor sin hacerle sentir que esto es invasivo para él.  

Existen herramientas de medición on-line como Vividence y Accrue, que llevan un 

registro de muchos comportamientos como por ejemplo los sitios Web visitados, duración de 

las visitas en un sitio, páginas visitadas en un sitio, contenido de listas de deseos y carritos de 

compras, adquisiciones, comportamiento en compras repetidas, número de visitantes que 

completan el proceso de compra y otras mediciones. Todo lo anterior no es posible en las 

compras tradicionales.  

Una interfaz19 con el cliente basada en la tecnología: Permite que el cliente tenga una 

interacción a través de una pantalla, dicha interacción sucede con los cajeros automáticos, en 

los monitores de los ordenadores, PDA entre otros dispositivos electrónicos.  

Variedad Ilimitada: En una tienda virtual se puede entregar herramientas de búsqueda 

que permitan rápidamente encontrar los productos que se desea por distintos criterios de 

búsqueda. Esa facilidad para hallar lo que se busca, sea lo que sea, es uno de los grandes 

atractivos del comercio electrónico.  

                                                           
19 Conjunto de elementos de la pantalla que permiten al usuario realizar acciones sobre el Sitio Web que está visitando. Tomado 

de http://www.guiadigital.gob.cl/articulo/que-es-una-interfaz.html.  

http://www.guiadigital.gob.cl/articulo/que-es-una-interfaz.html
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Asistencia en la venta: En una tienda tradicional un vendedor no puede atender a varios 

clientes a la vez y si lo realiza estamos seguros que la atención no será de la mejor forma. De 

igual modo, si la variedad es muy grande es difícil que una persona pueda ser experta en todos 

y cada uno de los productos que se venden en una tienda tradicional.  

Utilización de espacio: Los términos del negocio se han invertido, un comercio 

tradicional usa el espacio físico para vender y por ello requiere de mucha superficie. Una 

tienda virtual, por el contrario usa la tecnología para vender vía Internet y el espacio físico 

para ahorrar costos mediante un sistema logístico optimizado. 

Internet20 se ha convertido en uno de los grandes acompañantes de la vida cotidiana de 

los colombianos, desde los teléfonos móviles, en su hogar o en los sitios de trabajo. Pero con 

esta alta demanda es difícil explicar por qué los colombianos siguen utilizando tan poco el e-

commerce. Probablemente la respuesta esté en que todavía no existe una cultura de compra 

online o tal vez en que la oferta aún no satisface las necesidades de los consumidores. 

Sin embargo, un reciente estudio de BlackSip21 encontró que, sí hay oferta, los 

comercios cada vez ingresan más al mundo digital para mejorar sus ventas, los colombianos 

pese a que hay un rezago en el uso de internet, están cada vez más dispuestos a hacer sus 

compras de productos y servicios en la web. De acuerdo con la firma, Colombia ocupa el 

cuarto lugar en Latinoamérica en el mayor número de ingresos en términos de ventas, después 

de Brasil, México y Argentina.  

                                                           
20 Internet es una red que conecta a otras redes y dispositivos para compartir información. Tomado de 

https://www.enticconfio.gov.co.  
21 Empresa de servicios tecnológicos. Tomado de https://blacksip.com/. 

https://www.enticconfio.gov.co/internet-que-es-para-que-sirve
https://blacksip.com/
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Al respecto, en 2018 el país registró ventas por US$6.000 millones y es la nación que 

más crecimiento registra en los últimos años y con mejores perspectivas en la región: se espera 

un incremento del veinte por ciento (20%) para 2021. (Analitik, 2019).  

“Es de destacar el pronóstico de crecimiento que tiene Colombia. Dentro de los cuatro 

países líderes era el que más baja cuota de mercado tenía en 2017, pero es la nación con 

mejores perspectivas de crecimiento para los próximos años. Se espera que para 2021 las 

ventas de retail y en e-commerce en Colombia superen US$10.000 millones, superando el 

tamaño de Argentina y muy cercano al de México”, dice el estudio. 

En Colombia se ha presentado un gran auge en los últimos años del comercio 

electrónico. Según María Paula Silva, country manager Colombia de BlackSip, cada vez más 

comercios están incursionando en este modelo digital de venta, lo que ha llevado a que la 

oferta para el consumidor aumente. “Si uno hacía una encuesta en las tiendas de un centro 

comercial hace tres años sobre quiénes tenían e-commerce en ese momento, probablemente 

veinte por ciento (20%) habría respondido afirmativamente. Si a la fecha hacemos la misma 

pregunta, cerca del noventa por ciento (90%) del comercio lo tienen. Esto genera oferta para el 

usuario y lo anima a comprar”, comentó Silva. 

También revela el crecimiento del comercio en Colombia la cantidad de 

transacciones. Según cifras del observatorio de e-commerce22, durante 2017 las operaciones 

tuvieron un valor total de $51,2 billones, de las cuales el treinta por ciento (30%) 

corresponden a ventas de productos y setenta por ciento (70%) a recaudos. También, desde 

2013 hasta 2017, las transacciones digitales han ganado casi cuatro puntos porcentuales en la 

                                                           
22 Se ha creado para apoyar la información, el conocimiento, la expansión y la transformación digital de las empresas en el sector 

del negocio digital. Tomado de https://www.ccce.org.co.   

https://www.ccce.org.co/
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participación del PIB colombiano, al pasar de 2,3% en 2013 a 5,6% en 2017. Además, los 

datos de BlackSip señalan que en 2018 la participación habría sido de 8,5%. “Si tenemos en 

cuenta proyecciones de crecimiento para el comercio online y si los porcentajes se mantienen, 

podemos esperar para 2021 $83 billones”, afirmó Silva 

Silva asegura que, según las cifras existentes de e-commerce en el país, los 

colombianos cada vez usan más los dispositivos electrónicos para consultar o hacer sus 

compras en línea. También han detectado que los ciudadanos ya no solo usan buscadores 

como Google para consumir en internet, también están optando por medios como los 

marketplaces23 o las redes sociales24, han abierto las puertas para facilitar el comercio 

electrónico.  

Los milenials son los principales compradores en internet, mujeres y hombres por 

igual. Y en los últimos tres años han cuadruplicado el dinero que destinan para ello. Según 

datos de Mercado Libre, pasaron de gastar US$25 en 2016 a US$109 en 2019. 

Frente a los métodos de pago, el efectivo sigue reinando gracias a las facilidades como 

pagos contra entrega o alianzas con prestadores de servicios como Efecty o Baloto. Y, según 

Silva, el uso de la tarjeta de crédito viene en crecimiento, aunque aún es reducido. “El pago 

contra entrega tiene una participación de casi cincuenta por ciento (50%), mientras el de la 

tarjeta de crédito abarca el veintiuno por ciento (21%) de las operaciones. Esto deja en 

evidencia que la falta de bancarización es un limitante para el comercio electrónico unido al 

miedo de los usuarios de ingresar sus datos financieros en internet”, aseveró Silva. 

                                                           
23 Se trata de una plataforma electrónica creada y gestionada por un tercero ajeno a un negocio, donde se juntan el vendedor y el 

comprador. Tomado de https://www.gestion.org/que-es-un-marketplace/,  
24 Página web en la que los internautas intercambian información personal y contenidos multimedia de modo que crean una 

comunidad de amigos virtual e interactiva. Tomado de https://dle.rae.es/.  

https://www.gestion.org/que-es-un-marketplace/
https://dle.rae.es/
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Las categorías de moda, calzado y tecnología siguen reinando en el mercado. Pero hay 

una que entra con fuerza: alimentos y bebidas. En los últimos años ha presentado un fuerte 

crecimiento, explicado por el auge de plataformas como Rappi y con el uso del smartphone25 

para comprar en línea. El informe señala que esta categoría está llegando al mismo nivel que 

moda y calzado. Este último pasó de vender US$121 millones en 2013 a US$400 millones en 

2019, mientras que alimentos y bebidas pasaron de US$58 millones a US$337 millones en lo 

corrido de este año. (Analitik, 2019). 

Según el reporte de BlackSip, aunque ha tenido una buena evolución, el comercio 

electrónico en la zona sigue rezagado. El ocho por ciento (8%) de los compradores digitales 

está en Latinoamérica, pero solo aporta 1,9% de las ventas en e-commerce hechas a nivel 

mundial. 

"En Estados Unidos hacen ocho veces la cantidad de transacciones en dinero que 

registra América Latina. Esto se debe a que la región está en vía del desarrollo del e-

commerce", resaltó Silva. En cinco años, Latinoamérica ha pasado de 104 millones de 

compradores digitales a 156 millones y se estima que en 2019 las ventas en retail26 de 

comercio electrónico pasen a US$64.400 millones. Este crecimiento está por debajo de Asia-

Pacífico, continente que ha crecido en número de compradores digitales entre once por ciento 

(11%) y quince por ciento (15%) en los últimos años y por encima de otras regiones como 

Norteamérica y Europa. Brasil registró la mayor cifra de ingresos por ventas en canales 

digitales durante 2018, con US$28.000 millones. Le siguen México y Argentina. A nivel 

global las categorías de tecnología, ropa y zapatos siguen mandando la parada. 

                                                           
25 Es un teléfono móvil inteligente que tiene mayor capacidad de almacenamiento y realiza actividades como una mini 

computadora. Tomado de https://dictionary.cambridge.org.  
26 Es un sector económico que engloba a empresas especializadas en la comercialización masiva de productos o servicios a 

grandes cantidades de clientes. https://www.peru-retail.com/retailtv/definicion-de-retail/.  

https://dictionary.cambridge.org/es/diccionario/ingles/smartphone
https://www.peru-retail.com/retailtv/definicion-de-retail/
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3.16.1. Costos y recursos que implican el e-commerce.  

La diferencia de costos para diseñar una plataforma digital se debe a las opciones de 

servicios que el proveedor integre en su oferta, además que la calidad, funcionalidad y 

desempeño varían entre una propuesta y otra. 

Al momento de adquirir una página web, inicialmente se cotiza el diseño con dos o tres 

proveedores distintos para analizar costos y seleccionar la opción más conveniente, 

dependiendo de las características y precio de cada propuesta. 

Posteriormente se debe tener en cuenta que el desarrollo de un Sitio Web no se 

diferencia de otro proyecto en la institución, en cuanto a la necesidad de recursos para su 

realización. Esto implica que se debe calcular y estimar el financiamiento necesario en función 

del modelo conceptual creado para la implementación del sitio. 

En cuanto a los recursos financieros, se pueden mencionar los siguientes costos 

asociados: 

Costo de Implementación: Requerimientos de material informático como software y 

hardware adecuados a las funcionalidades exigidas al sitio y recursos humanos capaces de 

llevar adelante el proyecto, esto puede implicar contratación de personal, capacitación de 

personal o gastos por externalización. 

Costos de Desarrollo: En este sentido es adecuado revisar la posibilidad de 

implementar el sitio mediante un sistema escalable, en que el costo de desarrollo pueda 

dividirse en etapas, de esta manera se evitará un impacto fuerte en el presupuesto. 
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Costos de Mantención y Actualización: Implica gastos en personal, rediseño, ajuste de 

procedimientos y actualización de la información. En este ítem se debe considerar los gastos 

informáticos relacionados, como el alojamiento del Sitio Web (hosting) y la conectividad. 

(Negelectingsis, 2015). 

3.17. Contrato electrónico 

El Contrato Electrónico se define en la LSSICE27, como “todo contrato celebrado sin la 

presencia física simultánea de las partes, prestando éstas su consentimiento en origen y en 

destino por medio de equipos electrónicos de tratamiento y almacenaje de datos, conectados 

por medio de cable, radio, medios ópticos o cualquier otro medio electromagnético”. El 

contrato electrónico, de una manera sencilla se entiende como venta online, esto es, vender y 

comprar productos y/o servicios a través de la Web.  

En la actualidad una de las tareas más complicadas que afrontan los empresarios es el 

reclutamiento de personal. Sin embargo, con la llegada de la tecnología esa labor parece ser un 

poco más fácil, ágil, efectiva y particularmente acertada. 

Allí es donde aparecen empresas colombianas como Global work o Alfa Psicología. La 

primera es una startup28 dedicada a la prestación de servicios que permiten optimizar los 

procesos de selección de personal en empresas de alta rotación, mediante el uso de la 

inteligencia artificial (IA). 

                                                           
27 La Ley de Servicios de la Sociedad de la Información y de Comercio Electrónico regula determinados aspectos jurídicos de los 

Servicios de la Sociedad de la Información. Tomado de https://protecciondedatosmarcablanca.es/lssice/.  
28 Es una pequeña empresa de reciente creación, con alto potencial innovador y tecnológico, donde su modelo es escalable y su 

crecimiento puede ser exponencial 

https://protecciondedatosmarcablanca.es/lssice/
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La compañía recolecta la información en una base de datos y la analiza para determinar 

la adaptabilidad que puede tener un candidato en un cargo. Por medio de la tecnología se 

optimizan los procesos de verificación e información que en una empresa tarda entre una 

semana y diez días. 

Por su parte, Alfa Psicología con diez años de trayectoria en el mercado, apoya a las 

empresas en el proceso de selección y evaluación de personal por medio de una plataforma 

tecnológica a la que pueden acceder sus clientes. (Pressreader, 2019).  

Pero estas son apenas algunas de las técnicas que se están implementando en el 

mercado laboral. De acuerdo con un informe de LinkedIn29, publicado el año pasado, las 

evaluaciones de aptitudes interpersonales en línea, audiciones de trabajo, las entrevistas 

informales o en video y utilizar la realidad virtual son algunas de las estrategias que están 

utilizando los departamentos de recursos humanos. 

“Permiten medir rasgos como la curiosidad y la capacidad de trabajar en equipo, 

ofrecen una visión más completa de los candidatos en las primeras etapas del proceso, evalúan 

sus aptitudes en acción, son una buena forma de conocer el carácter del entrevistado. Y con las 

entrevistas de video, grabadas o en directo, se pueden analizar a un grupo de candidatos más 

amplio en mucho menos tiempo”, destaca el estudio de la firma especializada. (Ballesteros, 

2019).  

3.17.1. Contrato de trasparencia electrónica. 

Al concebir el contrato de transferencia de tecnología como un acto jurídico con 

contenido negociable, se estructura una novedosa figura que logra acoplarse exitosamente 

                                                           
29 Es un integrador de redes profesionales. Tomado de https://www.exprimiendolinkedin.com/2018/04/que-es-linkedin-para-que-

sirve-como-funciona/.  

https://www.exprimiendolinkedin.com/2018/04/que-es-linkedin-para-que-sirve-como-funciona/
https://www.exprimiendolinkedin.com/2018/04/que-es-linkedin-para-que-sirve-como-funciona/
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a las dinámicas de los mercados y la sociedad del conocimiento, con el fin que entre estas 

puedan acceder a capacidades tecnológicas con las que terceros cuentan. Es, por ende, un 

contrato que propugna por la reducción de las brechas de conocimiento y tecnología que 

puedan existir entre las partes, fomentándose con ello la inversión pública y privada, la 

inyección de fondos y la generación de recursos. 

En materia de propiedad intelectual30, es un contrato de relevancia al fomentar la 

generación de nuevos activos intangibles de propiedad intelectual, así como su acceso en 

países en desarrollo y en vías de desarrollo. Como se analizará en el presente artículo, la 

importación de tecnología es crucial para que estos países avancen y ello se logra con 

instrumentos robustos que fortalezcan los actuales sistemas de propiedad intelectual. 

El Acuerdo de los Derechos de Propiedad Intelectual, contempla la transferencia 

de tecnología como uno de sus ejes y como se encuentra plasmado en el artículo siete, la 

articula a las políticas de apertura a nuevos mercados tras reconocer su rol en beneficio a 

los productores y los usuarios de conocimientos tecnológicos. Esto último de la mano del 

llamado de atención que hace en el artículo 66 a los países desarrollados para generar 

incentivos en aras de compartir la tecnología a países en vía de desarrollo. 

Otros instrumentos internacionales han sido enfáticos en señalar que la 

transferencia de tecnología debe implementarse e integrarse a todos los países desde el 

sistema de comercio internacional y al mismo tiempo han intentado dar alcance a este 

mecanismo. 

                                                           
30 Es la disciplina jurídica que protege las creaciones originales literarias, artísticas o científicas, expresadas por cualquier medio o 

soporte, tangible o intangible, actualmente conocido o que se invente en el futuro. Tomado de http://www.institutoautor.org/es-

ES/SitePages/corp-ayudaP2.aspx?i=150.  

http://www.institutoautor.org/es-ES/SitePages/corp-ayudaP2.aspx?i=150
http://www.institutoautor.org/es-ES/SitePages/corp-ayudaP2.aspx?i=150
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Así, por ejemplo, la Conferencia de las Naciones Unidas sobre Comercio y 

Desarrollo cuenta con un código de conducta sobre transferencia de tecnología en el cual 

da alcance a lo anterior. La define en su apartado primero, numerales 1.2 y 1.3, que la 

transferencia de tecnología debe concebir la transmisión conocimientos sistemáticos para 

“la fabricación de un producto, la aplicación de ‘un proceso o la prestación de un servicio 

y no se extiende a las transacciones que entrañan la mera venta o arrendamiento de 

productos.” 

A continuación, se refiere al tipo de acuerdo o contrato, que debe suscribirse para 

la realización de dicho fin, en cada uno de los siguientes supuestos: a) La cesión, venta y 

licencia de todas las formas de propiedad industrial, excepto las marcas, las marcas de 

servicio y los nombres comerciales cuando no formen parte de las transacciones de 

transferencia de tecnología; b) El suministro de conocimientos técnicos y de experiencia 

técnica en forma de estudios de viabilidad, planos, diagramas, modelos, instrucciones, 

guías, fórmulas, diseños técnicos básicos o detallados, especificaciones y material de 

formación, servicios que entrañan la aportación de personal técnico, consultivo o 

directivo, y formación de personal; c) El suministro de los conocimientos tecnológicos 

necesarios para la instalación, explotación y funcionamiento de plantas industriales y de 

material, y la entrega de instalaciones llave en mano; d) El suministro de los 

conocimientos tecnológicos necesarios para adquirir, instalar y utilizar maquinaria, 

material, productos intermedios y/o materias primas que hayan sido adquiridos por 

compra, arrendamiento u otro medio; e) La transmisión de contenido tecnológico de los 

acuerdos de cooperación industrial y técnica. (Martínez-Pacheco, Vargas-Chaves, & 

Salgado-Figueroa, 2016). 
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3.17.2. Elementos, naturaleza jurídica y características. 

Al abordar el contrato de transferencia de tecnología31 desde sus elementos, es 

necesario remitirse a las partes, el objeto y la remuneración. Sobre el primero, dada la 

naturaleza de los contratos de transferencia de tecnología se necesitan como mínimo dos 

partes para su ejecución, debiendo cada una asumir obligaciones que le hayan sido 

especificadas en el clausulado del contrato. Las partes pueden ser personas naturales o 

jurídicas, de carácter público, privado o mixto. 

En el marco de este contrato estas se denominan: 

Transmisor, que es la persona, natural o jurídica, que posee la tecnología y que 

tiene la capacidad jurídica para transferirla a cambio del pago de un precio o regalía. 

Receptor, que es la persona, natural o jurídica, que recibe la tecnología transferida 

y se compromete a pagar unas regalías en una sola suma o por instalamentos de acuerdo 

lo pactado. 

El objeto del contrato de transferencia de tecnología se limita a un fin específico, 

que es la trasferencia en sí. De ahí que, limitado a dicho objeto, su alcance es concreto y 

con cierto grado de complejidad que es lo que conlleva a aunar esfuerzos con un tercero 

para concurrir a la celebración del contrato. 

En sentido amplio, el objeto no es más que la tecnología que se transfiere, aunado 

al modo en que la misma se transfiere, así, podrá ser desde un diseño industrial, una 

                                                           
31 Son contratos de transmisión de información que no tienen cláusula de terminación. Tomado de EAE Business School.   
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aplicación (software) o una patente de invención, hasta una máquina con su 

correspondiente documentación técnica o el know-how32 para elaborar un producto. 

El objeto, así como el consentimiento de las partes, se constituye en un elemento 

esencial de estos contratos. A la falta del mismo, se daría la condición de inexistencia del 

contrato o en su mutación en otro tipo de relación contractual. Así, por ejemplo, si 

encontramos que lo que se va a transferir es un equipo, podríamos estar frente a un puro y 

simple contrato de compraventa. 

Por último, refiriéndonos a la remuneración, El contrato de Transferencia de 

tecnología en la mayoría de los casos es de carácter oneroso, en el que se busca un lucro 

individual para cada una de las partes que en él participan. La remuneración que se paga 

en dicho contrato, es un precio que paga el receptor de la tecnología. 

El quantum33 dependerá del contrato específico o la modalidad de transferencia que haya 

sido pactada. 

La remuneración recibe el nombre de regalía, que consiste en un pago fijo o por 

instalamentos que el receptor de la tecnología hace al transmisor de la misma. Para 

calcular el monto de las regalías se puede tener en cuenta el volumen de fabricación o el 

costo de producción de la tecnología, es decir, cuantos productos se construyen, fabrican, 

producen o comercializan en términos cuantitativos. 

Por los sujetos que son parte del contrato electrónico: 

                                                           
32 Es un conjunto de conocimientos técnicos y administrativos que determinan el éxito comercial de una empresa. Tomado de 

significados.com.  
33 Palabra que sirve para la apreciación de las indemnizaciones de una parte contributiva. Tomado de http://www.enciclopedia-

juridica.com/d/quantum/quantum.htm 

http://www.enciclopedia-juridica.com/d/quantum/quantum.htm
http://www.enciclopedia-juridica.com/d/quantum/quantum.htm
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Contrato electrónico de consumo: el contrato será de consumo cuando en él participe al 

menos un consumidor o usuario. Ejemplo: compra de zapatos por internet. 

Contrato electrónico mercantil: el contrato será mercantil cuando todas las partes 

contratantes sean empresarios o profesionales, es decir que lo que se compre será usado de 

alguna manera y luego será venido. Ejemplo: Compra-venta de madera para la fabricación de 

sillas. 

Por el objeto del contrato: depende de lo que se venda o el servicio que se preste. 

(Varela, 2017).  

3.17.3. Terminación y liquidación del contrato. 

En el supuesto de la teoría de la imprevisión, en caso de que por circunstancias que 

sobrevengan a la celebración del contrato este resulte excesivamente oneroso para alguna 

de las partes, podrán estas darlo por terminado. 

Ello implica que si después del momento de la celebración del contrato, ocurrieran 

eventos que no hubieran sido contemplados por las partes y que alteren de modo 

fundamental el equilibrio del contrato, poniendo una excesiva carga en una de las partes 

en el cumplimiento de sus obligaciones contractuales -excesiva onerosidad sobreviniente-. 

En ese caso, la parte tendrá derecho a solicitar la revisión del contrato o su terminación. 

De lo anterior, cabría contemplar la posibilidad que las partes puedan estipular una 

cláusula en la que expresen que el contrato se da por terminado a partir del desequilibrio. 

En el ámbito mercantil, únicamente la parte afectada es la que puede solicitar la revisión 

al juez, quien tiene la potestad exclusiva de dar por terminado el contrato a razón de la 

demanda. 
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Con todo, pese a existir una discusión entre si el principio rebus sic stantibus o 

el pacta sutservanda es el aplicable, en la práctica es el afectado quien, al plantear 

afectación, puede recurrir al principio de la equidad o la buena fe. 

Algunas de las principales causales de terminación de los contratos de 

transferencia de tecnología son las siguientes 

Por vencimiento de plazo: Como quiera que se trata de un contrato transitorio, 

generalmente atado al cumplimiento de un cronograma por proyectos, la vigencia del 

contrato estará condicionada a dichos plazos, lo anterior sin perjuicio de que las partes en 

concordancia con el principio de autonomía de la voluntad decidan extenderlo o 

prorrogarlo. 

Por mutuo acuerdo: En igual sentido, si las partes consienten en dar por terminada 

la ejecución del contrato o surgen circunstancias durante la ejecución del mismo, podría 

haber lugar a la terminación por mutuo acuerdo. 

Por la consecución del objeto para el cual se formó: En este caso, el objeto del 

contrato ha sido materializado y se ha llegado a la realización de la transferencia 

pretendida por las partes. Vale la pena resaltar que, bajo este criterio, estaríamos ante 

contrato con obligaciones de resultado y no de medio. 

Por la imposibilidad de cumplir el objeto previsto: Cuando sobrevengan causas 

imprevisibles e imprevistas que den lugar a la configuración de causales de caso fortuito o 

fuerza mayor o cuando quiera que fuera aplicable la teoría de la imprevisión. 

La materialización de causales especiales relacionadas con el objeto del 

contrato: Si las partes pactaron causales de terminación del contrato como eventos 

relacionados con actos administrativos sobre activos de propiedad intelectual (por 
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ejemplo, la posterior cancelación de una patente), cambios en la normatividad u otras 

causas que no permitan la ejecución del objeto contractual. Si estas se llegaran a concretar 

entonces se dará por terminado el contrato. 

Pasando a la liquidación: Que es la fase final de aquellos contratos que se han 

ejecutado dentro de los términos previstos, son las partes las que realizan un balance de 

cuentas respecto a sus obligaciones. La liquidación del contrato se justifica en tanto es 

necesario determinar si éstas pueden declararse ‘a paz y salvo’ mutuo, o si existen 

obligaciones por cumplir y la forma en que deben ser cumplidas. 

En la liquidación sólo deben incluirse los asuntos relacionados con las 

prestaciones sean estas económicas o no y que se deriven del contrato y su ejecución. 

Como ya se ha dicho, los particulares pueden dentro de la autonomía de su voluntad 

disponer las previsiones que estimen convenientes para realizar sus actividades. 

En ese sentido, los contratos de transferencia de tecnología donde intervengan 

partes que no sean entes públicos serán liquidables si así lo han determinado las partes y 

en el tiempo en que estas lo dispongan, pues, cuando se trata de actos celebrados por 

particulares, no hay un término estipulado en el que posterior a la ejecución, estos deban 

liquidarse. 

Por el contrario, cuando se trata de contratos en los que intervienen entes de 

naturaleza pública, es necesario proceder con la liquidación de los mismos. La razón, es el 

ordenamiento el que establece (en aras de salvaguardar el interés general) un plazo para la 

liquidación de este tipo de actos de común acuerdo. 

Este plazo es de cuatro meses contados desde el vencimiento del plazo previsto para la 

ejecución del contrato, la expedición del acto administrativo que ordene la terminación del 
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contrato o la fecha del acuerdo que disponga la terminación del contrato. La entidad estatal 

tiene además la facultad de liquidar unilateralmente el contrato, para lo cual dispone de un 

plazo de dos meses contados a partir del vencimiento del plazo convenido por las partes para 

practicarla o, en su defecto, cuatro meses para efectuar la liquidación voluntaria o de común 

acuerdo.  (Martínez-Pacheco, Vargas-Chaves, & Salgado-Figueroa, 2016).  

3.18. Regulaciones internacionales 

A partir de la década de los noventa se inició una creciente tendencia por el uso de las 

tecnologías de la información y la comunicación en la práctica mercantil internacional, la cual 

adquirió unos alcances hasta ese momento no imaginados, que condujeron a distintas 

disciplinas del conocimiento a estudiar las condiciones en que se desarrollaban las relaciones 

mercantiles internacionales34 y los efectos jurídicos que ellas producían. Debido a todo esto, 

algunos foros internacionales iniciaron un estudio detallado y específico de la forma como se 

desarrollaban estas relaciones, con el fin de que éstas “contaran con la certidumbre necesaria 

para generar obligaciones y vínculos jurídicos semejantes a los que se daban en un entorno 

tradicional”. 

Tomando como base el hecho de que el comercio electrónico consiste tan solo en una 

modalidad mercantil que agiliza las relaciones existentes entre comerciantes y personas 

distantes, es indispensable disminuir en ese ámbito la incertidumbre jurídica derivada de la 

forma como se desarrolla dicha modalidad. (Avilez, 2017).  

                                                           
34 Se ocupa del estudio de las transacciones económicas que involucran gentes de dos o más países. Tomado de 

https://es.slideshare.net/greciaLD/relaciones-econmicas-internacionales-28263508.   

https://es.slideshare.net/greciaLD/relaciones-econmicas-internacionales-28263508
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Es así como se inicia el estudio de los avances y logros que sobre la materia 

adelantaban organismos internacionales y otros estados, con el objetivo de reducir la notoria 

incertidumbre causada por la innovación de herramientas tecnológicas en los ámbitos 

comerciales. Tomando como referencia las discusiones dadas en el seno de la Comisión de 

Naciones Unidas para el Derecho Mercantil Internacional (CNUDMI) y en algunos 

antecedentes del ordenamiento jurídico colombiano, el gobierno nacional asumió la labor de 

adecuación de la propuesta de la CNUDMI en el ordenamiento interno. Los antecedentes de la 

legislación del comercio electrónico, en nuestro país, antes de ser expedida la actual 

normatividad, se remontan al año (1993) cuando se expidió el Decreto 663 de ese mismo año 

“por medio del cual se actualiza el Estatuto Orgánico del Sistema Financiero y se modifica su 

titulación y numeración”, en el cual prevé en el numeral seis del artículo 127 y en el artículo 

139 la viabilidad del uso de los sistemas electrónicos y del intercambio electrónico. 

Posteriormente en el año 1995, el Congreso de la República promulgó la Ley 222 por 

medio de la cual se reformó el Código de Comercio. En ésta norma se dispuso la posibilidad 

de efectuar reuniones de accionistas sin que fuera indispensable su presencia física y 

simultánea, toda vez que se cumplieran los requisitos previstos en la Circular Externa 05-96 de 

la Superintendencia de Sociedades. 

Más adelante se expide el Decreto 2150 “por medio del cual se suprimen y reforman 

regulaciones, procedimientos o trámites innecesarios, existentes en la Administración Pública” 

y se dispuso en su artículo 26 que las entidades de administración pública deberían habilitar 

sistemas de transmisión electrónica de datos para que los usuarios enviaran o recibieran 

información requerida en su actuación frente a la administración y que en ningún caso las 

entidades públicas podrían limitar el uso de tecnologías para el archivo documental por parte 
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de los particulares, sin perjuicio de sus niveles tecnológicos. Más tarde, se establecieron 

disposiciones concernientes a la factura electrónica a través de la Ley  223 de1995, el Decreto 

1094 de 1996 y el Concepto de la Dian No. 40333 de 2000. (Avilez, 2017).  

La ley Modelo de Comercio Electrónico fue aprobada por la CNUDMI el 16 de 

diciembre de 1996 en cumplimiento de su mandato de fomentar y velar por la armonización y 

la unificación del derecho mercantil internacional y como respuesta al cambio que se había 

dado en las comunicaciones entre las partes que recurrían a tecnología informática para 

desarrollar sus relaciones de negocios. 

La Ley Modelo brinda a los países un texto normativo “guía” para la evaluación y 

modernización de algunos aspectos de sus propias prácticas negóciales y de su normativa 

legal, pero este no es una área de trabajo reciente para la CNUDMI, desde 1984 la Comisión 

había señalado como prioritario el desarrollo de legislación en lo que tenía que ver con el uso 

de tecnologías de la información, en este año se estudiaron las consecuencias jurídicas del 

procesamiento de datos en el comercio internacional en un informe que se tituló “Aspectos 

jurídicos del proceso automático de datos”, donde se documentaban cuestiones jurídicas sobre 

el valor jurídico de la información informática. 

 En el año de 1985 la Comisión examinó el valor jurídico de los registros 

computarizados y concluyó que un gran obstáculo para la implementación de la informática y 

las telecomunicaciones de terminal a terminal, se enraizaba en la necesidad de que los 

documentos estuviesen firmados o consignados en papel. Recomendación que el grupo decidió 

adoptar y sería una decisión de inmensa importancia para el desarrollo de la Ley de Comercio 

Electrónico. (Gomez, 2004).  
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El 12 de junio de 1996, la Comisión aprobó la Ley Modelo de la CNUDMI sobre 

comercio electrónico y su correspondiente guía de incorporación. A partir de este momento el 

grupo de trabajo sobre Intercambio Electrónico de Datos (EDI), que posteriormente sería 

llamado grupo de trabajo de comercio electrónico continuo estudió temas relacionados con el 

comercio electrónico y particularmente concentró esfuerzos en la elaboración de una 

reglamentación uniforme en el tema de las firmas electrónicas, el cual fue aprobado como Ley 

Modelo de Firmas Electrónicas en junio de 2001. 

La Convención Internacional de Compraventa de Mercaderías35 es el punto de 

referencia para la convención de contratos electrónicos que se gesta al interior de la CNUDMI 

y busca tener dos regímenes que se acompañen en el tema de la compraventa, el primero para 

la compraventa tradicional y el segundo para la realizada a través de medios electrónicos. Para 

algunos autores la posibilidad de tener dos regulaciones resulta destructiva al proceso de 

armonización de la legislación comercial internacional; sin embargo, desde nuestro punto de 

vista no solo debe verse la posibilidad de tener una legislación propia a la contratación por 

medios electrónicos como un acierto, sino que debe percibirse como una necesidad, ya que no 

puede pretenderse que se trate de encuadrar indefinidamente las situaciones propias de la 

compraventa a través de medios electrónicos con las situaciones que se puedan dar en la 

compraventa internacional de mercaderías tradicional. A pesar de la exactitud de los negocios, 

los canales son diferentes y cada uno presenta sus rasgos propios, pretender equipararlos es un 

error. 

                                                           
35 Prevé un régimen moderno, uniforme y equitativo para los contratos que contribuye a dar seguridad jurídica a los intercambios 

comerciales y reducir los gastos de operaciones. Tomado de uncitral.un.org.   



60 
 

Lo anterior es una prueba de cómo nuestro país tiene que incorporar a sus labores 

institucionales, empresariales y cotidianas a los adelantos tecnológicos, con el fin de estar a la 

altura de las exigencias que propone la vida contemporánea, así mismo, se debían otorgar las 

herramientas jurídicas suficientes para enfrentar esas exigencias, para lo cual recurrió a 

normatividad internacional, con el fin de poder brindar al ordenamiento interno, claridad y 

armonía. (Gomez, 2004).  

Colombia siguió muy de cerca la Ley Modelo de Comercio Electrónico de la 

CNUDMI, cuya finalidad fue la de fomentar la unificación y armonización del derecho 

mercantil internacional, ampliando por este medio el interés de las naciones por el comercio 

internacional con el uso del intercambio electrónico de datos que suplen los métodos 

tradicionales de comercio dándole agilidad a las relaciones mercantiles. (Perez, 2004) 

Dentro de la primera de ellas se señala que el ámbito de aplicación se extiende a todo 

tipo de información en forma de mensaje de datos utilizada en el contexto de las actividades 

comerciales y se presentan las siguientes definiciones: 

Mensaje de datos: Será la información generada, enviada, recibida o archivada por 

medios electrónicos, ópticos, como pudieran ser IED, correo electrónico, el telegrama, el télex 

o telefax. 

Intercambio electrónico de datos: Cuando hubiese una transmisión electrónica de 

información de una computadora a otra, estando estructurada la información conforme a 

alguna norma técnica convenida. 
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Iniciador de un mensaje de datos: Será toda persona, haya actuado por su cuenta o en 

cuyo nombre se haya actuado para enviar un mensaje de datos. 

Destinatario: Se entiende a la persona designada por el iniciador para recibir el 

mensaje. 

Sistema de información: Todo sistema utilizado para generar, enviar, recibir, archivar o 

procesar de alguna otra forma un mensaje de datos. (idconline, 2013).  

Dentro del capítulo de comunicación de los mensajes de datos se indica que en la 

formación de un contrato, de no convenir las partes otra cosa, la oferta y su aceptación podrán 

ser expresadas por medio de un mensaje de datos. Asimismo, impone que los mensajes de 

datos tienen validez, efectos jurídicos y fuerza obligatoria por haberse así convenido entre el 

iniciador y el destinatario. 

También contempla de qué manera se debe de atribuir el envío del mensaje de datos y 

cómo se debe de aplicar el acuse de recibo cuando así lo solicite el iniciador. 

Para tener por expedido un mensaje de datos se estará al momento en que este hubiese 

entrado al sistema de información que no esté bajo el control del iniciador y la recepción de un 

mensaje se configurará en el instante en que el mensaje entre al sistema de información 

designado. (idconline, 2013). 

3.19. Aspectos legales sobre el e-commerce en Colombia  

En materia jurídica, el emprendedor debe partir de la idea de que su tienda online 

presta servicios que se definen en el Estatuto del Consumidor colombiano, Ley 1480 de 2011, 
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como “Ventas a distancia”, que son todas aquellas en las que el comprador no tiene contacto 

directo con el producto que adquiere. 

Además de saber se encuentra en el plano legal de las ventas a distancia, es importante 

que el emprendedor conozca los deberes que establece el Estatuto del Consumidor36 para su 

tienda online o comercio electrónico. En efecto, la norma en mención dedica todo un capítulo 

para establecer de forma general los deberes y obligaciones de los emprendedores que optan 

por establecer sus comercios online. (Herrera, 2018).  

Si el Estatuto del Consumidor establece deberes y obligaciones generales, el 

emprendedor no puede perder de vista las normas especiales que se establecen en la Ley 527 

de 1999, mejor conocida como “Ley de Comercio Electrónico” la cual dota de efectos 

jurídicos concretos los datos que se compartan por medios electrónicos con fines comerciales 

en tiendas online. 

Finalmente, la Superintendencia de Industria y Comercio, cumple con funciones de 

control y vigilancia sobre las actividades adelantadas en materia de comercio electrónico, 

inclusive todo lo relacionado con la protección del consumidor, protección de datos personales 

y operaciones realizadas online. (Herrera, 2018).  

En el artículo número cinco, la Ley establece que no se negarán los efectos jurídicos, 

validez o fuerza obligatoria a la información que este en forma de datos. 

                                                           
36 Conjunto de artículos que se encargan de velar por los derechos de los consumidores. Tomado de la ley 1480 del 2011. 
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El segundo capítulo de la norma tiene que ver con la aplicación de los requisitos 

jurídicos de los mensajes de datos, aborda lo relacionado con el escrito, la firma y el original. 

Trata también lo referente a la integridad de un mensaje de datos, la admisibilidad y 

fuerza probatoria de los mensajes de datos y el criterio para valorar probatoriamente un 

mensaje de esta naturaleza. Igualmente, fija las reglas de juego en torno a la conservación de 

los mensajes de datos y documentos. 

En su tercera parte, la Ley de Comercio Electrónico trata lo relacionado a la 

comunicación de los mensajes de datos, teniendo en cuenta aspectos como la formación y la 

validez de los contratos, el reconocimiento de los mensajes de datos por las partes, la 

presunción de origen de un mensaje de datos, así como el tiempo de recepción y envío de un 

mensaje de datos. 

Una parte de la norma también trata lo referente a las entidades de certificación que 

son las personas jurídicas, públicas y privadas, de origen nacional o extranjero y las cámaras 

de comercio, que previa solicitud tengan autorización de la Superintendencia de Industria y 

que tendrá entre sus misiones emitir certificados en relación con las firmas digitales de 

personas naturales o jurídicas. 

3.20. Entidades reguladoras del comercio electrónico en Colombia 

3.20.1. Red nacional de protección al consumidor (RNPC). 

Con la expedición en 2011 del Estatuto del Consumidor y para contribuir a su 

propósito de proteger y garantizar la efectividad y libre ejercicio de los derechos de los 
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consumidores, de Bienes y Servicios, así como amparar el respeto a su dignidad y a sus 

intereses económicos, nace la Red Nacional de Protección al Consumidor. 

3.20.1.1. Objetivos de RNPC. 

Defender los derechos e intereses comerciales y económicos de los consumidores 

colombianos frente a los posibles abusos y engaños de los proveedores de bienes y servicios. 

Otro objetivo es el de trabajar por mantener un equilibrio en la relación que se da entre 

los consumidores y los productores o proveedores de bienes y servicios, basándose 

fundamentalmente en el respeto y el juego limpio que debe haber entre las dos partes. 

Y por último estimular al ciudadano a participar activamente en la defensa de sus 

derechos como consumidor, invitándolo a convertirse en veedor permanente del respeto de 

tales derechos, e incentivando la creación de organizaciones ciudadanas que velen por la 

protección del consumidor. 

3.20.1.2. Funciones de la RNPC. 

El sistema operativo de la Red Nacional de Protección al Consumidor funciona como 

una instancia que coordina y articula los tres principales actores del proceso de intercambio de 

bienes y servicios en la sociedad de consumo: la empresa o comercio, el ciudadano o 

consumidor y el Estado a través de las entidades encargadas de proteger sus derechos. 

Difundir en todas las regiones del país, los derechos de los consumidores y de los 

mecanismos que han sido dispuestos por la ley para hacerlos efectivos, aspecto que va de la 

mano con la formulación de programas de educación y formación en consumo, de manera que 

se construya paulatinamente una cultura de consumo responsable. 
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Brindar apoyo y asesoría a las Alcaldías en el desarrollo de las funciones que les han 

sido asignadas en materia de protección al consumidor, teniendo en cuenta que éstas son la 

autoridad de primer orden en las regiones. 

Recibir y dar traslado a la entidad competente, de todas las reclamaciones 

administrativas que presenten los consumidores, en procura de que las relaciones de consumo 

se desarrollen dentro de un marco de respeto por los derechos y deberes de las partes 

involucradas. 

3.20.1.3. Conformación RNPC. 

De conformidad con el Inciso 1 del Artículo 75 de la Ley 1480 de 2011, la Red 

Nacional de Protección al Consumidor está integrada por: 

El Consejo Nacional de Protección al Consumidor (Decreto 3468 de 1982), 

conformado por: El Ministerio de Agricultura y Desarrollo Rural o su delegado, el Director 

del Departamento Nacional de Planeación o su delegado, el Superintendente de Industria y 

Comercio, por ultimo Tres representantes de la Confederación Colombiana de Consumidores. 

Los Consejos Locales de Protección al Consumidor (Decreto 1009 de 1988). 

Las Autoridades Administrativas del Orden Nacional con Funciones de Protección al 

Consumidor: La Superintendencia de Industria y Comercio, la Superintendencia Financiera de 

Colombia, la Superintendencia Nacional de Salud, la Superintendencia de Servicios Públicos 

Domiciliarios, la Superintendencia de Puertos y Transportes, la Superintendencia de Economía 

Solidaria, la Superintendencia de Vigilancia y Seguridad Privada, la Autoridad Nacional de 

Televisión (ANTV), el Instituto Nacional de Vigilancia de Medicamentos y Alimentos 

(INVIMA) y la Unidad Administrativa Especial de Aeronáutica Civil (AEROCIVIL). 

Las Alcaldías del País. 
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Las Ligas y Asociaciones de Consumidores. (consumidor, 2015).  

3.20.2. Cámara colombiana de comercio electrónico. 

La Cámara Colombiana de Comercio Electrónico, es una entidad privada y gremial que 

tiene como propósito principal educar, divulgar y promover el comercio electrónico en 

Colombia, al igual que los servicios asociados a este. (Colombiana, 2014).  

La Cámara Colombiana de Comercio Electrónico fue constituida en el año 2008 e 

inicia actividades de estructuración administrativa y misional en 2011 cuando se habían 

asociado 26 empresas y desarrolla la 'I Asamblea de Afiliados de la Asociación', surge la 

voluntad y compromiso de diferentes empresas y personas relacionadas con negocios en el 

ámbito de Internet. 

El inicio de la planificación y ejecución de actividades administrativas y 

misionales  comienza en el año 2011 en cabeza de la Dirección Ejecutiva y la estrategia y guía 

del Consejo Directivo teniendo como objetivo proyectar una estructura que responda a generar 

información relevante que refleje la realidad del comercio electrónico en Colombia, espacios 

de capacitación y socialización que promuevan buenas prácticas en el desarrollo del comercio 

electrónico, promover mecanismos que generen confianza a los usuarios e interesados en el 

comercio electrónico, implementar actividades que promuevan e incrementen la oferta y la 

demanda del comercio electrónico y sus servicios asociados y ser generadores y promotores de 

opinión sobre los temas sensibles al comercio electrónico en Colombia. Con el tiempo estos 

objetivos se han venido cumpliendo y ampliando. A abril de 2015 se cuenta con más de 280 

afiliados y 8 comisiones de trabajo, órganos consultivos, que encaminan diferentes proyectos 

ejecutados desde la dirección ejecutiva. 
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La Cámara Colombiana de Comercio Electrónico realiza permanentemente actividades 

que fomenten la industria del Comercio Electrónico en Colombia. Entre otros, realiza 

actividades de capacitación, divulgación y activación de marca. Algunas de estas actividades 

son exclusivas para afiliados y sus empleados, mientras que otras son abiertas y en 

colaboración con diferentes entidades, públicas y privadas. (Colombiana, 2014).  

3.20.3. Superintendencia de industria y comercio. 

La Superintendencia de Industria y Comercio es un organismo técnico, de carácter 

administrativo, adscrito al Ministerio de Comercio Industria y Turismo, cuya actividad está 

orientada a fortalecer los procesos de desarrollo empresarial y los niveles de satisfacción del 

consumo colombiano. 

La Superintendencia de Industria y Comercio cuenta con específicas funciones para 

salvaguardar los derechos de los consumidores, proteger la libre competencia y ejercer como 

Autoridad Nacional de Propiedad Industrial. 

También cuenta con funciones para vigilar el cumplimiento de las normas relacionadas 

con la administración de datos personales, reglamentos técnicos, metrología legal y, por 

último, vigilar las Cámaras de Comercio. (redconsumidor.gov.co, 2011).  

Durante la segunda mitad del siglo XX, el país registró un crecimiento industrial y 

económico importante, que motivó cambios en la regulación y manejo de las políticas 

correspondientes. Así cobra existencia la Ley 155 de 1959, en la cual se establece la 

intervención estatal en la fijación de los precios, con el ánimo de garantizar tanto los intereses 

de los consumidores como de los productores. 
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Esta función reguladora, que según la Constitución compete al ejecutivo, la ejercieron 

distintos ministerios e institutos tales como el Ministerio de Desarrollo Económico, el Instituto 

de Obras Públicas, el Ministerio de Minas y Energía, el Ministerio de Comunicaciones y el 

Instituto de Aprovechamiento de Aguas y Fomento Eléctrico, haciéndose necesario concentrar 

el poder fiscalizador de precios y tarifas en un sólo organismo y terminar así con la 

atomización de tan importante actividad, que era causante de interferencias, dualidades y 

dilaciones. 

Fue así como el gobierno, con base en las facultades otorgadas al Presidente de la 

República a través de la Ley 19 del 25 de noviembre de 1958, expidió el Decreto 1653 del 15 

de julio de 1960, mediante el cual creó la Superintendencia de Regulación Económica. Este 

organismo de la Rama Ejecutiva fue el encargado especialmente de estudiar y aprobar con 

criterio económico y técnico, las tarifas y reglamentos de servicios públicos como energía 

eléctrica, acueducto, alcantarillado y similares, y las tarifas de los espectáculos públicos, de 

los cines y de los hoteles. 

Según el Decreto antes mencionado, era función de la Superintendencia intervenir en 

los estudios de costos y regular los precios de la canasta familiar, que estaban bajo el control 

gubernamental. 

Adicional a dichas facultades, al nuevo órgano ejecutivo le fueron adscritas las 

funciones sobre prácticas comerciales restrictivas que señalaba la Ley 155 de 1959 al 

Ministerio de Fomento, mientras que éste último conservaba la responsabilidad sobre el 

Registro de la Propiedad Industrial. 
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Durante gran parte de la década de los 60's, el Gobierno se vio obligado a tomar 

medidas tendientes a frenar las alzas de los precios en los artículos de primera necesidad y de 

las tarifas de servicios, así como a fomentar la producción mediante la fijación de precios de 

sustentación para los productos necesarios de baja producción. Fue así como la 

Superintendencia se convirtió en un poderoso instrumento en manos de un gobierno que 

adoptó un control de precios bastante riguroso, como mecanismo anti-inflacionario. 

Hacia fines de la década, existió consenso en el Gobierno acerca de lo inadecuado que 

resultaba un sistema de control de precios y tarifas tan estricto, como mecanismo fundamental 

anti-inflacionario. Dichos controles se habían vuelto definitivos y amenazaban con 

desestimular la producción y el empleo, perjudicando a los consumidores a causa de la escasez 

desatada por dichas medidas. 

El Gobierno, en uso de las facultades conferidas por la Ley 65 del 28 de diciembre de 

1967, dictó los Decretos 1050 y 3130 de 1968 que, al igual que la reforma constitucional del 

mismo año, trataron de modernizar los mecanismos de la Administración Pública y de 

redistribuir las funciones de los poderes públicos. 

Todas estas reformas prepararon el ambiente para hacer desaparecer a la 

Superintendencia de Regulación Económica y dar lugar a la creación, mediante el Decreto 

2562 del 07 de octubre de 1968, de la Superintendencia Nacional de Precios, adscrita al 

entonces denominado Ministerio de Fomento que se convertiría en el Ministerio de Desarrollo 

Económico. Su nombre indicaba una restricción clara de su competencia y de las funciones 

que le fueron asignadas, entre otras, aplicar la política del Gobierno en materia de precios y, 
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de acuerdo con los estudios de costos de producción, fijar los precios de los artículos de 

primera necesidad, consumo popular, o uso doméstico, nacional o extranjero. 

Mediante la expedición del Decreto 2974 del 03 de diciembre de 1968, el Gobierno 

Nacional reestructuró el Ministerio de Fomento, le cambió el nombre a Ministerio de 

Desarrollo Económico y en el capítulo II, artículos 25 al 39, creó la Superintendencia de 

Industria y Comercio. 

No obstante lo anterior, el Ejecutivo, haciendo uso de las facultades extraordinarias 

concedidas por la Ley 2ª de 1973, creó la Superintendencia Nacional de Producción y Precios 

(Decreto 201 de 1974), con funciones no sólo de control sino también de fijación de políticas 

de precios y, sobre todo, con acceso directo a las fuentes de información sobre las tendencias 

del mercado y con injerencia en las políticas de regulación del mismo. Se le confirió 

autonomía administrativa al denominar a la institución como "organismo adjunto" al 

Ministerio de Desarrollo Económico, pero al poco tiempo la entidad volvió a recibir el 

carácter de "adscrito". 

El Decreto 622 de 1974 modificó el Decreto 201 del mismo año y adoptó la estructura 

administrativa de la Superintendencia Nacional de Producción y Precios. Esta nueva 

organización permitió algunos cambios estructurales más de fondo, como la creación de una 

Secretaría General, la Dirección General de Análisis y Coordinación y la Dirección General de 

Inspección y Promoción con una División de Vigilancia y una División de Divulgación e 

Inspección. 

La vida de la Superintendencia Nacional de Producción y Precios se vio disminuida, 

pues se hacía necesario separar la función de fijación de precios de la de control de precios. 
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Por lo tanto, el Gobierno Nacional designó entidades expresamente determinadas para el 

estudio y el análisis de las solicitudes de modificación de tarifas y precios y la rendición de los 

conceptos pertinentes según el sector económico, otorgando a cada una de ellas la facultad de 

fijar los precios a su respectivo sector. 

Fue entonces que mediante el Decreto 149 de 1976 desapareció la Superintendencia 

Nacional de Producción y Precios, se redistribuyeron sus funciones y se revisó la organización 

administrativa de la Superintendencia de Industria y Comercio, a la que además de mantenerle 

las funciones establecidas en el Decreto 201 de 1974, se adicionaron las funciones de 

dirección, control y coordinación en materia de Propiedad Industrial y Servicios 

Administrativos e Industriales. 

A comienzos de la administración del presidente César Gaviria en el año 1990 se inició 

el llamado "proceso de modernización estatal" que trajo consigo cambios de toda índole, tanto 

constitucionales con la reforma de 1991, como institucionales tales como la simplificación 

nacional de trámites y la reestructuración del aparato productivo estatal. 

Así fue como, en desarrollo de las facultades otorgadas al Gobierno Nacional en el 

artículo 20 transitorio de la Constitución Política de 1991, mediante el Decreto 2153 del 30 de 

diciembre de 1992 se reestructuró la Superintendencia de Industria y Comercio. 

Para la expedición del aludido Decreto se consideró que el propósito de las facultades 

respondía a la labor de poner en consonancia la función de la Superintendencia de Industria y 

Comercio con los mandatos de la nueva constitución y establecer un marco propicio para el 

cumplimiento de los principios propios de las actuaciones administrativas. 
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La enmienda conllevó a la especialización funcional de la entidad; la eliminación de 

labores que deberían ser adelantadas por otras entidades, particularmente del nivel 

descentralizado territorial; la abolición de trámites y requisitos innecesarios, los cuales 

suponían obstáculos a la iniciativa privada y el reconocimiento de la idoneidad y aptitud de los 

particulares para desempeñar ciertas labores que en el pasado se radicaron en cabeza de la 

Superintendencia de Industria y Comercio. 

En materia de competencia desleal, con la expedición de la Ley 446 de 1998, se le 

asignaron las mismas atribuciones señaladas legalmente en relación con las disposiciones 

relativas a promoción de la competencia y prácticas comerciales restrictivas respecto a las 

conductas señaladas en el artículo 144 de la mencionada Ley y se le autorizó para adoptar las 

medidas cautelares contempladas en las disposiciones legales vigentes. 

La Ley 510 de agosto 3 de 1999 le otorgó facultades para tramitar las solicitudes sobre 

liquidación de perjuicios respecto de las conductas constitutivas de competencia desleal. 

En materia de protección al consumidor ejercería a prevención las atribuciones 

jurisdiccionales previstas en el artículo 145 de la Ley 446 de 1998, como lo son: Ordenar el 

cese y la difusión correctiva de los mensajes publicitarios que contienen información 

engañosa; ordenar la efectividad de las garantías de bienes y servicios establecidas en las 

normas de protección al consumidor, entre otras. 

El 29 de junio de 1999 se expidió el Decreto 1130 el cual le otorgó a la 

Superintendencia de Industria y Comercio la facultad de inspeccionar y vigilar lo relativo al 

régimen de libre y leal competencia en los servicios no domiciliarios de comunicaciones, para 

lo cual se le dio la facultad de aplicar lo establecido en todas las normas relativas a promoción 
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de la competencia y prácticas comerciales restrictivas. Igualmente, se le confió la protección 

de los derechos de los usuarios y suscriptores de los servicios no domiciliarios de 

telecomunicaciones. 

La Ley 527 de 1999 en su artículo 29, facultó a la Superintendencia de Industria y 

Comercio para que autorizara a las entidades de certificación dentro del marco de comercio 

electrónico, teniendo en cuenta los requisitos exigidos por dicha Ley. 

Con las Leyes 546 y 550 de 1999 esta Entidad adquirió la función de vigilar y 

reglamentar el registro nacional de avaluadores, teniendo en cuenta el Decreto 422 de 2000, en 

el que se establecieron pautas generales con relación a dicho registro, y posteriormente las 

disposiciones de la Ley 1116 de 2006. (sic.gov.co, 2011).  

Con la Ley 640 del 5 de enero de 2001 se introdujo una etapa conciliatoria a los 

procedimientos que, a partir de enero del 2002, se adelantarían ante la Superintendencia de 

Industria y Comercio en materia de protección de la competencia y del consumidor. 

Las facultades otorgadas en materia de protección de la competencia, con la expedición 

de la Ley 446 de 1998, no fueron claras en cuanto al tipo de atribuciones otorgadas en el 

procedimiento, toda vez que éste no reflejaba los principios, las necesidades, las garantías y 

las diferentes hipótesis que se presentan en un trámite contencioso. Las dificultades 

mencionadas generaron infinidad de dudas que requirieron esfuerzos interpretativos por parte 

de la Superintendencia de Industria y Comercio para tratar de concretar la manera de ejercer 

dichas facultades. Estos inconvenientes dieron paso a que la Ley 962 de 2005, en su artículo 

49, modificara el procedimiento en los procesos jurisdiccionales que se adelantaran en la 

Superintendencia de Industria y Comercio en materia de competencia desleal para que se 
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atendieran conforme a las disposiciones del proceso abreviado previstas en el Capítulo I, 

Título XXII, Libro Tercero del Código de Procedimiento Civil; norma que fue modificada por 

el artículo 22 de la Ley 1395 de 2010 según el cual los asuntos declarativos que conozca la 

Superintendencia en ejercicio de funciones jurisdiccionales las resolverá por el trámite verbal, 

en los términos que señala ese artículo. 

En el año 2008 mediante Ley 1266 se facultó a la Superintendencia de Industria y 

Comercio para ejercer la vigilancia de los operadores, fuentes y usuarios de la información, en 

cuanto se refiere a la actividad de administración de datos personales, en especial la financiera, 

crediticia, comercial, de servicios y la proveniente de terceros países. En los casos en que la 

fuente, usuario u operador de la información sea una entidad vigilada por la Superintendencia 

Financiera, ésta ejerce la vigilancia e impone las respectivas sanciones, según lo establecido 

en el Estatuto Orgánico del Sistema Financiero. 

Por lo tanto, a la Superintendencia de Industria y Comercio le corresponde la vigilancia 

de aquellos aspectos que de manera residual le han sido asignados. Estas nuevas funciones 

asignadas ampliaron el accionar institucional permitiendo la verificación del cumplimiento de 

las disposiciones legales relacionadas con habeas data y el manejo de la información contenida 

en bases de datos personales. 

Durante el año 2009 se expidieron las Leyes 1335, 1340, 1341 y 1369, que le 

asignaron nuevas funciones a la Superintendencia de Industria y Comercio. 

En efecto, la Ley 1335 de 2009 atribuyó a la Superintendencia de industria y Comercio 

la vigilancia y control en el mercado nacional del cumplimiento de las disposiciones 

relacionadas con la publicidad, empaquetado y prohibición de promoción y patrocinio de 
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tabaco y sus derivados. Por su parte, la Ley 1340 de 2009, artículo 6º, dispuso que la 

Superintendencia de Industria y Comercio sería la autoridad nacional de protección de la 

competencia para lo cual "conocerá en forma privativa de las investigaciones administrativas, 

impondrá las multas y adoptará las demás decisiones administrativas por infracción a las 

disposiciones sobre protección de la competencia, así como en relación con la vigilancia 

administrativa del cumplimiento de las disposiciones sobre competencia desleal", lo cual 

implicó que funciones que desarrollaban otras entidades en materia de protección de la 

competencia fueran asumidas por esta Superintendencia. 

Con la promulgación de la Ley 1341 de 2009, la SIC asumió la competencia en materia 

de protección de usuarios de los otros servicios domiciliarios de telecomunicaciones. De 

acuerdo con lo previsto en el artículo 73 de la Ley 1341 del 30 de julio de 2009, "A las 

telecomunicaciones, y a las empresas que prestan los servicios de telefonía pública básica 

conmutada, telefonía local móvil en el sector rural y larga distancia no les será aplicable la 

Ley 142 de 1994 respecto de estos servicios”. 

En consecuencia, a partir de la entrada en vigencia de la Ley 1341 de 2009, la categoría 

de servicios domiciliarios de telecomunicaciones fue excluida del ordenamiento jurídico1, 

razón por la cual, en adición, igual suerte corrió la competencia que en materia de protección a 

los usuarios de dichos servicios tenía la Superintendencia de Servicios Públicos Domiciliarios. 

En este orden de ideas, la competencia en materia de protección de los derechos de los 

usuarios, suscriptores y consumidores de servicios de telecomunicaciones quedó radicada en 

cabeza de la Superintendencia de Industria y Comercio en virtud de lo dispuesto en el artículo 

40 del Decreto 1130 de19992. 
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Así, entre las entidades a las que les fue eliminada la función y trasladada a la 

Superintendencia de Industria y Comercio, se encuentran la Comisión Nacional de Televisión, 

la Superintendencia de Servicios Públicos Domiciliarios, la Superintendencia Financiera, el 

Departamento Administrativo de Aeronáutica Civil y la Superintendencia de Puertos y 

Transporte, entre otras. 

Por su parte, la Ley 1369 de 2009 facultó a la Superintendencia de Industria y 

Comercio como autoridad competente para hacer cumplir la normas sobre libre competencia, 

competencia desleal y protección al consumidor en el mercado de los servicios postales. 

Dentro del programa de renovación de la administración pública, el Gobierno Nacional 

expidió el Decreto 3523 de 2009, por medio del cual se llevó a cabo una reestructuración de la 

Superintendencia de Industria y Comercio, que incluyó la eliminación del nivel ejecutivo y la 

creación de una nueva Delegatura encargada de asumir los Asuntos Jurisdiccionales; lo 

anterior, para dar cumplimiento a las instrucciones de la Corte Constitucional respecto del 

ejercicio de dichas facultades jurisdiccionales. También se expidió el Decreto 3524 de 2009, 

por medio del cual se modificó la planta de personal de la Superintendencia. El Decreto 3523 

de 2009 fue modificado parcialmente por el Decreto 1687 de 2010. (sic.gov.co, 2011).  

Mediante la expedición de la Ley 1438 de 2011, "Por medio de la cual se reforma el 

Sistema General de Seguridad Social en Salud y se dictan otras disposiciones", se facultó a la 

Superintendencia de Industria y Comercio para sancionar a cualquiera de las entidades, 

agentes y actores de las cadenas de producción, distribución, comercialización y otras formas 

de intermediación de medicamentos, dispositivos médicos o bienes del sector salud, cuando 

infrinjan el régimen aplicable al control de precios de medicamentos o dispositivos médicos. 



77 
 

Todos los servicios de telecomunicaciones habrían de catalogarse como "no 

domiciliarios". 

Esta disposición no fue derogada expresamente por el Ley 1341 de 2009, ni contraría 

su contenido, motivo por el cual tampoco ha de entenderse subrogada. 

También en el año 2011 se expidió la Ley 1480, mejor conocida como el nuevo 

Estatuto del Consumidor, que entrará a regir el 12 de abril de 2012, y que mantiene a la 

Superintendencia de Industria y Comercio como la entidad encargada de velar por la 

protección de los derechos del consumidor; le asigna nuevas funciones y amplía el ámbito de 

sus competencias, lo cual implica un nuevo reto para la Superintendencia. 

En ejercicio de las facultades extraordinarias conferidas mediante la Ley 1444 de 2011, 

el Gobierno Nacional expidió, entre otros, los Decretos 4130, 4175 y 4176, por los cuales 

reasignó unas funciones a la Superintendencia de Industria y Comercio y escindió otras a una 

nueva entidad. 

En efecto, mediante el Decreto 4130 reasignó a esta entidad funciones que tenía el 

Ministerio de Minas y Energía relacionadas con la distribución de combustibles líquidos 

derivados del petróleo en las estaciones de servicio automotrices y fluviales, así como con la 

adivinación, calidad y cantidad de tales combustibles. 

Por su parte, el Decreto 4176 reasignó a la Superintendencia funciones del Ministerio 

de Comercio, Industria y Turismo relacionadas con la protección de los usuarios de los 

servicios turísticos. 
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De otro lado, con la expedición del Decreto 4175 se escindieron de esta 

Superintendencia las funciones que tenía a cargo en materia de metrología científica e 

industrial y se creó el Instituto Nacional de Metrología que en adelante asumirá dichas 

funciones. 

A finales del año 2011, la Superintendencia de Industria y Comercio fue nuevamente 

reestructurada mediante el Decreto 4886 de 2011 (que derogó los Decretos 3523 de 2009 y 

1687 de 2010 con excepción de algunas normas). De esta reestructuración vale resaltar la 

creación de dos nuevas Delegaturas37: una para el Control y Verificación de Reglamentos 

Técnicos y Metrología Legal y otra para la Protección de Datos Personales. 

En relación con la Delegatura creada para la Protección de Datos Personales, es 

pertinente mencionar que el 31 de enero de 2011 la Corte Constitucional avocó el 

conocimiento de la revisión del proyecto de Ley Estatutaria 184 de 2010 Senado, 046 de 2010 

Cámara, "Por la cual se dictan disposiciones generales para la protección de datos personales", 

donde se establece que la Superintendencia, a través de una Delegatura para la protección de 

datos personales, es la autoridad en la materia y le asignan funciones. De acuerdo con el 

comunicado de prensa del 4 y 5 de octubre de 2011 de dicha Corporación, fue proferida la 

Sentencia C-748 de 2011, sin embargo, todavía el proyecto de ley está pendiente de sanción 

presidencial, la cual se estima que ocurra tan pronto la Corte Constitucional remita al 

Presidente de la República el texto de la sentencia antes mencionada para el efecto. 

En ejercicio de las facultades extraordinarias conferidas por el parágrafo 1º del artículo 

75 de la Ley 1474 de 2011, el Presidente de la República expidió el Decreto 019 del 10 de 

                                                           
37 Oficinas asignadas dentro del territorio nacional que se encargan de recibir las quejas contra las entidades a favor del 

consumidor. Tomado de SIC.gov.co.  
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enero de 2012, "Por el cual se dictan normas para suprimir o reformar regulaciones, 

procedimientos y trámites innecesarios existentes en la Administración Pública". El artículo 

160 de este Decreto modificó el artículo 29 de la Ley 527 de 2009, en el sentido de otorgar la 

función de acreditar a las entidades de certificación al Organismo Nacional de Acreditación de 

Colombia ONAC; función que hasta entonces ejerció la Superintendencia de industria y 

Comercio a modo de autorización. (sic.gov.co, 2011).  

3.21. Protección al consumidor 

Es el conjunto de normas que regulan las relaciones de consumo que nacen en la 

cadena de comercialización de bienes y servicios entre productores, proveedores y 

expendedores.  

Como consumidor usted puede denunciar o demandar situaciones relacionadas con 

telecomunicaciones, información personal, calidad, precio, financiación e información 

engañosa. 

Si busca la reparación, cambio del bien o devolución del dinero debe demandar, o si 

quiere proteger el interés general de los consumidores debe denunciar. (sic.gov.co, 2011).  
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4. Análisis de la tendencia 

A medida que va pasando el tiempo y la tecnología avanza, el cliente es más exigente y 

más poderoso que nunca, coinciden los empresarios. “Ha pasado a ser el centro, es más 

importante que nunca, porque tiene mucho poder. Es un cliente distinto del de hace una 

década, ahora no va a la tienda a ver qué encuentra, primero va a Google”, recuerda Alberto 

Benbunan, cofundador de Mobile Dreams Factory, agencia de marketing y de consultoría 

especializada en el desarrollo del negocio móvil. (Delgado, 2014).   

Como canales representativos de compra se consideraron las tiendas físicas, los 

computadores/tablets y los teléfonos celulares. Entre 2016 y 2019, las tiendas físicas no han 

tenido mayor cambio, mientras que los computadores/tablets han tenido una disminución en 

un diez por ciento (10 %). Lo más significativo ha sido el lugar que han tomado los celulares 

móviles, particularmente los smartphones, para completar este tipo de transacciones, con un 

aumento de más del veinte por ciento (20 %) durante el mismo periodo. 

Los canales online mantienen una alta preferencia por términos de mejores precios, la 

capacidad de ordenar en cualquier momento y lugar, la variedad de marcas y la posibilidad de 

envíos gratuitos. No obstante, las tiendas físicas aún no pierden su encanto dada la posibilidad 

de ver o probar los productos en tiempo real, realizar una compra inmediata y una mejor 

garantía de calidad del producto, así como también un proceso de devolución más sencillo de 

ser necesario. 

A pesar de ello, para 2023 se espera que los canales e-commerce superen a las tiendas 

físicas en ventas globales en aproximadamente un treinta por ciento (30%). Así, mientras las 

tiendas estarían ganando USD$ 1.000 billones, los formatos e-commerce puedan estar 
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logrando cerca de los USD$ 1.300 billones con una mayor incidencia en regiones como 

Norteamérica, Asia Pacífico y el oeste de Europa. 

De hecho, en estas tres regiones ejercerán gran influencia los dispositivos móviles. 

Para 2023 se espera que el cincuenta y ocho por ciento (58%) del e-commerce mundial se 

realice a través de teléfonos móviles, en donde Asia Pacífico será la región que más adopte 

este canal (en más de un setenta y cinco por ciento). 

La idea es que el impacto de estos nuevos canales sea significativo en la medida en que 

surgen más modelos de súper apps, es decir, aplicaciones que reúnen un montón de 

funcionalidades tan diversas de comunicación, financieras, retail, estilos de vida, juegos y 

entregas a domicilio. China es el país en donde más impacto está teniendo este tipo de súper 

apps con WeChat, Alipay y Didi. Por ahora, en Latinoamérica se consideran como influyentes 

Rappi y Mercado Libre. 

Pero si hablamos de las compañías que vienen liderando actualmente el modelo de e-

commerce a nivel mundial, encontramos a Alibaba, Amazon, Apple, eBay y Walmart. Estas 

empresas han adoptado los mercados online o el marketplace como aliados en su modelo de 

negocio para proveer información sobre los productos y servicios que ofrecen, en la medida en 

que ofrecen también la posibilidad de realizar transacciones de manera virtual. 

Y aunque las tiendas físicas aún se mantienen en vigencia por aspectos como permitir 

el contacto con los productos o servicios y la posibilidad de ofrecer una experiencia única de 

compra al cliente, el telemarketing se perfila como uno de los servicios con más tendencia a 

desaparecer con la llegada e influencia del e-commerce. (dinero.com, 2019).   
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Monserrate Castillo, de Modalia, recuerda que los retos del comercio electrónico son 

parecidos en todo el mundo, por eso fijarse en lo que hacen otros países puede dar pistas. “En 

América Latina funcionan las inventory store. Son tiendas sin stock, donde solo está un 

producto de muestra, que se puede ver, tocar, probar y si al cliente le interesa, desde la misma 

tienda accede a la web y lo encarga, es venta por Internet a tiempo real”, explica. (Delgado, 

2014).  

Así, mantenerse a la vanguardia en el mercado implica hacer lazos con las tendencias 

tecnológicas. Siendo parte de nuestro día a día, un negocio que no se atreva a moverse dentro 

del mundo digital, para publicitar sus productos o servicios, está condenado al fracaso a 

mediano o largo plazo. En nuestros tiempos, el e-commerce ya es una verdad ineludible. 

(dinero.com, 2019). 
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5. Caso Comisión Nacional del Servicio Civil (CNSC) 

La figura de la Comisión Nacional del Servicio Civil no es nada nuevo a la luz de la 

Constitución de 1991, sin embargo esta le da un rango constitucional y así, pasó a formar parte 

de la Organización del Estado. En el artículo 130  la Carta Magna establece la función 

primordial, que dice: “Habrá una Comisión Nacional del Servicio Civil responsable de la 

Administración y vigilancia de las carreras de los servidores públicos, excepción hecha de las 

que tengan carácter especial” (Constitución Política de Colombia de 1991, art. 130). 

En este sentido, la Comisión Nacional del Servicio Civil “es un órgano de garantía  y 

protección del sistema de mérito en el empleo público, de carácter permanente, del nivel 

nacional; independiente de las ramas y órganos del poder público, dotada de personería 

jurídica, autonomía administrativa y patrimonio propio. Con el fin de garantizar la plena 

vigencia del principio de mérito en el empleo público de carrera administrativa, ésta actuará de 

acuerdo con los principios de objetividad, independencia e imparcialidad” (Martínez & 

Ramírez, 2011, p. 52). 

Por su parte, a partir de 1991 “las leyes de carrera han tenido en cuenta estos aspectos: 

La Ley 27 de 1992 aludía al sistema general de carrera, a los sistemas especiales de carrera y a 

los sistemas específicos de administración de personal; las leyes 443 de 1998 y 909 de 2004, 

se refieren en sus normas al sistema general de carrera y a los sistemas especiales y específicos 

de carrera, y mencionan los criterios tenidos en cuenta para efectuar la correspondiente 

agrupación” (Hernández, 2004, p. 54). 

De esta forma, y con la Ley 27 de 1992, se creó la Comisión Nacional del Servicio 

Civil consagrada constitucionalmente en el artículo 130, en esta norma se establecieron las 
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funciones, conformación, periodos de sus miembros y la estipulación de las comisiones 

seccionales del servicio civil. La Ley 443 de 1998, incorporó algunas modificaciones respecto 

del funcionamiento y competencias. “Constituyó un instrumento técnicamente elaborado, que 

constituyó un hito importante en la evolución del ordenamiento jurídico en relación con la 

carrera administrativa y la función pública” (Hernández, 2004, p. 87). 

Posteriormente, la Corte Constitucional precisó mediante sentencia número C-372 de 

1999 que: 

La Comisión del Servicio Civil es, entonces, una sola y, a juicio de la Corte, no tiene 

un carácter de cuerpo asesor o consultivo del Gobierno ni de junta o consejo directivo de 

composición paritaria o con mayoría prevalente de los organismos estatales o de los 

trabajadores, ni de las entidades territoriales en cabeza de sus autoridades. Se trata en realidad 

de un ente autónomo, de carácter permanente y de nivel nacional, de la más alta jerarquía en lo 

referente al manejo y control del sistema de carrera de los servidores públicos, cuya 

integración, período, organización y funcionamiento deben ser determinados por la ley. No 

hace parte del Ejecutivo ni de otras ramas u órganos del poder público y debe ser dotada de 

personería jurídica, autonomía administrativa y patrimonio propio, para que pueda cumplir 

con eficiencia los cometidos constitucionales que le corresponden. (Corte Constitucional de 

Colombia, Sentencia C- 372 de 1999). 

Por su parte, al analizar la constitucionalidad de la Ley 443 de 1998 y su relación con 

la C-372 de 1999, señala Hernández que: 

Fueron cinco aspectos relacionados con la Comisión Nacional del Servicio Civil sobre 

los cuales versó, en buena medida, la decisión adoptada por la Corte Constitucional en la 
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Sentencia C-372 de 1999. Ellos se refirieron a los siguientes: 1) La Comisión es un órgano 

constitucional autónomo e independiente; 2) en su conformación no es admisible la injerencia 

irrazonable de las autoridades, entidades y organismos que serán vigilados por ella; 3) la 

atribución constitucional para administrar las carreras implica la separación de las actividades 

de selección y denominación de los empleados de carrera; 4) la Comisión es un órgano único, 

lo que no permite la constitución de otras comisiones para atender las mismas atribuciones, y 

5) la Comisión es la responsable de administrar el registro de empleados del sistema de 

carrera. (2004, p. 88). 

De otro lado, la Corte Constitucional suprime las comisiones seccionales del servicio 

civil, ya que las mismas no están contempladas en la Constitución Política de  1991 y deja al 

legislador la regulación del régimen de carrera especial de las Contralorías.  

Considera la Corte, por una parte, que si la Comisión Nacional del Servicio Civil 

establecida por la Constitución es un organismo único encargado de administrar y vigilar por 

regla general el sistema de carrera, ningún sentido tiene la existencia de comisiones 

independientes a nivel territorial, no previstas por aquélla, cuya función descoordinada e 

inconexa desvertebraría por completo la estructura que la Constitución ha querido configurar 

en los términos descritos, frustrando los propósitos esenciales de sus artículos 125 y 130. Pero, 

además, si lo que se predica del régimen de carrera en las contralorías es su carácter especial, a 

tal punto que frente a ellas ninguna atribución puede cumplir la Comisión Nacional del 

Servicio Civil, menos todavía puede admitirse la existencia de cuerpos similares a ella en las 

contralorías de los departamentos y municipios. Lo que se impone es el establecimiento de las 

normas que sobre el particular la ley especial debe prever, de conformidad con las aludidas 

disposiciones constitucionales. Las frases impugnadas son, pues, inexequibles. Será el 
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legislador el que determine, ya sin los condicionamientos que el artículo 14 consagra, el 

régimen especial aplicable a la selección de personal dentro de la carrera administrativa para 

los mencionados organismos, y la forma en que deben adelantarse los procesos pertinentes. 

Aunque se aviene a la Constitución que las entidades públicas, previo concurso y 

agotados los requisitos de ley, y dentro de sus respectivas competencias, efectúen los 

nombramientos de las personas que habrán de ocupar los cargos al servicio del Estado, no 

desarrolla el precepto del artículo 130 de la Carta la autorización legal para llevar a cabo, cada 

una de ellas, los procesos de selección de personal, función que debe ser cumplida sólo por la 

Comisión Nacional del Servicio Civil, directamente o a través de sus delegados, según lo 

expuesto. Tampoco es constitucional que semejante competencia, como lo dispone la primera 

parte del inciso del artículo 14, se supedite a las directrices y la vigilancia de las Comisiones 

del Servicio Civil, que son contrarias a la Carta Política. Esta regla, a pesar de no haber sido 

demandada, integra con lo acusado una misma proposición jurídica cuyos supuestos, ya 

subrayados como inconstitucionales, admiten que pueda existir una pluralidad de comisiones 

del Servicio Civil que dirijan y vigilen la selección del personal en distintas entidades, y que 

éstas sustituyan a la Comisión Nacional del Servicio Civil en el ejercicio de la función que le 

es propia, descomponiendo el sistema contemplado en el artículo 130 de la Carta, que 

únicamente prevé un organismo autónomo del orden nacional con tales atribuciones, por lo 

cual el artículo 14, en su totalidad, será declarado inexequible. 

La Ley 27 de 1992 y Ley 443 de 1998, le habían otorgado al Gobierno Nacional la 

facultad de reglamentar los concursos públicos para proveer empleos de carrera 

administrativa; sin embargo, tales disposiciones a juicio de la Corte Constitucional estaban en 

contravía de lo establecido en la Carta Política, toda vez que, los requisitos y condiciones para 
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determinar los méritos y calidades de los aspirantes para el ingreso y ascenso en los cargos de 

carrera le corresponde al legislador y no al Gobierno a través de reglamentos establecer esas 

pautas. 

De la misma manera, la Corte consideró que la carrera administrativa debía ser vigilada 

y administrada por la Comisión Nacional del Servicio Civil, de la misma forma debe ser la 

misma entidad que tramite, inscriba y actualice el registro nacional de carrera, haciendo la 

salvedad que la Comisión Nacional del Servicio Civil puede sectorizarlo o distribuirlo 

territorialmente para facilitar su manejo y consulta. 

En este orden de ideas, la Corte Constitucional hace ver al Congreso de la República 

que deberá expedir en el término de la distancia, una ley que estructure con base en la 

sentencia el efectivo y adecuado desarrollo de la carrera administrativa teniendo en cuenta la 

calidad de órgano autónomo e independiente de la Comisión Nacional del Servicio Civil. 

Luego de promulgada la Constitución política de Colombia de 1991 tuvieron que pasar 

14 años para que por fin se convocara por parte de la Comisión Nacional del Servicio Civil, a 

un concurso de méritos para poder acceder a la carrera administrativa de manera como la ley 

lo había planteado desde 1938. Sin embargo, durante el transcurrir de esos 14 años a pesar de 

la consagración y creación constitucional de la Comisión Nacional del Servicio Civil, la 

carrera administrativa aun continuó con el estancamiento anterior a 1991; pese a que en 

nuestra Carta se consagró en los artículos 125 y 130 el alcance, objeto y campo de aplicación 

de la carrera administrativa ordinaria y la creación de la Comisión Nacional del Servicio Civil 

como su ente rector; la influencia de la rama ejecutiva y legislativa se hizo sentir, ya que la ley 

27 de 1992 y la ley 443 de 1998 convirtieron a la Comisión Nacional del Servicio Civil en un 
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ente ineficaz, puesto que de entidad autónoma nada tenía; prácticamente tres de sus siete 

miembros eran nombrados por el Presidente de la República; el Gobierno era quien asignaba 

los honorarios de los miembros de la Comisión Nacional del Servicio Civil; de la misma 

manera, se crearon comisiones seccionales del servicio civil que al igual que el ente rector 

tenia injerencia de los gobernadores de turno, lo que desarticuló su verdadera esencia como 

ente único. 

Fue así como dos ciudadanos al ver que el desarrollo de la carrera administrativa aún 

seguía en el estancamiento y retraso anterior a 1991, y que aún continuaba la administración 

pública colmada de empleados en provisionalidad, que en su gran mayoría alcanzaban su 

derecho a pensionarse en ese estatus, decidieron demandar por inconstitucional gran parte de 

la ley 443 de 1998 que era prácticamente una reproducción de la ley 27 de 1992; de esta 

manera la Corte Constitucional mediante sentencia C-372 de 1999 declara la inexequibilidad 

de gran parte del articulado de la ley 443 de 1998. 

Como puede leerse en la sentencia en mención, la Corte Constitucional ante la 

demanda interpuesta, se vio en la necesidad de poner un retén a lo que estaba sucediendo con 

los mandatos legales que desarrollaron el artículo 130 de la Constitución Política que creo a la 

Comisión Nacional del Servicio Civil, de tal manera que se dio a la tarea de proporcionarle el 

verdadero sentido y valor que el constituyente de 1991 quiso darle. Con esta sentencia que 

marcó un verdadero hito en la historia de la carrera administrativa, se podría afirmar que la 

Comisión Nacional del Servicio Civil es de creación constitucional y de desarrollo 

jurisprudencial; todo ello es prueba de que al legislativo le quedó grande la reglamentación del 

ente rector de la carrera administrativa o sería mejor afirmar que no hubo la verdadera 
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voluntad política (como sucedió en los 60 años anteriores) de impulsar en el sentido del deber 

ser, la evolución apropiada de la carrera. 

Fue tan alejado del verdadero sentido teleológico por parte del legislativo al expedir la 

leyes 27 de 1992 y 443 de 1998, que la Corte Constitucional tomó la batuta del Congreso al 

respecto y le dio a la Comisión Nacional del Servicio Civil el verdadero estatus que se merecía 

otorgándole y haciéndole ver al ejecutivo y legislativo que se trataba de un ente constitucional 

único, autónomo e independiente, con personería jurídica y patrimonio propio; que no se 

trataba de un órgano asesor del Gobierno ni mucho menos de un consejo de composición 

paritaria. 

En este aspecto es de resaltar que la Corte Constitucional, a través de la sentencia en 

mención, teniendo una mirada retrospectiva y futurista de lo que hasta la fecha había sido el 

trasegar de la carrera administrativa, le hizo un alto en el camino al ejecutivo y legislativo 

arrebatando de su control el futuro de la carrera administrativa, además le ordenó al Congreso 

que estaba obligado a expedir una ley con la mayor prontitud, con el fin de dar un efectivo y 

adecuado desarrollo a la carrera conforme a lo dispuesto en la Constitución, que dicha ley 

debía estructurar, con arreglo a la Sentencia proferida, la Comisión Nacional del Servicio 

Civil. 

Conforme con lo anterior y no obstante lo ordenado por la Corte Constitucional en 

1999, el Congreso de la República se tomó cinco años para expedir la nueva ley que regulara  

en debida forma a la Comisión Nacional del Servicio Civil y a la carrera administrativa, de 

ello da cuenta la actual Ley 909 de 2004, donde verdaderamente se dan las pautas de una 

verdadera aplicación de la carrera con base en los principios de igualdad y mérito y que en su 
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artículo transitorio se puso como meta que dentro del año siguiente a su expedición, debería 

convocarse al primer concurso de méritos, que finalmente dio origen a la Convocatoria 001 de 

2005.  

5.1. Conceptualización sobre Carrera Administrativa y los Concursos Públicos de 

Mérito. 

En Colombia, la carrera administrativa a través de la historia así como en la actualidad, 

se ha instituido como un componente significativo para la selección y administración del 

personal de las diferentes entidades estatales, que busca garantizar la aplicabilidad de los 

principios constitucionales en los procesos de gestión y administración del personal. Para 

profundizar el tema de investigación a continuación se presentan diversos conceptos y 

planteamientos teóricos que permiten esclarecer las diversas concepciones. 

5.1.1. Concepto y Caracterización de la carrera administrativa. 

De conformidad con el artículo 27 de la Ley 909 de 2004, la carrera administrativa “es 

un sistema técnico de administración de personal que tiene por objeto garantizar la eficiencia 

de la administración pública y ofrecer; estabilidad e igualdad de oportunidades para el acceso 

y el ascenso al servicio público”. Por su parte, el profesor Vidal define la carrera 

administrativa en estos términos: “conjunto de procedimientos jurídicos administrativos 

encaminados a alejar las motivaciones políticas o subjetivas en la designación de funcionarios, 

y que el acceso de ellos a los cargos y su ascenso se verifique por razones de competencia y 

mérito”. (1994, p. 230). 

Otra definición también acertada para el tema, es la que señala Obando como un 

“sistema técnico de selección, suministro y manejo de personal, que comprende el conjunto de 
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disposiciones jurídicas del buen funcionamiento de la Administración pública, regula los 

procedimientos de ingreso, permanencia, ascenso y retiro al empleo público, y consagra 

derechos y deberes”. (2010, p.298-299). 

Sin embargo, y en este orden de ideas, es imprescindible esclarecer conceptualmente 

entre gobierno y administración, considerando que el régimen de carrera administrativa “no 

tiene una función política, sino administrativa. En efecto, el gobierno es, ante todo, una 

estructura política, es decir, conlleva un manejo del poder político encaminado hacia los 

efectos sociales del nivel general”. (Ramírez & Martínez, 2011, p.30). 

Mientras que, administración significa la ordenación técnica sobe los recursos 

existentes, con el fin de conformar un orden, que ya no es general, sino adecuado a las 

circunstancias concretas. Los criterios administrativos se subordinan a los criterios políticos, 

así como la parte se ordena al todo. 

Por otro lado, la Corte Constitucional mediante sentencia número C-195 de  1994 se 

pronuncia sobre la finalidad del sistema de carrera administrativa, así: 

El sistema de carrera administrativa tiene como finalidad la realización de los 

principios de eficacia y eficiencia en la función pública, así como procurar la estabilidad en los 

cargos públicos, con base en estos principios y en la honestidad en el desempeño de los 

mismos. Se busca que la administración esté conformada por personas aptas desde los puntos 

de vista de capacitación profesional e idoneidad moral, para que la función que cumplan sea 

acorde con las finalidades perfectivas que el interés general espera de los empleados que 

prestan sus servicios al Estado. El elemento objetivo de la eficiencia es el determinante de la 

estabilidad laboral, por cuanto es su principio de razón suficiente. No se trata de una 
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permanencia en el cargo por razones ajenas a la efectividad de los buenos resultados, ni el 

ingreso al empleo sin una vinculación fundada en motivos diferentes a la capacidad. 

Igualmente, el retiro se hará por hechos determinados legalmente, inspirados en la realidad de 

la eficiencia laboral. En definitiva, lo que se protege es el interés general. (Corte 

Constitucional de Colombia, Sentencia C-195 de 1994). 

Lo anterior, “busca que la carrera administrativa permita al Estado contar con 

servidores cuya experiencia, conocimiento y dedicación garanticen, cada vez con mejores 

índices de resultados, su verdadera aptitud para atender las altas responsabilidades confiadas a 

los entes públicos, a partir de concepto según el cual el Estado social de derecho exige la 

aplicación de criterios de excelencia en administración pública”. (Villegas, 2013, p. 314). 

Señala Ramírez & Martínez, que caracterizar el sistema de carrera administrativa en 

Colombia, exige precisar algunos aspectos en relación con la clasificación constitucional de 

los empleos y con las formas de provisión de los cargos de carrera, con este propósito, 

exponen que: 

De acuerdo con el mandato constitucional, los empleos de los organismos y entidades 

son de carrera administrativa, con excepción de los de elección popular, los de periodo fijo 

conforme a la Constitución y la Ley, los trabajadores oficiales, aquellos cuyas funciones deban 

ser ejercidas en las comunidades indígenas conforme con su legislación y los de libre 

nombramiento y remoción. 

Los empleos de libre nombramiento y remoción corresponden a los de dirección, 

conducción y orientación institucionales; los empleos de cualquier nivel jerárquico cuyo 

ejercicio implica confianza que tengan asignadas funciones de asesoría institucional, 
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asistencial o de apoyo, que estén al servicio directo e inmediato de los funcionarios, siempre y 

cuando tales empleos se encuentren adscritos a sus respectivos despachos; los empleos cuyo 

ejercicio implica la administración y el manejo directo de bienes, dineros y/o valores del 

Estado; los empleos que no pertenezcan a organismos de seguridad del Estado, cuyas 

funciones como las de escolta, consistan en la protección y seguridad personales de los 

servidores públicos; los empleos que cumplan funciones de asesoría en las Mesas Directivas 

de las Asambleas Departamentales y de los Concejos Distritales y Municipales; y, los empleos 

cuyo ejercicio impliquen especial confianza que tengan asignadas funciones de asesoría 

institucional, que estén adscritos a las oficinas de los secretarios de despacho, de los 

Directores de Departamento Administrativo, de los gerentes, tanto en los departamentos, 

distritos especiales, Distrito Capital y distritos y municipios de categoría especial y primera. 

(2011, p. 29). 

Por su parte, Villegas (2013), establece una síntesis sobre la excepción en el sistema de 

carrera administrativa, es decir en relación con el libre nombramiento y remoción, desde una 

mirada constitucional y el pronunciamiento de la Corte Constitucional, así: 

Los cargos de libre nombramiento y remoción están sometidos a reserva de ley, por lo 

que solo podrán incorporarse en el conjunto de empleos de las entidades del Estado cuando 

exista expresa disposición legal que así lo determine, “la potestad que tiene el legislador para 

definir cargos de libre nombramiento está limitada desde dos perspectivas” (Sentencia C- 553 

de 2010). 

Lo preceptuado en el artículo 125 de la Carta Política, que exige la determinación del 

legislador sobre los cargos que se excluyan del mandato constitucional según el cual “los 
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empleos en los órganos y entidades del Estado son de carrera. Además, toda excepción es de 

interpretación restrictiva, lo que en esta materia se traduce en que las previstas por el 

legislador deben hallarse plenamente justificadas” (Sentencia C- 553 de 2010 y Sentencia 

1177 de 2001).  

Por tanto, como base para determinar cuándo un empleo puede ser de libre 

nombramiento y remoción, hay que señalar en primer término que tenga fundamento legal, no 

hay que olvidar que por su misma naturaleza, los empleos que son de libre nombramiento y 

remoción son aquellos que la Constitución establece y aquellos que determine la ley, 

(Constitución Política de Colombia, 1991, art. 125), siempre y  cuando la función misma, en 

su desarrollo esencial, exija una confianza plena y total, o implique una decisión política. 

(Sentencia C-479 de 1992, C-514 de 1994, C-552 de 1996, C- 368 de 1999 y C-292 de 2001). 

Las excepciones que la ley consagre solamente encuentran sustento en la medida en 

que, por la naturaleza misma de la función, cabe la exclusión de la carrera por vía legal, para 

que la función del legislador tenga cabal desarrollo con estricto apego a la normativa 

fundamental, es necesario que al expedirse la ley. (Sentencia C- 514 de 1994, pp. 322-323). 

Así mismo, la Corte Constitucional mediante C-506 de 1999, estableció la carrera 

administrativa y los empleos de libre nombramiento que conllevan responsabilidades de 

dirección, conducción y orientación institucionales, se deben desarrollar mediante la adopción 

de políticas y directrices, y señala que: 

Siendo la regla general la de la pertenencia a la carrera, según los mandatos 

constitucionales, las excepciones que la ley consagre solamente encuentran sustento en la 

medida en que, por la naturaleza misma de la función que se desempeña, se haga necesario dar 
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al cargo respectivo un trato en cuya virtud el nominador pueda disponer libremente de la 

plaza, nombrando, confirmando o removiendo a su titular por fuera de las normas propias del 

sistema de carrera. Estos cargos, de libre nombramiento y remoción, no pueden ser otros que 

los creados de manera específica, según el catálogo de funciones del organismo 

correspondiente, para cumplir un papel directivo, de manejo, de conducción u orientación 

institucional, en cuyo ejercicio se adoptan políticas o directrices fundamentales, o los que 

implican la necesaria confianza de quien tiene a su cargo dicho tipo de responsabilidades. 

(Corte Constitucional de Colombia, Sentencia C-506 de 1999).  

En cuanto al contenido de la Ley 909 de 2004, la norma en mención determina el 

contenido de la carrera administrativa, en los siguientes términos: 

El objeto, ámbito de aplicación y principios. La clasificación de los empleos públicos. 

De la Comisión Nacional del Servicio Civil y de los órganos de dirección, gestión y la 

gerencia pública. La estructura del empleo público. Del ingreso y el ascenso al empleo 

público. Del ingreso y el ascenso a los empleos de carrera. De la capacitación y de la 

evaluación del desempeño. El retiro de los empleados públicos. 

Por otro lado, es fundamental mencionar la diferencia que se presenta entre los tipos de 

servidores, relacionada con la forma de vinculación, las actividades por realizar, los derechos 

por ejercer y el grado de voluntariedad en la aceptación o el rechazo de la vinculación, así: 

En el caso de los empleados públicos la vinculación se da a través de una acto 

administrativo (decreto o resolución), que está regulado por normas de carácter general, y al 

empleado nombrado le queda la potestad de aceptar o no la designación; en el evento de 

aceptar, su vinculación se efectuará a través de un acto solemne que se llama posesión, y bajo 
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la gravedad del juramento están dispuestos a defender la Constitución y desempeñar los 

deberes que se le imponen. En el caso de los empleos de carrera administrativa, el régimen 

aplicable para el ingreso, permanencia, ascenso y retiro es el concurso como regla general. 

Para los trabajadores oficiales su vinculación es a través de un acuerdo de voluntades o 

contrato de trabajo, y su régimen de prestaciones sociales mínimas es expedido por el 

legislador de conformidad con el numeral 19 literal f) del artículo 150 de la Carta Política 

(Puentes, 2009, p. 65). 

Agrego a lo anterior, con relación a las actividades laborales que deben desempeñar los 

empleados públicos, están son esenciales a la naturaleza del Estado, mientras que los 

trabajadores oficiales desarrollan acciones típicas del sector privado en empresas industriales y 

comerciales del Estado o de economía mixta, o en actividades de construcción de 

mantenimiento de bienes del Estado. (Puentes, 2009, p. 66).  

5.2. Naturaleza Jurídica de la Carrera Administrativa 

La Carrera Administrativa es de origen constitucional, por tal motivo esta se encuentra 

totalmente delimitada y normada, no solo a través de la Constitución Política, sino a través de 

leyes, decretos e incluso jurisprudencia; así las cosas de acuerdo a la normatividad vigente en 

carrera administrativa, es posible determinar “que el nominador no opera con el criterio de la 

discrecionalidad, sino bajo el imperio de la reglamentación del estatuto técnico de la función 

administrativa”. (Obando, 2010, p. 299). 

La Constitución Política de 1991 en el artículo 125, señala expresamente que los 

empleados de los órganos y entidades del Estado son de carrera y además que los empleos que 

no estén determinados por la Constitución y la ley, serán nombrados por concurso público y el 
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ingreso y ascenso en estos deberán hacerse previo el cumplimiento de los requisitos y 

condiciones que la ley fije par tal caso. 

5.3. Objeto de la Carrera Administrativa 

La carrera administrativa busca que mediante una serie de mecanismos o 

procedimientos contemplados en la ley por mandato constitucional, el Estado elija a las 

personas más idóneas y capaces para el desempeño de las funciones públicas con el fin de 

prestar el mejor servicio a la comunidad, así lo ha reiterado en varias sentencias la Corte 

Constitucional. Por tanto no es objeto de la carrera administrativa la estabilidad de los 

funcionarios, sino en organizar una administración pública que sirva de manera eficiente a los 

administrados; “este objeto exige la escogencia de los más útiles e idóneos”. (Obando, 2010, 

p. 300). 

Refiriéndose al régimen de carrera, la Corte Constitucional a través de la sentencia 

número C-479 de 1992, “busca que la carrera administrativa permita al Estado contar con 

servidores cuya experiencia, conocimiento y dedicación garanticen, cada vez con mejores 

índices de resultados, su verdadera aptitud para atender las altas responsabilidades confiadas a 

los entes públicos, a partir del concepto según el cual el Estado Social de Derecho exige la 

aplicación de criterios de excelencia en la administración pública”. (Corte Constitucional de 

Colombia, Sentencia C-479 de 1992). 

Así mismo, la sentencia número C-1079 de 2002 también conceptualiza sobre la 

experiencia, idoneidad y responsabilidad en las funciones que cumplen los servidores 

públicos, y dice que “bajo la actual concepción del Estado social de derecho, exigen la 

aplicación de criterios de excelencia en la administración pública que posibiliten la realización 
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de los fines y objetivos estatales más próximos, como lo son el servicio a la comunidad, la 

satisfacción del interés general y la efectividad de los principios, derechos y deberes que la 

propia constitución reconoce a todos y cada uno de los habitantes del territorio nacional”. 

(Corte Constitucional de Colombia, Sentencia C-1079 de 2002). 

Por su parte, Villegas señala que: 

La regulación de la carrera administrativa, está delimitada por tres objetivos 

fundamentales a saber: I) La búsqueda de la eficiencia y eficiencia en el servicio público, ya 

que la administración debe seleccionar a sus trabajadores exclusivamente por el mérito y su 

capacidad profesional empleando el concurso de méritos como regla general para el ingreso a 

la carrera administrativa; II) la garantía de la igualdad de oportunidades, pues todos los 

ciudadanos tiene igual derecho a acceder al desempeño de cargos y funciones públicas; III) La 

protección de los derechos subjetivos consagrados en los artículos 53 y 125 de la Carta, pues 

esta Corporación ha señalado que las personas son vinculadas a la carrera son titulares de unos 

derechos subjetivos adquiridos que deben ser protegidos y respetados por el Estado (2011, 

p.44). 

5.4. Categorías de Carrera Administrativa 

La ley y la jurisprudencia diferencian y establecen dos categorías de carrera 

administrativa en Colombia: 

La General u Ordinaria: De acuerdo a lo establecido en la Ley 909 de 2004 y en la 

jurisprudencia constitucional, la carrera administrativa general u ordinaria se aplica 

esencialmente para las instituciones del Estado y está a cargo de la Comisión Nacional del 
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servicio Civil quien es la encargada de su administración y vigilancia. (Corte Constitucional 

de Colombia, Sentencia C- 1230 de 2005). 

Los Sistemas Especiales de Carrera Administrativa: Las cuales son establecidas en 

forma expresa por la Constitución Política de 1991, para que determinadas entidades del 

Estado cuenten con un sistema específico para la selección del personal que integrara estos 

entes; tal es el caso de la Rama Judicial (artículo 217), la Contraloría General de la República 

(artículo 268), a Fiscalía General de la Nación (artículo 256), las Fuerzas Militares (artículo 

217), La Policía Nacional (artículo 217), La Procuraduría General de la Nación (artículo 

279), La Registraduría Nacional del Estado Civil (artículo 266) y de las universidades 

públicas (artículo 69). 

5.5. Campo de Aplicación de la Carrera Administrativa 

De acuerdo con el artículo 3º de la Ley 909 de 2004, todas las disposiciones que 

contempla esta ley se aplican en su integridad a los siguientes servidores públicos: 

A quienes desempeñan empleos pertenecientes a la carrera administrativa en las 

entidades de la Rama Ejecutiva del nivel Nacional y de sus entes descentralizados. Al personal 

administrativo del Ministerio de Relaciones Exteriores, salvo cuando en el servicio exterior los 

empleos correspondientes sean ocupados por personas que no tengan la nacionalidad 

colombiana. 

Al personal administrativo de las instituciones de educación superior que no estén 

organizadas como entes universitarios autónomos. 
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Al personal administrativo de las instituciones de educación formal de los niveles 

preescolar, básica y media. 

A los empleados públicos de las entidades descentralizadas adscritas o vinculadas al 

Ministerio de Defensa Nacional, las Fuerzas Militares y a la Policía Nacional. 

A quienes prestan sus servicios en empleos de carrera en las siguientes entidades: En 

las corporaciones autónomas regionales. 

En las personerías.  

En la Comisión Nacional del Servicio Civil. En la Comisión Nacional de Televisión. 

En la Auditoría General de la República. En la Contaduría General de la Nación; 

A los empleados públicos de carrera de las entidades del nivel territorial: 

departamentos, Distrito Capital, distritos y municipios y sus entes descentralizados. 

La presente ley será igualmente aplicable a los empleados de las Asambleas 

Departamentales, de los Concejos Distritales y Municipales y de las Juntas Administradoras 

Locales. Se exceptúan de esta aplicación quienes ejerzan empleos en las unidades de apoyo 

normativo que requieran los Diputados y Concejales. (Ley 909 de 2004, art. 3). 

También, la Ley 909 de 2004 en su artículo 3 numeral 2, contempla que las 

disposiciones contenidas en esta, se aplicarán de manera supletoria, cuando haya vacíos 

normativos a los servidores públicos de la Rama Judicial del Poder Público, de la Procuraduría 

General de la Nación y Defensoría del Pueblo, de la Contraloría General de la República y 

Contralorías Territoriales, de la Fiscalía General de la Nación, de los entes universitarios 
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autónomos, del personal regido por la carrera diplomática y consular, el que regula el personal 

docente y el que regula el personal de carrera del Congreso de la República. 

5.6. Principios de la Carrera Administrativa 

La Corte Constitucional, ha definido los principios constitucionales de la siguiente 

manera: 

Ha distinguido esta Corporación entre principios y valores constitucionales, definiendo 

los primeros como, aquellas prescripciones jurídicas generales que suponen una delimitación 

política y axiológica reconocida y, en consecuencia restringen el espacio de interpretación, lo 

cual hace de ellos normas de aplicación inmediata tanto para el legislador como para el juez 

constitucional Ellos se refieren a la naturaleza política y organizativa del Estado y de las 

relaciones entre los gobernantes y los gobernados. Su alcance normativo no consiste en la 

enunciación de ideales que deben guiar los destinos institucionales y sociales con el objeto de 

que algún día se llegue a ellos; su valor normativo debe ser entendido de tal manera que 

signifiquen una definición en el presente, una base axiológica-jurídica sin la cual cambiaría la 

naturaleza misma de la Constitución y por lo tanto toda la parte organizativa perdería su 

significado y razón de ser. (Corte Constitucional de Colombia, Sentencia C-563 de 2000). 

Para Robert Alexy, ha concebido los principios constitucionales más allá de un mero 

aspecto metodológico: 

No es difícil reconocer que la presencia de los principios, por tanto, de mandatos de 

optimización, en el sistema jurídico tiene consecuencias en cuanto al carácter de éste y al 

concepto de Derecho, que sobrepasan con mucho el aspecto metodológico. Donde esto es más 
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claro es en los principios constitucionales, como los de la dignidad humana, libertad, igualdad, 

democracia, Estado de Derecho y Estado social. Si una constitución contiene estos seis 

principios, ello significa que se han incorporado a ellas las formas principales del Derecho 

racional de la modernidad. (Alexy, 2001, p. 139). 

La Constitución Política de 1991, en su artículo 209 consagra el desarrollo de la 

función administrativa con fundamento en los principios de igualdad, moralidad, eficacia, 

economía, celeridad, imparcialidad y publicidad. Sin embargo, la carrera administrativa de 

conformidad con el artículo 28° de la Ley 909 de 2004, deberá desarrollarse principalmente en 

los siguientes principios que orientan el ingreso y el ascenso a los empleos públicos: mérito, 

libre concurrencia e igualdad en el ingreso, publicidad, transparencia en la gestión de los 

procesos de selección y en el escogimiento de los jurados y órganos técnicos encargados de la 

selección, especialización de los órganos técnicos encargados de ejecutar los procesos de 

selección, garantía de imparcialidad, confiabilidad y validez de los instrumentos utilizados 

para verificar la capacidad y competencias de los aspirantes a acceder a los empleos públicos 

de carrera y eficacia en los procesos de selección para garantizar la adecuación de los 

candidatos. 

Consecuentemente con lo anterior, se desarrollará el tema de la investigación con base 

en los siguientes principios que rigen la carrera administrativa, así:  

Principio de Igualdad: En el aspecto de los concursos públicos de méritos, se desarrolla 

la igualdad como principio, derivado del artículo 13 de nuestra Constitución Política; 

partiendo del concepto que la igualdad siempre implica unos criterios de diferenciación como 

se ha establecido en la jurisprudencia de la Corte Constitucional. La igualdad que se pretende 
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desarrollar teniendo en cuenta el derecho de acceso a los cargos públicos es la igualdad 

fundamentada en el mérito. 

El principio constitucional de igualdad de oportunidades en acceso a  cargos  públicos 

apunta a que todo ciudadano tiene derecho a desempeñar funciones y cargos públicos en 

igualdad de condiciones, de conformidad con los tratados internacionales sobre derechos 

humanos que ha ratificado el Estado colombiano, principio que se encuentra garantizado, a su 

vez, mediante un conjunto de reglas constitucionales según las cuales los empleos en los 

órganos y entidades del Estado son, por regla general, de carrera; los funcionarios, cuyo 

sistema de nombramiento no haya sido determinado por la Constitución o la ley, serán 

nombrados por concurso público; el ingreso a la carrera administrativa y los ascensos serán 

por méritos en tanto que el retiro se dará únicamente por calificación no satisfactoria en el 

desempeño del empleo, por violación del régimen disciplinario “y por las demás causales 

previstas en la Constitución o la ley. (Corte Constitucional de Colombia, Sentencia C-319 de 

2010). 

En el mismo sentido la corte Constitucional, en otra sentencia hito determina sobre la 

igualdad: 

Esta forma de igualdad, que es la propia del sistema de carrera, supone la equivalencia 

proporcional. Lo debido al empleado se determina en relación a la capacidad exigida por el 

cargo y a la relación de los empleados con dichas exigencias. Lo que mide la igualdad en el 

sistema de carrera es la proporción entre los distintos empleados y las calidades requeridas 

para el cargo. Por tratarse de una igualdad o equivalencia, esa igualdad se determina por 
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medidas objetivas, pero no debe pensarse que es posible establecer matemáticamente el valor 

de las cosas entre sí.” (Corte Constitucional de Colombia, Sentencia C-195 de 1994). 

En este orden de ideas, por el principio de igualdad los ciudadanos gozan del derecho 

de ingresar al servicio público en las mismas condiciones de oportunidades, participación, 

equidad, selección, estabilidad y concurso, sin discriminación de raza, sexo, religión y credo 

político o consideración de categorías sociales, económicas e ideológicas de las personas. Pero 

esta igualdad se da para aquellos que reúnan los requisitos mínimos de presentación a un 

concurso de selección. (Obando, 2005, p. 302). 

Así, “con el sistema de carrera se realiza más la igualdad, por cuanto el merecimiento 

es la base sobre la cual el empleado ingresa, permanece, asciende o se retira del empleo, la 

igualdad no implica una identidad absoluta, sino la proporcionalidad. Es decir, en virtud del 

merecimiento hay una adecuación entre el empleo y el encargo, sin interferencias ajenas a la 

eficiencia y eficacia”. (Romero, 1997, p. 19). 

Principio de Mérito: Este principio ha sido denominado el pilar fundamental para el 

acceso a los cargos de carrera administrativa en Colombia, con este se busca la selección de 

los mejores; de modo que se pueda cumplir con el fin último cual es la prestación del buen 

servicio en la administración. 

“Por el principio del mérito se estiman o aprecian las virtudes o calidades de las 

personas que desean o aspiran llegar a las posiciones públicas de carrera, que han justificado 

sus habilidades, conocimientos, aptitudes, utilidad, quilates o valor personal, según la 

convocatoria del concurso”. (Obando, 2005, p. 303). El mérito tiene como fundamento la 

Constitución Política de 1991, el cual consagra que para que un aspirante pueda llegar hacer 
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parte de la carrera administrativa, debe demostrar que cumple con un mínimo de requisitos y 

además haber logrado superar todas las etapas del concurso público. 

La Ley 909 de 2004, ha definido el mérito como la “demostración permanente de  las 

calidades académicas, la experiencia y las competencias requeridas para el desempeño de los 

empleos” (art. 28). De acuerdo con lo anterior, la Constitución y la ley son claras al especificar 

que “el objetivo primordial de este principio radica en la selección de los mejores aspirantes a 

ejercer los cargos públicos y por ende asegurar la eficiencia en la prestación del servicio de las 

entidades y organismos del estado, es decir, que el cumplimiento de los fines del estado estriba 

en la competencia con la cual los funcionarios de carrera entre otros cumplen las funciones y 

responsabilidades que les asigna la constitución y la ley”. (Compendio de Normatividad y 

doctrina en el empleo público y carrera administrativa, Escuela Superior de Administración 

Pública y Comisión Nacional del Servicio Civil, 2011, p. 5). 

La Corte Constitucional ha tenido diversos pronunciamientos sobre el principio del 

mérito en muchas sentencias; sin embargo, se resalta lo manifestado en sentencia C-037 de 

1996, que dice: 

Se busca que la administración este conformada por personas aptas desde los puntos de 

vista de capacitación profesional e idoneidad moral, para que la función que cumplan sea 

acorde con las finalidades perceptivas que el interés general espera de los empleados que 

prestan sus servicios al Estado. El elemento objetivo de la eficiencia es el determinante de la 

estabilidad laboral, por cuanto es su principio de razón suficiente. No se trata de una 

permanencia en el cargo por razones ajenas a la efectividad de los buenos resultados, ni el 

ingreso al empleo sin una vinculación fundada en motivos diferentes a la capacidad. 
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Igualmente, el retiro se hará por hechos determinados legalmente, inspirados en la realidad de 

la eficiencia laboral. En definitiva se protege el interés general. (Corte Constitucional de 

Colombia, Sentencia C-037 de 1996). 

Principio de Transparencia: La Ley 909 de 2004, señala en su artículo 28, numeral d) 

“Transparencia en la gestión de los procesos de selección y en el escogimiento de los jurados y 

órganos técnicos encargados de la selección”. Lo que refiere este principio según la norma, es 

la claridad con la que se realizan los procesos de selección en carrera administrativa, la cual 

busca que las personas inscritas en las convocatorias públicas, identifiquen los propósitos, 

requisitos y demás exigencias con las que se desarrollaran los concursos, en este caso de 

mérito. 

Sobre el principio de transparencia, el Consejo de Estado ha manifestado que el 

establecimiento de reglas y exigencias para acceder a los cargos públicos, a través de un 

concurso público de méritos no es violatorio de ningún derecho, por el contrario dichas reglas 

lo que buscan es garantizar la transparencia: 

Es completamente válido que la Administración establezca reglas y exigencias para 

adelantar las distintas etapas que conforman determinado concurso, siempre y cuando respeten 

los criterios de razonabilidad y eficiencia. Por ejemplo, uno de esos requisitos puede ser el de 

acreditar que el aspirante tiene cierto tiempo de  experiencia laboral, o, tal vez, que los 

documentos necesarios para disponga ciertas adelantar cierta prueba sean presentados en un 

determinado período, en una forma específica y ante cierta entidad, que, por lo general, es la 

encargada de surtir esa etapa. Así, el hecho de que la “Administración” reglas dentro del 

proceso para acceder a un cargo público, per se, no es violatorio del derecho a la igualdad, ni 
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del derecho al debido proceso, ni del derecho de acceso a los cargos y funciones públicas, 

pues, por el contrario, el establecimiento de esas reglas busca garantizar la transparencia del 

concurso y la igualdad entre los participantes. No sobra poner de presente que el derecho de 

acceso a los cargos y funciones públicas debe ser ejercido por los particulares y acatado por 

las autoridades dentro de los límites que las leyes señalen, uno de los cuales es el del 

cumplimiento de los requisitos que sean necesarios para cada cargo, según su naturaleza, lo 

que no constituye un límite arbitrario o irrazonable, sino que, por el contrario, es una garantía 

para la sociedad, pues con esos requisitos se busca garantizar la idoneidad de aquellas 

personas que serán nombradas en los empleos respectivos. (Consejo de Estado, Sala de lo 

Contencioso Administrativo, Radicación número: 25000-23-15-000-2009-01165- 01(AC). 

De la misma manera la Corte Constitucional ha manifestado que el principio de 

transparencia va ligado con el del debido proceso y publicidad, por ello en sentencia C- 957 de 

1999 sostuvo:  

Uno de los elementos esenciales del debido proceso es el principio de publicidad. Los 

artículos 209 y 228 de la C.P., lo reconocen también como uno de los fundamentos de la 

función administrativa. La jurisprudencia ha considerado que este principio no es una mera 

formalidad, ya que consiste en dar a conocer, a través de publicaciones, comunicaciones o 

notificaciones, las actuaciones judiciales y administrativas a toda la comunidad, como garantía 

de transparencia y participación ciudadana, así como a las partes y terceros interesados en un 

determinado proceso para garantizar sus derechos de contradicción y defensa. 

De tal manera que el principio de transparencia, busca dar garantías plenas a los 

ciudadanos que deciden inscribirse para participar en un concurso público de méritos, con el 
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fin de acceder a la carrera administrativa y como se puede ver este principio va de la mano del 

debido proceso y al de publicidad.  

Principio del Debido Proceso: Principio que se encuentra contemplado en el artículo 29 

de la Constitución Política de 1991, el cual establece “el debido proceso se aplicará a toda 

clase de actuaciones judiciales y administrativas”, es decir este principio obliga no solamente a 

los jueces sino también a los organismos y dependencias de la administración pública. 

Referente a este principio, Muñoz, Cabrera& Rodríguez, (2003), exponen que: 

Es evidente la relación inescindible que existe entre el derecho al debido proceso y el 

concurso de méritos en la carrera administrativa, toda vez que este derecho se predica de 

aquellas actuaciones judiciales y administrativas que están conformadas por una serie 

concatenada de pasos o etapas de forma tal que el agotar satisfactoriamente cada una de ellas 

trae como consecuencia el paso una nueva fase hasta culminar el proceso.  

Así las cosas, la inobservancia u omisión de cualquiera de las etapas que previamente 

establece la ley como requisito, atenta contra el debido proceso pues este derecho se 

constituye en una garantía de doble vía para las partes que intervienen en este proceso, tanto 

para quienes concursan en el proceso de selección para acceder a ocupar cargos públicos, 

como para la administración quien es el ente nominador que al someter a los aspirantes a 

diferentes pruebas espera elegir en igualdad de condiciones a aquel que obtuvo el mayor 

puntaje en virtud de sus capacidades y méritos. (p. 27). 

Por consiguiente, el debido proceso debe entenderse como una manifestación del 

Estado que busca proteger a la persona frente a las actuaciones de las autoridades públicas, 

procurando en todo momento el respeto a las formas propias de cada juicio.  
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5.7. Naturaleza y Conceptualización sobre los Concursos Públicos de Mérito 

La Constitución Política de 1991, en su artículo 125 señala los principios sobre los 

cuales rige el acceso a la función pública, a través del concurso público, así: 

Los funcionarios, cuyo sistema de nombramiento no haya sido determinado por la 

Constitución o la ley, serán nombrados por concurso público. 

El ingreso a los cargos de carrera y el ascenso en los mismos, se harán previo 

cumplimiento de los requisitos y condiciones que fije la ley para determinar  los méritos y 

calidades de los aspirantes. 

El retiro se hará: por calificación no satisfactoria en el desempeño del empleo; por 

violación del régimen disciplinario y por las demás causales previstas en la Constitución o la 

ley. 

En ningún caso la filiación política de los ciudadanos podrá determinar su 

nombramiento para un empleo de carrera, su ascenso o remoción. (Constitución Política de 

Colombia, 1991, art. 125). 

De acuerdo con lo anterior, la Corte Constitucional mediante Sentencia No. T-256 de 

1995, ha señalado: 

Puede definirse el concurso público aludido, como el procedimiento complejo 

previamente reglado por la administración, mediante el señalamiento de las bases o normas 

claramente definidas, en virtud del cual se selecciona entre varios participantes que han sido 

convocados y reclutados, a la persona o personas que por razón de sus méritos y calidades 

adquieren el derecho a ser nombradas en un cargo público. 
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El procedimiento en su conjunto está encaminado a alcanzar la finalidad anotada, sobre 

la base del cumplimiento estricto de las reglas o normas del concurso, la publicidad de la 

convocatoria al concurso, la libre concurrencia, y la igualdad en el tratamiento y de 

oportunidades para quienes participan en el mismo. (Corte Constitucional de Colombia, 

Sentencia T-256 de 1995). 

En este sentido, los concursos de mérito fueron instituidos para garantizar la eficiencia 

y eficacia en el servicio público, para defender la igualdad de oportunidades y para proteger 

los derechos fundamentales señalados en el artículo 13,25, 29, 53, 125 y 209 de la Carta 

Magna, como son el principio de igualdad, al debido proceso, al trabajo, el sistema para el 

retiro de la carrera, y los beneficios propios de la condición de escalafonado. 

Para Hernández, “los concursos o procesos de selección por méritos representan el 

mecanismo ordinario para la provisión definitiva de empleos de carrera. Su uso es frecuente en 

países en que la función pública se erige a partir de los principios de la igualdad material y el 

mérito para el ingreso, la permanencia y el ascenso en el servicio público”. (2005, p. 4). 

De la misma manera, la Ley 909 de 2004 en la segunda parte del artículo 27, hace 

referencia al acceso y permanencia en un cargo de carrera administrativa con base en el mérito 

mediante procesos de selección con el fin de garantizar la transparencia y la objetividad, sin 

discriminación alguna. El artículo 29 de la misma norma, establece que “los concursos para el 

ingreso y el ascenso a los empleos públicos de carrera administrativa serán abiertos para todas 

las personas que acrediten los requisitos exigidos para su desempeño” (Ley 909 de 2004, art. 

29). Para Villegas, se consagra de manera absoluta una sola modalidad de concurso, el abierto. 

No se autoriza el concurso de ascenso. Podría argüirse que esta modalidad única de concurso 
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abierto, es la que garantiza el mérito, la selección de los mejores, en condiciones universales 

de igualdad. (2013, p. 360). 

Sin embargo, la Corte Constitucional mediante Sentencia No. C-110 de 1999, ha 

señalado: 

No regula la Constitución, los tipos de concurso que han de utilizarse para el ingreso  

de personal al servicio o el ascenso de los funcionarios, razón por la cual, ésta es una materia 

asignada al legislador, que debe ser objeto de desarrollo dentro de los criterios de 

razonabilidad y racionalidad y observando no sólo los principios y valores, sino las finalidades 

constitucionales que el Constituyente tuvo en mente al instituir la carrera administrativa. 

(Corte Constitucional de Colombia, Sentencia C-110 de 1999). 

La Corte Constitucional frente al anterior pronunciamiento, esclarece el concepto y 

clase de concurso, en el que pueden participar todos los ciudadanos y cuyos efectos pueden 

significar, para unos, no inscritos, el ingreso a la carrera y para otros, ya inscritos, el ascenso 

dentro de la carrera. Por ello la Corte también los denomina mixtos. (Villegas, 2013, p. 361). 

Dice la Corte mediante sentencia C-486 de 2000, que: 

Es perfectamente legítimo que en determinadas entidades y para ciertas organizaciones 

la ley ordene que todo concurso sea abierto, esto es, que los servidores públicos que pretenden 

ascender a otro nivel superior en el escalafón deben concursar con personas que pueden no 

estar todavía incorporadas en la carrera administrativa. 

Estos concursos, que podrían denominarse mixtos, pues para algunas personas pueden 

significar el ingreso a la carrera y para otros constituyen una posibilidad de ascenso, son 

perfectamente legítimos, pues en tales casos el Legislador privilegia la eficiencia de la 
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administración y la igualdad de oportunidades, sin anular los derechos subjetivos de los ya 

escalafonados, pues de todos modos estos servidores pueden concursar y su propia experiencia 

en la entidad les confiere una razonable posibilidad de éxito en relación con las aspirantes 

externos. (Corte Constitucional de Colombia, Sentencia T- 486 de 2000). 

También enuncia la Corte Constitucional, a través de la Sentencia No. C-1079 de 2002, 

que:  

“posibilidad de un concurso de ascenso público y abierto pero de carácter mixto, en 

cuanto prevé la participación combinada de aspirantes inscritos en carrera y de quienes son 

ajenos a ella, con la expectativa legítima de acceder a un cargo de mayor jerarquía los 

primeros, o de incorporarse al escalafón los segundos”. (Corte Constitucional de Colombia, 

Sentencia C-1079 de 2002). 

La Constitución de 1991 no determina un solo tipo o modalidad de concurso, ni niega 

el otro, aunque si distingue los eventos del “ingreso” y el del “ascenso” entonces, aclara la 

Corte Constitucional, “no regula la Constitución los tipos de concurso, ésta es una materia 

asignada al legislador, que debe ser objeto de desarrollo dentro de los criterios de 

razonabilidad y racionalidad y observando no sólo los principios y valores sino las finalidades 

constitucionales que el Constituyente tuvo en mente al instituir la carrera administrativa” 

(Corte Constitucional de Colombia, Sentencia C-110 de 1999). Precisa Villegas, que “El 

margen de configuración legal dependerá de las características o variables inherentes a las 

distintas modalidades de la actividad estatal. Por ello precisamente, existen concursos de 

ascenso en algunas carreras especiales o de creación constitucional”. (2013, p. 362). 



113 
 

En suma, el proceso de selección tiene como fin garantizar la admisión de personal 

competente a la administración pública y el ascenso de los empleados, a través del mérito y 

por medio de procedimientos que reconozcan la participación, en igualdad de condiciones de 

aquellos individuos que demuestren y cumplan los requisitos para desempeñar los cargos 

públicos. 

Por otro lado, para González, según la Ley 909 de 2004 en su artículo 30, conforme al 

artículo130 constitucional, la competencia para adelantar los concursos o procesos de 

selección corresponde a la Comisión Nacional del Servicio Civil a través de contratos o 

convenios interadministrativos, suscritos con universidades públicas o privadas o instituciones 

de educación superior acreditadas por ella para tal fin. Los costos por la realización de los 

concursos están a cargo de los presupuestos de las entidades que requieran la provisión de 

cargos. (2010, p. 154). 

Así lo sanciona la Corte Constitucional, la cual ha destacado que la competencia para 

realizar los concursos ha sido asignada constitucionalmente a la Comisión Nacional del 

Servicio Civil, por considerarse de una labor inherente a la administración de la carrera. Así lo 

señala en la Sentencia C- 372 de 1999, que dice: 

Por otra parte, aunque se aviene a la Constitución que las entidades públicas, previo 

concurso y agotados los requisitos de ley, y dentro de sus respectivas competencias, efectúen 

los nombramientos de las personas que habrán de ocupar los cargos al servicio del Estado, no 

desarrolla el precepto del artículo 130 de la Carta la autorización legal para llevar a cabo, cada 

una de ellas, los procesos de selección de personal, función que debe ser cumplida sólo por la 
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Comisión Nacional del Servicio Civil, directamente o a través de sus delegados, según lo 

expuesto. (Corte Constitucional, Sentencia C-372 de 1999). 

Para la Corte, es aceptable constitucionalmente la separación entre la selección y el 

nombramiento del personal. Ambas competencias fueron radicadas en órganos distintos y el 

legislador deberá tener en cuenta tal condición en la aprobación de las leyes sobre la materia. 

(Hernández, 2004, p. 97).  

Por otro lado, aclara la Corte que “los cargos de carrera administrativa son empleos de 

mérito, de merecimiento, de forma que sólo a través de concursos se puede ser elegido, y una 

vez se tenga la persona ganadora del proceso por haber ocupado el primer lugar, después de 

efectuada la selección en donde se hayan establecido claramente las reglas de participación y 

calificación, la forma de adjudicación de los puntos, para tener al postulante más idóneo y 

capaz, éste debe ser elegido y gozar de la estabilidad laboral a que tiene derecho” (Corte 

Constitucional, sentencia T-256 de 1995). 

5.8. Características y Etapas de los Procesos de Selección 

Fases de los procesos de selección: El decreto 4500 de 2005, reglamentó el artículo 24 

de la ley 909 de 2004, e indicó en su artículo 1º que los procesos de selección que se adelanten 

para proveer empleos de varias entidades, deberán comprender dos fases, así: 

Primera fase de preselección: Esta fase consiste en la aplicación de pruebas básicas 

generales de carácter obligatorio, las cuales evaluarán factores indispensables que deben estar 

presentes en todos los aspirantes a ingresar a cargos de carrera. Dicha convocatoria para esta 

fase se efectuará solo para los empleos pertenecientes a uno o más niveles jerárquicos. 
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Segunda fase o específica: A los participantes que hayan superado exitosamente la 

primera fase, se les aplicará las pruebas o instrumentos de selección que permitan  evaluar su 

capacidad e idoneidad y establecer una clasificación de los mismos, respecto de las 

competencias requeridas para desempeñar con eficiencia las funciones y responsabilidades de 

un empleo o grupo de empleos. 

Etapas de los concursos: Las etapas de los procesos de selección aparecen claramente 

definidas y delimitadas por la ley 909 de 2004 y su decreto reglamentario 4500 de 2005, así: 

Convocatoria: Ley 909 de 2004, articulo 31, reglamentado por los decretos 1227 y 

4500 de 2005. Esta deberá ser elaborada y suscrita por la Comisión Nacional del Servicio 

Civil, con base en las funciones, los requisitos y el perfil de competencias de los empleos 

definidos por la entidad que posea las vacantes, de acuerdo con el manual especifico de 

funciones y requisitos. Es la norma reguladora de todo concurso y obliga a la administración, a 

las entidades contratadas para la realización del concurso como a los participantes. 

La convocatoria es en sí, es el aviso público proferido por la Comisión Nacional del 

Servicio Civil, para invitar a todos los ciudadanos interesados en participar en los concursos 

que se realicen para el ingreso a empleos de carrera administrativa. Su difusión deberá ser 

realizada por la entidad a la cual pertenece el empleo a proveer utilizando al menos uno de los 

medios de comunicación (radio, prensa o televisión) y para municipios pequeños con menos 

de veinte mil habitantes también podrán utilizarse bandos o edictos. 

En este sentido, “la convocatoria es el primer paso de procedimiento de selección y 

consiste en un llamado que hace la Administración a quienes reúnan determinadas calidades o 

condiciones para incorporarse a un empleo de carrera administrativa. En ella se consagran las 



116 
 

bases del concurso, las cuales difieren de acuerdo con el tipo de concurso y el cargo por 

proveer en términos generales”, “Es norma reguladora de todo concurso y obliga tanto a la 

administración como a los participantes, es decir, es ley para las partes”. (Villegas, 2011, p. 

113). 

Antes de iniciarse las inscripciones, la ley facultó a la Comisión Nacional del Servicio 

Civil, para modificar o complementar la convocatoria en cualquier aspecto, situación que 

conlleva a que dichas modificaciones deberán ser divulgadas por la entidad que adelanta el 

correspondiente proceso; sin embargo una vez iniciadas las inscripciones o en la fase 

específica de escogencia del empleo la ley limitó a la Comisión Nacional del Servicio Civil a 

modificar la convocatoria solo respecto del sitio, hora y fecha de recepción de inscripciones y 

aplicación de las pruebas. 

Cuando en la convocatoria se detecten errores u omisiones relacionadas con el empleo 

objeto del concurso o la entidad al cual pertenece, o con las pruebas cuando dichos errores u 

omisiones afecten de manera sustancial y grave desarrollo del proceso de selección, la 

Comisión Nacional del Servicio Civil podrá dejar sin efecto la convocatoria. 

Reclutamiento: Ley 909 de 2004, articulo 31, reglamentado por el decreto 4500 de 

2005. Tiene como objetivo atraer e inscribir el mayor número de aspirantes que reúnan los 

requisitos para el desempeño de los empleos objeto del concurso; aquí podrán inscribirse los 

todos los ciudadanos que crean cumplen con las condiciones que establece la respectiva 

convocatoria. La inscripción deberá hacerse dentro de los términos establecidos en la 

convocatoria de manera personal o por quien este encargue, por correo electrónico, ordinario o 

fax. 
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La información que suministren los aspirantes durante el proceso de inscripción se 

entenderá aportada bajo la gravedad del juramento y una vez efectuada será inmodificable. 

Pruebas: Ley 909 de 2004, articulo 31, reglamentado por el decreto 4500 de 2005. Las 

pruebas o instrumentos de selección están dirigidas a apreciar la capacidad, idoneidad y 

potencialidad de los aspirantes a los diferentes empleos que se convoquen, respecto de las 

competencias requeridas para desempeñar con eficiencia las funciones y responsabilidades del 

cargo. 

Lista de elegibles: Ley 909 de 2004, articulo 31, reglamentado por el decreto 4500 de 

2005. Una vez sean conocidos los resultados de las pruebas practicadas y antes de proceder a 

elaborar las listas de elegibles, el decreto 4500 de 2005 estipuló, que deberá realizarse un 

análisis de la documentación de los aspirantes que superaron las pruebas con el fin de verificar 

el cumplimiento de los requisitos de estudios y experiencia. 

Una vez realizado el análisis de documentación, la Comisión Nacional del Servicio 

Civil o la entidad delegada por esta, debe proceder a elaborar en estricto orden de mérito la 

correspondiente lista de elegibles, que no es más que consignar el nombre de los concursantes 

que exitosamente pasaron las pruebas de mayor a menor puntaje obtenido en orden 

descendente. La lista de elegibles tendrá una vigencia de dos años, con las cuales se cubrirán 

las vacantes para las cuales se realizó el concurso. 

Periodo de prueba: Ley 909 de 2004, artículo 31, reglamentado por el decreto 1227 de 

2005. Se entiende por periodo de prueba el tiempo durante el cual el empleado debe demostrar 

su capacidad, eficiencia, competencia y aptitudes en el cargo para el cual fue nombrado. Una 

vez superado el concurso público, el empleado que no se encuentre inscrito en carrera 
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administrativa será nombrado en periodo de prueba, por el término de seis meses; al final del 

cual se le evaluará su desempeño conforme al reglamento. 

Si aprueba dicho periodo de manera satisfactoria, el empleado adquiere los derechos de 

carrera y procederá a inscribirse en el Registro Público de Carrera Administrativa. Por el 

contrario de no aprobar el periodo de prueba con calificación satisfactoria, el nombramiento 

del empleado será declarado insubsistente. 

De otro lado el empleado ya inscrito en el Registro Público de Carrera Administrativa 

y que haya superado el concurso, será nombrado en periodo de prueba y si obtiene una 

calificación satisfactoria en el desempeño laboral, se le actualizará su inscripción en el 

Registro Público. Si no obtiene la calificación satisfactoria regresará al empleo que venía 

desempeñando antes del concurso y conserva su inscripción en carrera administrativa. 

5.9. Misión 

Garantizar a través del mérito, que las entidades públicas cuenten con servidores de 

carrera competentes y comprometidos con los objetivos institucionales y el logro de los fines 

del Estado. 

5.10. Visión 

Ser reconocida en el 2022 como la Entidad que en el Estado colombiano garantiza de 

manera efectiva la Carrera Administrativa, con adecuada capacidad institucional y posiciona 

como la autoridad técnica en la materia. 
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5.11. Objetivos Estratégicos 

Los objetivos estratégicos de la Comisión Nacional del Servicio Civil, se determinaron 

en la formulación del Plan Estratégico aprobado para el periodo 2019 - 2022. 

Fortalecer la confianza e imagen institucional con el fin de ser el referente de la 

meritocracia en Colombia. 

Fortalecer la vigilancia que ejerce la CNSC respecto al cumplimiento de las normas de 

carrera. 

Fortalecer los recursos físicos, humanos, financieros y tecnológicos para mejorar la 

gestión de la CNSC. 

Generar alianzas estratégicas para fortalecer la capacidad y autonomía de la CNSC. 

Implementar el sistema de gestión del conocimiento en la Entidad. 

Implementar una estrategia interinstitucional de provisión y permanencia de los 

empleos en carrera administrativa. (CNSC, 2018).  

Con la tecnología y la nueva tendencia de incursión digital, el gobierno colombiano 

implementa la plataforma digital de la CNSC, buscando ser más eficientes, llegar a la mayoría 

de ciudadanos interesados en concursar por un empleo público de carrera administrativa, dar 

respuesta pronta a las inquietudes de los participantes, evidenciar el avance de las 

convocatorias y dar rendición de cuentas efectivamente.  
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Por lo tanto se desarrolla esta plataforma gratuita para que la ciudadanía interesada, 

ingrese fácilmente a averiguar sobre las vacantes actuales, el avance de sus postulaciones, 

crear la hoja de vida con la cual concursa, se comunica con la CNSC para dar a conocer sus 

inquietudes y observar el cronograma desarrollado para cada paso de la convocatoria.  

Esto ha facilitado enormemente la tarea de la CNSC al tener las hojas de vida digitales, 

informar a la ciudadanía de las vacantes y la normatividad y generar un PIN para el pago 

digital. Para los interesados en las convocatorias es da gran ayuda a la hora de informarse y 

postularse sin necesidad de ir a las entidades. 
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6. Análisis y discusión  

Dentro del trabajo de investigación se puede manifestar que inicialmente se debe 

animar a las empresas a perder el miedo a lo inevitable que es la innovación, ya que estamos 

en la era de la globalización, no deberían perder tiempo con indecisiones y enfocarse con el 

ingreso del mundo digital, que es un recurso muy económico si tenemos en cuenta todos los 

beneficios que este implica. Realmente, podría suponer la reactivación de cualquier empresa, 

debido a los aspectos que por si genera tanto en competitividad, precios bajos y en apertura a 

nuevos mercados.  

Una vez decidido el inicio de un e-commerce se debería realizar el estudio del entorno 

que ayude a posicionar correctamente la plataforma virtual de venta.  

Para brindar un buen servicio es recomendable dar soporte técnico mediante correo 

electrónico, un canal de chat u otro medio de comunicación, para que el cliente no se sienta 

abandonado luego de adquirir el producto.  

Es importante tener en cuenta que realizar un marketing por la Red y tener un sitio muy 

bien diseñado no sirve de nada si el producto y/o servicio que se ofrece no es de la calidad 

esperada, generando que el cliente jamás regrese. Por esto es recomendable ofrecer un 

excelente producto y servicio, con entregas puntuales y si es posible dar al cliente un valor 

agregado que lo haga sentir satisfecho.  

Se recomienda estar al corriente de toda la normativa y cambios que puedan surgir en 

materia de protección de datos y tratamiento de los mismos. De esta forma se asegurará que la 

comercialización de sus productos sea la correcta.  
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También debe integrar las posibilidades que ofrecen las TIC, no solo en sus 

plataformas de venta, sino también en los demás departamentos de la organización y que a su 

vez, estos departamentos queden también integrados entre sí para una gestión mucho más 

eficaz. 

Por otra parte se encontraron diferencias significativas entre usuarios y no usuarios, por 

lo que las empresas pueden realizar esfuerzos para incentivar a las personas a realizar por 

primera vez una compra, ya que por ejemplo, con el uso de las tarjetas de crédito y débito, se 

tiene información de quién compra y quién no, además de otras variables como la edad, 

género, nivel crediticio de sus clientes, lo que permitiría realizar un Marketing dirigido, dado 

la posibilidad de segmentar entre grupos de interés, incentivando de manera más focalizada a 

quienes no utilizan la herramienta del e‐commerce.  

Otro tema relevante, es la importancia de la seguridad de la información personal a la 

que se exponen los usuarios de comercio electrónico y de la cual, las empresas deben 

considerar para atraer a los no usuarios. Campañas enfocadas netamente en este aspecto son 

necesarias para crear conciencia de la importancia del tema y transmitir a los clientes lo 

presente que está para la compañía que entrega el servicio. También la garantía post venta es 

clave para los no usuarios, ítem que las empresas deben de enfocar sus esfuerzos, creando así 

confianza para que las personas tomen la decisión de realizar una compra online.  

De esta manera, no estar alerta al tiempo real de los usuarios, con atención y monitoreo 

acorde a este dinamismo implica perder oportunidades relevantes, tanto de negocios como de 

optimizar las relaciones con los clientes. No se debe dejar de lado el sitio web, ya que es este 
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el principal contacto que, tanto compradores como no compradores de e‐commerce, poseen 

con la tienda y sus productos y/o servicios.  

Su facilidad de uso es fundamental para que las transacciones se lleven a cabo de modo 

correcto y afecta claramente la satisfacción del cliente. Se recomienda estar en una constante 

actualización de las páginas web y entregar información precisa que cumpla con la función de 

informar al cliente de forma sincera.  

Probablemente la gran mayoría de los nuevos artículos ya hayan sido revisados, 

descritos o calificados por alguna persona o medio independiente, lo que implica que 

actualmente las interfaces para apoyo de la decisión de compra son altamente ineficientes, 

requiriendo información robusta que les entreguen herramientas para provocar y mejorar la 

transacción. 

Finalmente, crear distintas estrategias para crear lazos y relaciones de largo plazo con 

los clientes y potenciales usuarios como última recomendación. Los clientes premian a las 

empresas que demuestran interés por ellos y que son proactivas en su actuar. Características 

que pueden reflejar esto son la disponibilidad, accesibilidad, cortesía, agilidad, confianza, 

competencia y comunicabilidad. De esta forma, aprovechar el potencial que tiene Colombia 

para llegar a niveles de comercio electrónico de países desarrollados, de manera más lenta y 

paulatina, tomando en cuenta que las nuevas generaciones que han nacido con la tecnología 

asociada a Internet, están comenzando a crecer. 
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7. Conclusiones 

El Comercio Electrónico nace como herramienta fundamental para el desempeño 

empresarial, haciendo una labor de disponibilidad de 24 horas al día, reduciendo precios y 

costos en mercadeo, ampliando la oportunidad de laborar donde sea que se encuentre el 

vendedor y comprar donde estés. Se puede afirmar que el comercio electrónico cuenta con 

contratos de carácter complejo con un fuerte componente mercantil, atendiendo a la 

onerosidad de dichos contratos, dado que el conjunto de tecnologías que envuelven este 

negocio jurídico buscan una explotación comercial e industrial que se refleje en la producción 

de recursos económicos, incremento patrimonial y ventajas competitivas en un mercado de 

bienes y servicios. Se observa que el comercio electrónico beneficia tanto a las empresas 

grandes, mediana o pequeñas y así aprender sobre sus aspectos legales y ver como a medida 

que pasa el tiempo cada vez va creciendo la cantidad de personas que adquieren bienes y 

servicios por este medio. 

La relevancia del e-commerce en la empresa actual es muy amplia y variada, hoy en 

día el avance de las tecnologías, las nuevas herramientas que mejoran la competitividad y la 

rapidez para concretar negocios han impulsado el desarrollo del comercio electrónico. Ha 

cambiado la forma de vender un producto o servicio por medio de Internet, más allá de la 

utilización de las plataformas de comunicación como la radio, la prensa y la televisión u otros 

medios tradicionales alternativos tales como catálogos, rotulación, monitores en transportes 

públicos o vallas publicitarias. 

Convirtiéndose en una de las principales herramientas para el desarrollo empresarial, 

facilita la labor de hacer negocios, ya que traspasa fronteras, reduce costos y garantiza una 
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disponibilidad las 24 horas del día los 365 días del año. Sin embargo, se elimina el contacto 

directo entre empresa y cliente dando como resultado desconfianza en este sistema.  

El comercio electrónico al igual que el tradicional está sujeto a unos riesgos, el 

principal temor es la inseguridad a no recibir su producto después de comprarlo, siendo objeto 

de estafa. El comprador también teme por la posibilidad de que sus datos personales sean 

interceptados por un hacker38 que puedan suplantar su identidad o acceder a sus datos 

bancarios. De igual forma el vendedor necesita asegurarse, de que los datos recibidos de sus 

clientes sean de quien dicen serlos.  

La adopción del comercio electrónico varía significativamente de país en país, por lo 

tanto es importante que este tipo de comercio esté regulado con la finalidad de evitar riesgos 

asociados con las transacciones en línea, como los fraudes.  

Por suerte, estos sistemas de seguridad o anti-fraude resultan exitosos debido a que sus 

beneficios y conveniencias sobrepasan cualquier inconveniente.  

Todos estos beneficios para el cliente se traducen a la hora de comprar, debido a la 

facilidad, comodidad y rapidez para realizar transacciones. También, cada individuo tiene 

acceso a ofertas y promociones mucho más amplias y exclusivas de productos, condiciones o 

precios, así como acceder a productos que no se puedan encontrar dentro de su localidad. Se 

accede a una información ilimitada con una visualización online de catálogos o folletos, sin 

tener que desplazarse de un lugar a otro. Todo se realiza en el ordenador desde cualquier parte 

del mundo siempre y cuando se cuente con una conexión a Internet.  

                                                           
38 Experto en manipular o modificar un sistema o red informática. Tomado de avast.com. 
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Para la empresa puede convertirse en una importante ventaja competitiva con la que 

diferenciarse y generar beneficio. Supone una poderosa herramienta de comercialización, 

interactividad, promoción y venta para sus clientes. Otro de sus más importantes activos es 

que genera para la empresa la creación y difusión de la imagen de su marca; es lo que se 

conoce como e-branding39.  

Incluso algunas empresas pueden llegar a utilizar el comercio electrónico para 

identificar nuevos proveedores o socios comerciales y así poder hacer más competitiva su 

empresa o negocio. Algunas han creado asociaciones entre compradores y vendedores 

mediante esquemas electrónicos.  

No en todos los mercados o sectores es conveniente el e-commerce y algunos procesos 

de negociación no se ajustan a su uso. Por ejemplo mercados de alimentos perecederos o 

artículos de un alto valor económico tales como joyas o antigüedades, puesto que es imposible 

que puedan inspeccionarse adecuadamente desde una localización alejada entre el vendedor y 

el comprador.  

Las tecnologías de la información y la comunicación (TIC) adoptadas en cada 

departamento dan a la empresa las herramientas necesarias para ser eficiente sin importar el 

tamaño. La gestión financiera, logística y distribución, recursos humanos y producción entre 

otros ya cuentan con numerables beneficios y avances que multiplican el trabajo para hacerlo 

mejor dentro de la organización.  

El rápido avance de estas tecnologías hace que día tras día surjan nuevos movimientos 

y plataformas en las que desarrollar un e-commerce. En ocasiones cuesta mucho trabajo 

                                                           
39 Construcción de marca en entornos digitales. Tomado de stratumagency.com. 
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seguirlas de cerca, de ahí que la empresa necesite trabajar de forma constante en sus 

estrategias. Plataformas móviles (M-commerce) y en la actualidad plataformas para tablets (T-

commerce) son la reciente actualidad.  
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