REPUBLICA DE COLOMBIA

DA

MINISTERIO DE COMERCIO, INDUSTRIA'Y TURISMO
SUPERINTENDENCIA DE INDUSTRIA'Y COMERCIO

RESOLUCION NUMERO 65205 DE 2020
(16 de octubre de 2020)

“Por la cual se decide una actuacion administrativa”

Radicacién N° 18-256766
LA DIRECTORA DE INVESTIGACIONES DE PROTECCION AL CONSUMIDOR

En ejercicio de sus facultades legales, en especial por las conferidas por la Ley 1480 de 2011, el
Caddigo de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso Administrativo -Ley 1437 de 2011-y el
Decreto 4886 de 2011y,

CONSIDERANDO

PRIMERO: Que la Direccién de Investigaciones de Proteccion al Consumidor de la Superintendencia
de Industria y Comercio, en cumplimiento de las funciones de inspeccion, vigilancia y control, en
especial las establecidas en el Decreto 4886 de 2011 y acorde con lo dispuesto en la Ley 1480 de
2011 y demas normas concordantes, le requirié a RAPPI S.A.S. identificada con NIT. 900.843.898-9,
en adelante la investigada mediante los oficios nUmeros 18-256766-0 y 18-256766-1 del 3 de octubre
de 2018, que allegara en un plazo maximo de diez (10) dias habiles contados a partir del recibo de la
comunicacion, lo siguiente:

(..)

1. Indicar cual es su naturaleza juridica.

2. Informar qué actividades comprenden su objeto social

3. Describir con detalles cuales son los servicios que se prestan a los consumidores.

4. Informar cuales son los términos, condiciones y restricciones para el uso de la pagina web
y aplicacion movil.

5. Indicar si dentro de las modalidades de negocio que maneja Rappi actia como portal de
contacto o como plataforma de comercio electrénico.

6. Especificar con ocasion al giro de su actividad econémica en qué casos puntuales actla
como portal de contacto o como plataforma de comercio electronico. (Aportar las pruebas que
permitan sustentar su respuesta).

7. Aportar las pruebas que permitan advertir la informacién suministrada a los consumidores
en relacion con su identidad (nombre o razon social, numero de identificacion tributaria NIT),
direccién de notificacion judicial, teléfonos, correo electrénico) y demas datos de contacto.

8. Allegar en medio magnético las piezas publicitarias, términos, condiciones y restricciones,
vigencia y disponibilidad de las ultimas veinte (20) ‘RappiPromo’ que tuvo disponible en la
pagina web y aplicacion movil durante los dltimos tres (3) meses.

9. Informar cuales son los medios de pago autorizados y allegar la informacion suministrada
a los consumidores al respecto.

10. Indicar la informacién previa que se suministra a los consumidores en relacion con los
tiempos de entrega de los productos y/o servicios que se comercializan mediante la pagina
web y aplicacion moévil. (Aportar las pruebas que sustenten su respuesta).

11. Informar cudl es el procedimiento utilizado para establecer los tiempos estimados en la
entrega de los productos y/o servicios solicitados por los consumidores a través de sus
canales (pagina web y aplicacion).

12. Indicar cudles son las soluciones brindadas a los consumidores en el evento que no sea
posible suministrar el bien y/o servicio en la hora informada previamente.

13. Explicar cuales son los términos, condiciones y procedimiento para que los
consumidores puedan ejercer el derecho de retracto.

14. Indicar si el precio total informado en relacion con los bienes y/o servicios disponibles
en la pagina web o aplicacién mévil abarca los impuestos, costos y demas gastos adicionales
gue deba cancelar el consumidor para adquirirlos.
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15. Explicar como se determina el valor del envio y/o domicilio y cuél es la informacion previa
suministrada al consumidor en relacién con el mismo. (Aportar las pruebas que respalden su
respuesta).

16. Aportar en medio magnético las pruebas que puedan advertir el cumplimiento de lo
siguiente: Mantener en mecanismo de soporte duradero la prueba de la relacion comercial,
en especial de la identidad plena del consumidor, su voluntad expresa de contratar, de la
forma en que se realizé el pago y la entrega real y efectiva de los bienes o servicios adquiridos,
de tal forma que garantice la integridad y autenticidad de la informacién y que sea verificable
por la autoridad competente’.

17. Indicar cuales son los mecanismos de seguridad que han sido adoptados por la
sociedad en procura de garantizar la informacion personal del consumidor y de la transaccién
comercial.

18. Indicar de qué medios dispone para que los consumidores presenten sus peticiones,
guejas y reclamos —PQR-. (Aportar el procedimiento que se tiene establecido para tal
finalidad).

19. Informar los medios por los cuales los consumidores pueden solicitar la reversion del
pago.

20. Allegar copia de diez (10) solicitudes de reversion de pago realizadas en los Ultimos seis
(6) meses.

21. Indicar el procedimiento y los casos en qué se realiza la reversion del pago. (Aportar las
pruebas que sustenten su respuesta).

22. Indicar cuales son las medidas que se adoptan para verificar la edad del consumidor y
la forma mediante la cual se deja constancia de la autorizacion expresa de los padres cuando
la persona que solicita bienes y/o servicios se trata de un menor de edad.

23. Aportar copia de diez (10) facturas de compra emitidas en razon al servicio denominado
lo que quieras’.

24. Allegar en medio magnético treinta (30) comprobantes de pago emitidos a los
consumidores en razon a la adquisicion de productos y/o servicios a través de la pagina web
y aplicacion mavil.

25. Indicar en qué consiste el servicio ‘En 35 minutos o gratis’.

26. Informar el nUmero de entregas gratuitas que se han efectuado a los consumidores en
los dltimos seis meses en cumplimiento al servicio ‘En 35 minutos o gratis’, allegar las pruebas
gue respalden su respuesta.

27. Indicar el procedimiento que se surte en los eventos gue los bienes solicitados por los
consumidores se adquieran en establecimientos que otorguen beneficios tales como bonos,
acumulacién de puntos, etc.

28. Allegar en medio magnético la relacion de peticiones, quejas y reclamos —PQR-
presentadas durante los Ultimos seis (6) meses, en relacidon con los servicios ofrecidos,
indicando la fecha de presentacién, quejoso, motivo y tramite dado a la misma (...)".

SEGUNDO: Que en atencion a lo anterior, esta Direccidon evidencié que la investigada allegé mediante
el radicado numero 18-256766-2 del 24 de octubre de 2018, la informacion que le fue solicitada.

TERCERO: Que por otra parte, esta Direccion en ejercicio de sus funciones tuvo conocimiento de la
queja identificada con el radicado niumero 18-246928-0 del 28 de septiembre de 2018, que fue
presentada por el sefior JOSE JULIAN GOMEZ DE LOS RIOS, identificado con la cédula de
ciudadania numero 71.310.992 en contra de la investigada y mediante la cual manifestd una presunta
vulneracion de los derechos que le asisten a los consumidores, toda vez que, argumento, entre otras
cosas, lo que a continuacion se expone:

“(...) RAPPI Tiene un contrato que se llama RAPPI PRIME en el cual se paga una mensualidad
y se tiene derecho a solicitar el servicio sin que te cobren el envio ni recargos nocturnos ni por
lluvia. Rappi esta incumpliendo esta promesa, especificamente en los pedidos a CARULLA
EXPRESS, pues esté cobrando una tarifa adicional. Esta tarifa no es fija y depende del valor
de la compra. Con esto creo que estan engafiando el (sic) usuario y estan haciendo cobros
indebidos (...)".

CUARTO: Que con fundamento en lo anteriormente expuesto, la Direccion de Investigaciones de
Proteccion al Consumidor en cumplimiento de las funciones de inspeccion, vigilancia y control, en
especial las establecidas en el Decreto 4886 de 2011 y acorde con lo dispuesto en la Ley 1480 de
2011 y demés normas concordantes, le requiridé a la investigada mediante los oficios nUmeros 18-
246928-3 y 18-246928-4 del 25 de octubre de 2018, que allegara a mas tardar el 15 de noviembre de
2018, lo siguiente:

“(...) 1. Anexar la totalidad de piezas publicitarias por medio de las cuales se ofreci6 el servicio
‘Rappi Prime’. Indicando los medios y la frecuencia con que se anuncio.

2. Indicar en qué consiste el servicio ‘Rappi Prime’y allegar la informacién previa suministrada
a los consumidores respecto al mismo.
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3. Sefialar los términos, condiciones, restricciones del servicio.

4. Aportar copia de cinco (5) contratos suscritos con los consumidores por el servicio ‘Rappi
Prime’.

5. Allegar copia de diez (10) facturas en las que se evidencie el cumplimiento de las
condiciones del servicio ‘Rappi Prime".

6. Adjuntar la relacion de PQR’s presentadas en relacion con el servicio ‘Rappi Prime’,
indicando fecha de radicacién, quejoso, motivo, trdmite dado a la misma (...)".

QUINTO: Que en atencion a lo anterior, esta Direccion evidencio que la investigada allegdé mediante
el radicado numero 18-246928-5 del 15 de noviembre de 2018, la informacion que le fue requerida.

SEXTO: Que de otro lado, esta Direccion en ejercicio de sus funciones tuvo conocimiento de la queja
identificada con el radicado numero 19-47248-0 del 24 de febrero de 2019, que fue presentada por la
sefiora MARIA CAMILA GARCIA, identificada con la cédula de ciudadania nimero 1.019.079.670 en
contra de la investigada y mediante la cual manifesté una presunta vulneracion de los derechos que le
asisten a los consumidores, toda vez que, argumentd, entre otras cosas, lo siguiente:

“(...) Rappi me envia un correo diciéndome que tengo 18.000 Rappi créditos (equivalentes a
18.000 COP) para usar a partir de las 10:00 am y durante el 23 de Feb. Hago mi pedido y
selecciono que, del valor total, me descuenten los 18.000 pesos en Rappi créditos. Tomo
pantallazo de esto como constancia. Llega el domiciliario y me cobra el valor total, sin
descontarme los 18mil (pero mis créditos ya aparecen en 0 en la app). Le explico la situacion
Yy nos comunicamos con la central de Rappi. Su respuesta es que 1a promocion se vencia a
la 1pm y yo solicité el domicilio a la 1:01pm’, y no me aplican el descuento. En NINGUNA
parte del correo que me mandan dice la fecha de vencimiento de la promocién, por lo cual
considero es publicidad engafiosa (...)".

SEPTIMO: Que con fundamento en lo anterior, la Direccion de Investigaciones de Proteccion al
Consumidor en cumplimiento de las funciones de inspeccion, vigilancia y control, en especial las
establecidas en el Decreto 4886 de 2011 y acorde con lo dispuesto en la Ley 1480 de 2011 y demas
normas concordantes, le requirié a la investigada mediante los oficios nUmeros 19-47248-3 y 19-
47248-4 del 23 de mayo de 2019, que allegara a mas tardar el 13 de junio de 2019, lo siguiente:

“(...) 1. Informar en qué consistié la promocion enviada via correo electronico el dia 23 de
febrero de 2019 por medio de la cual ofrece lo siguiente: ‘Acabas de recibir $18.000 pesos en
Rappi créditos’. (En adelante la promocion).

2. Sefialar los términos, condiciones, restricciones y vigencia de la promocion.

3. Allegar la totalidad de piezas publicitarias por medio de las cuéles se ofreci6 la promocion,
indicando los medios y la frecuencia con que se anuncié.

4. Allegar constancia del representante legal de la sociedad en que certifique y relacione el
valor de Rappi créditos asignados con los que se hayan redimido efectivamente con ocasion
a la promocién.

5. Adjuntar copia de diez (10) facturas de venta emitidas con ocasion a la promocion.

6. Anexar la relacién de peticiones, quejas y reclamos recibida con ocasion a la promocién,
indicando fecha de radicacion, quejoso, motivo y tramite dado a la misma (...)".

OCTAVO: Que como consecuencia del anterior requerimiento de informacién, esta Direccion
evidencio que la investigada allegé mediante el radicado numero 19-47248-5 del 13 de junio de 2019,
la informacién que le fue solicitada.

NOVENO: Que por otro lado, esta Direccion en ejercicio de sus funciones tuvo conocimiento de la
queja identificada con el radicado niumero 18-247095-0 del 28 de septiembre de 2018, que fue
presentada por la sefiora CAROLINA HERRERA SMALL, identificada con la cédula de ciudadania
numero 53.911.175 en contra de la investigada y mediante la cual manifestd una presunta vulneracion
de los derechos que le asisten a los consumidores, toda vez que, argumento, entre otras cosas, lo que
a continuacion se expone:

“...) El dia 28 de septiembre compré unos camarones que estaban publicados en la
plataforma de Rappi por 1.507 pesos por 100 gramos. Compreé tres kilos y cuando fui a pagar
la respuesta de soporte de Rappi es buenos dias carolina, nos comunicamos contigo para
informarte que en el momento no es posible hacer garantia de los precios que solicitas en el
momento... esto dado a que en nuestros términos y condiciones estamos sujetos a
disponibilidad de existencias de las promociones en el punto de venta’. También me dicen
esto ‘por ley estamos es obligados a mantener los precios y promociones del almacén de
existencias, el producto lo hay pero no en promocién, por lo que no puedo ofrecerle ese
producto a ese precio’ cabe mencionar que en ningln momento la publicacién dice que sea
una promocion, ni tiene ninguna informacién al respecto. Esta es la tercera vez que me pasa
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esto, ellos no responden por promociones ofertadas, por precios publicados, no existe
respuesta de nada. Este contrato de Rappi es un contrato abusivo de poder y tiene su
aplicacion plagada de publicidad engafiosa, de precios que no respetan y de promociones que
no existen (...)".

DECIMO: Que como consecuencia de lo anterior, esta Direccion emitio los oficios nimeros 18-247095-
1y 18-247095-2 del 25 de octubre de 2018, mediante los cuales le informé a la quejosa, que esta
Autoridad se encontraba adelantando una averiguacion preliminar en contra de la investigada a través
del radicado nimero 18-256766 y que se tendria en cuenta dicha denuncia en caso de que se iniciara
una investigacion administrativa. En ese orden, se procedié a acumular el radicado de la queja al
expediente antes citado.

DECIMO PRIMERO: Que de otra parte, esta Direccion en ejercicio de sus funciones tuvo conocimiento
de la queja identificada con el radicado numero 18-238879-0 del 21 de septiembre de 2018, que fue
presentada por la sefiora LAURA PALACIOS, identificada con la cédula de ciudadania numero
1.072.649.608 en contra de la investigada y mediante la cual manifestd una presunta vulneracién de
los derechos que le asisten a los consumidores, toda vez que, argumento, entre otras cosas, lo que a
continuacion se expone:

“...) El 7 de agosto hice un pedido a través de la APP de Rappi. El pedido era un domicilio de
alimentos. El restaurante estaba cerrado al momento en que el domiciliario (‘Rappitendero’)
llegd a comprar la comida. Ya que esto esta fuera de mi control (y de hecho en su app
indicaban que el restaurante estaba abierto) segun las condiciones de RappiRappi, no
deberian hacerme el cobro. El Rappitendero’ cancel6 el pedido. Aun asi, Rappi procedi6 a
hacerme el cobro por tarjeta de crédito de 40.200 pesos. Me comuniqué con ellos a través de
la aplicacion el 7 de agosto, luego el 14 de agosto, el 22 de agosto y el 20 de septiembre. En
un principio se negaron a hacerme la devolucién del dinero. Luego aceptaron que habian
cometido un error y me dijeron que me harian la devolucién a través de una reversion en la
tarjeta de crédito, la cual se haria efectiva a mas tardar en 20 dias habiles (esto fue el 20 de
agosto). Hoy han pasado mas de 20 dias habiles y no me han devuelto el dinero. Les escribi
de nuevo el 21 de agosto y me responden ahora que debo darles los datos de mi cuenta de
ahorros para poderme hacer el retorno del dinero. Considero que actian de manera abusiva,
hacen falsa publicidad (prometen la entrega de un producto de un restaurante que dice que
esta abierto cuando en realidad esta cerrado) adicionalmente, llevan 1 mes dando respuestas
contradictorias e imponiendo barreras para hacerme la justa devolucion del dinero (...)".

DECIMO SEGUNDO: Que como consecuencia de lo anterior, esta Direccion emitié los oficios nimeros
18-238879-1y 18-238879-2 del 14 de noviembre de 2018, mediante los cuales le informo a la quejosa,
gue esta Autoridad se encontraba adelantando una averiguacion preliminar en contra de la investigada
a través del radicado nimero 18-256766 y que se tendria en cuenta dicha denuncia en caso de que
se iniciara una investigacion administrativa. En ese orden, se procedié a acumular el radicado de la
gueja al expediente antes citado.

DECIMO TERCERO: Que por otra parte, esta Direccion en ejercicio de sus funciones tuvo
conocimiento de la queja identificada con el radicado numero 18-282669-0 del 6 de noviembre de
2018, que fue presentada por la sefiora ALEXANDRA ELIAS SALAZAR, identificada con la cédula
de ciudadania numero 53.139.838 en contra de la investigada y mediante la cual manifestd una
presunta vulneracion de los derechos que le asisten a los consumidores, toda vez que, argumento,
entre otras cosas, lo que a continuacion se expone:

“(...) El dia miércoles 31 de octubre de 2018 por la aplicacién de RAPPI compré a través de
la opcién de tecnologia unos audifonos ‘earpods con plug audifono’ por el valor de $127.000
(...) enla aplicacién registra que la entrega del producto es a 4 horas. El mismo 31 de octubre
de 2018 me descontaron de mi tarjeta de crédito (...) el valor de $128.000 y se
comprometieron a entregarme el producto el jueves 1 de noviembre de 2018 mediante una
entrega programada entre 6 y 8 p.m.

El dia viernes, sabado y domingo radiqué quejas en las misma aplicacién y remiti correos
electronicos instaurando queja sobre el particular, solicitando la entrega para el mismo sdbado
2 de noviembre y recibi una respuesta por parte de RAPPI en donde me dicen que han tenido
una alta demanda y que mi orden ser& entregada en el transcurso del sabado 3 de noviembre
0 4 de noviembre a mas tardar. El dia domingo 4 de noviembre cuando ingrese a la aplicacion
a radicar una peticién, me sali6 un aviso naranja en donde me decia que la orden seria
entregada el lunes 5 de noviembre del 2018, y a la fecha ho me han entregado mi producto ni
me han devuelto mi dinero (...)".
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DECIMO CUARTO: Que en consideracion de lo anterior, esta Direccion emiti6 los oficios nimeros 18-
282669-1 y 18-282669-2 del 20 de noviembre de 2018, mediante los cuales le informé a la quejosa,
gue esta Autoridad se encontraba adelantando una averiguacion preliminar en contra de la investigada
a través del radicado numero 18-256766 y que se tendria en cuenta dicha denuncia en caso de que
se iniciara una investigacion administrativa. En ese orden, se procedié a acumular el radicado de la
gueja al expediente antes citado.

DECIMO QUINTO: Que por otra parte, esta Direccion en ejercicio de sus funciones tuvo conocimiento
de la queja identificada con el radicado numero 18-265955-0 del 12 de octubre de 2018, que fue
presentada por el sefior RAUL ALFONSO ROJAS RAMIREZ, identificado con la cédula de ciudadania
namero 1.030.531.728 en contra de la investigada y mediante la cual manifesté una presunta
vulneracion de los derechos que le asisten a los consumidores, toda vez que, argumento, entre otras
cosas, lo que a continuacion se expone:

“(...) Por medio de la presente, quiero manifestar mi desagrado con la aplicaciéon de RAPPI
que en varias oportunidades envia a mi dispositivo movil anuncios con descuentos,
promociones a través de mensajes de texto, lo cual no es verdad porque al ingresar el cédigo
dice este cddigo no existe en ningln momento dice este codigo ya expiro 0 son para los
primeras 500 personas o0 algo asi, no es la primera vez que sucede ya en varias oportunidades
me envia esta clase de mensajes y es totalmente falsa tengo la pruebas de los mensajes”.

DECIMO SEXTO: Que de conformidad con lo anterior, esta Direccion emitié los oficios nimeros 18-
265955-1 del 20 de noviembre de 2018, mediante los cuales le informé al quejoso, que esta Autoridad
se encontraba adelantando una averiguacion preliminar en contra de la investigada a través del
radicado numero 18-256766 y que se tendria en cuenta dicha denuncia en caso de que se iniciara una
investigacion administrativa. En ese orden, se procedi6 a acumular el radicado de la queja al
expediente antes citado.

DECIMO SEPTIMO: Que por otro lado, esta Direccion en ejercicio de sus funciones tuvo conocimiento
de la queja identificada con el radicado nimero 18-282779-0 del 6 de noviembre de 2018, que fue
presentada por el sefior MICHAEL STEVEN MEDINA GUERRERO, identificado con la cédula de
ciudadania namero 1.030.558.485 en contra de la investigada y mediante la cual manifestd6 una
presunta vulneracion de los derechos que le asisten a los consumidores, toda vez que, argumento,
entre otras cosas, lo siguiente:

“(...) El 1 de noviembre de 2018, realicé un mercado por Rappi y ellos tenian una publicidad
(engafiosa) en la qgue mencionaban que si se compraba dentro del mercado un paquete x12
de papas de limon el envio era gratis, pues bueno al realizar el pedido vi que lo cobraron,
escribi a soporte y dijeron que luego reclamara por correo, envié alrededor de 5 correos y
nunca respondieron ni informaron nada al respecto. El cobro es infimo de $4.900 pero ¢a
cuantas personas mas les habran hecho lo mismo? ¢Por qué tienen publicidad engafiosa?

(..)

DECIMO OCTAVO: Que de conformidad con lo anterior, esta Direccion emitio los oficios nimeros 18-
282779-1, 18-282779-2, 18-282779-3 y 18-282779-4 del 20 de noviembre de 2018, mediante los
cuales le informé al quejoso, que esta Autoridad se encontraba adelantando una averiguacion
preliminar en contra de la investigada a través del radicado niumero 18-256766 y que se tendria en
cuenta dicha denuncia en caso de que se iniciara una investigacion administrativa. En ese orden, se
procedié a acumular el radicado de la queja al expediente antes citado.

DECIMO NOVENO: Que de otra parte y en atencion a la averiguacion preliminar desarrollada dentro
del radicado de la referencia (18-256766), el Grupo de Trabajo de Informatica Forense y Seguridad
Digital de esta Entidad, realiz6 una visita de inspeccion a la aplicacién movil Rappi, la cual se encuentra
grabada en medio magnético CD y fue radicada mediante el consecutivo nimero 18-256766-3 del 17
de julio de 20109.

VIGESIMO: Que por otra parte, la Direccion de Investigaciones de Proteccion al Consumidor de la
Superintendencia de Industria y Comercio, en cumplimiento de las funciones de inspeccion, vigilancia
y control, en especial las establecidas en los numerales 62 y 63 del articulo 1° y el numeral 1° del
articulo 12 del Decreto 4886 de 2011 y acorde con lo dispuesto en el numeral 4° del articulo 59 de la
Ley 1480 de 2011, realizo el 26 de julio de 2019 una visita de inspeccién administrativa a la pagina
web “www.rappi.com.co” de propiedad de la investigada, la cual fue radicada con el nimero 18-
256766-4 del 26 de julio de 2019, con el propdésito de verificar la informacion consignada en ella en
relacion con los productos y servicios ofrecidos.
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VIGESIMO PRIMERO: Que de otro lado, esta Direccién en ejercicio de sus funciones legales, expidio
y dirigio el oficio nUmero 18-256766-5 del 26 de julio de 2019 a la Superintendente Delegada para
Asuntos Jurisdiccionales de la Superintendencia de Industria y Comercio, solicitdndole la siguiente
informacion:

“Numero de demandas presentadas en ejercicio de la Accion de Proteccion al Consumidor
contra la sociedad RAPPI S.A.S., identificada con NIT. 900843898-9, desde la vigencia 2016
a la fecha. Indicando las infracciones denunciadas y el estado de los procesos”.

VIGESIMO SEGUNDO: Que de igual manera, esta Direccién en ejercicio de sus funciones legales,
expidio y dirigi6 el oficio numero 18-256766-6 del 26 de julio de 2019 a la Coordinadora del Grupo de
Trabajo de Atencion al Ciudadano de la Superintendencia de Industria y Comercio, solicitandole la
siguiente informacion:

“Numero de reclamaciones presentadas a través de la herramienta SIC Facilita contra la
sociedad RAPPI S.A.S., identificada con NIT. 900843898-9, desde la vigencia 2016 a la fecha.
Indicando las infracciones por las cuales se presentan las reclamaciones y el nUmero de
acuerdos logrados”.

VIGESIMO TERCERO: Que de acuerdo con lo indicado en el considerando que antecede, la
Coordinadora del Grupo de Trabajo de Atencién al Ciudadano de la Superintendencia de Industria y
Comercio, le informé a esta Direccidbn mediante el radicado numero 18-256766-7 del 5 de agosto de
2019, lo que a continuacion se expone:

“(...) de manera atenta le informo que, desde su vinculacion a la plataforma SIC Facilita a la
fecha, se han interpuesto en total 1180 reclamaciones contra el proveedor RAPPI identificado
con Nit. 9008438989-9.

Las reclamaciones presentadas obedecen a los motivos que se relacionan a continuacion:

-415 por vulneracion de derechos como consumidor.

-339 por perjuicios por publicidad e informacién engafiosa.

-250 por perjuicios por prestacion de servicios que suponen la entrega de bienes.
-131 por Incumplimiento de garantia en bien o servicio.

-15 por estudio de clausula cuyo contenido estima abusivo.

Respecto a los acuerdos logrados en la plataforma, finalizaron favorablemente para el
consumidor los siguientes:

-358 reclamaciones con acuerdo.
-16 reclamaciones en las que el proveedor acepté la pretension del ciudadano.
-78 reclamaciones con acuerdo previo entre el proveedor y el consumidor (...)".

VIGESIMO CUARTO: Que de conformidad con lo sefialado en el considerando vigésimo primero de
este acto administrativo, la Superintendente Delegada para Asuntos Jurisdiccionales de la
Superintendencia de Industria y Comercio, mediante el radicado nimero 18-256766-8 del 8 de agosto
de 2019, le informé a esta Autoridad lo siguiente:

Estado demandas jurisdiccionales presentadas contra RAPPI S.A.S.
(2016 - 04 agosto 2019)

Activo

Finalizado

Imagen N° 1 (Radicado N° 18-256766-8 del 8 de agosto de 2019)
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Infracciones demandadas por los consumidores
contra RAPPI SAS
(2016 - 04 agosto 2019)

Derecho de retracto 1

Garantia 13
Informacién y/o publicidad engafiosa 15

Imagen N° 2 (Radicado N° 18-256766-8 del 8 de agosto de 2019)

VIGESIMO QUINTO: Que esta Direccion igualmente sefial6 en el considerando vigésimo cuarto de la
Resolucion N° 40214 de 28 de agosto de 2019 “por la cual se inicia una investigacion administrativa
mediante formulacion de cargos”, que esta Autoridad recibié entre abril de 2018 y 24 de agosto de
2019, un total de 117 quejas por diferentes motivos contra la investigada.

VIGESIMO SEXTO: Que en atencion a la informacion recaudada en la etapa preliminar, esta Direccion
por medio de la Resolucién N° 40214 de 28 de agosto de 2019 “por la cual se inicia una investigacion
administrativa mediante formulacion de cargos”, inicié la presente investigacion administrativa en
contra de RAPPI S.A.S. identificada con NIT. 900.843.898-9, en donde las imputaciones facticas
endilgadas, fueron las que a continuacion se transcriben:

“(...) 25.1. Imputacion factica N° 1: Presunta vulneraciéon al numeral 1.3 del articulo 3y
a los articulos 23, 29, 30, 33 vy literal b) del articulo 50 de la Ley 1480 de 2011, en
concordancia con los numerales 2.1.1.,2.1.1.2y 2.1.2.1 del Capitulo Segundo del Titulo
Il de la Circular Unica de esta Superintendencia:

(.-.)

25.1.2.1. La Direccién de Investigaciones de Proteccion al Consumidor avocé conocimiento
de la queja interpuesta por la sefiora MARIA CAMILA GARCIA, mediante radicado N° 19-
04728, en la que se indico (...)

En atencion a la referida denuncia, mediante consecutivo N° 19-047248-00003 se efectuo
requerimiento a Rappi S.A.S., solicitando informar en qué consistio la promocion ‘Acabas de
recibir $18.000 pesos en Rappi créditos’ (en adelante la promocion), sefialar los términos,
condiciones, restricciones y vigencia de la promocién, allegar la totalidad de piezas
publicitarias por medio de las cudles se ofrecio la promocién, constancia del representante
legal de la sociedad en que certifique y relacione el valor de Rappi créditos asignados con los
gue se hayan redimido efectivamente con ocasion a la promocion, copia de facturas de venta
emitidas con ocasién a la promocion y la relacion de peticiones, quejas y reclamos recibida
con ocasion a la promocion, indicando fecha de radicacion, quejoso, motivo y tramite dado a
la misma.

En respuesta al citado requerimiento, Rappi S.A.S., indic0, entre otras cosas, que los términos,
condiciones y vigencia de la promocién sefialan que la misma aplicaba solo para usuarios que
hayan recibido Rappi Créditos durante el mes de febrero y los usen dentro de las dos horas
siguientes al recibo de la respectiva comunicacion. Sin embargo, al parecer, en ninguna parte
del correo electronico enviado a la consumidora, se indicaba la restriccion que la investigada
refirid a esta Direccion.

En consecuencia, la informacién suministrada por parte de la investigada a la consumidora a
través del correo electrénico, careceria de suficiencia, precision y veracidad, en la medida que
se estaria omitiendo informacion necesaria para la adecuada comprension de la publicidad,
generandoles una posible induccion a error, lo cual podria considerarse como una presunta
vulneracion al derecho a la informacion de los consumidores dispuesto en el numeral 1.3 del
articulo 3 de la Ley 1480 de 2011, asi como una posible violacion de lo establecido en los
articulos 23, 29, 30 y 33 idem, en concordancia con los numerales 2.1.1,2.1.1.2y 2.1.2.1 del
Capitulo Segundo del Titulo 1l de la Circular Unica de esta Superintendencia. Asi mismo se
considera la posible vulneracion a lo dispuesto en el literal b) del articulo 50 de la Ley 1480
de 2011, en la medida que aparentemente, no se indico el plazo de validez de la oferta.

25.2. Imputacidn factica N° 2: Presunta vulneracion de los articulos 23, 24, 26 y literal b)
del articulo 50 de la Ley 1480 de 2011, en concordancia con el numeral 2.3y 2.3.2 del
Capitulo Segundo del Titulo Il de la Circular Unica de esta Superintendencia:
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(...)

25.2.2.1. Esta Direccion de investigaciones de Proteccion al Consumidor avoco conocimiento
de la queja interpuesta por la sefiora CAROLINA HERRERA SMALL, radicado No. 18-247095
de 28 de septiembre de 2018, en la cual expreso que: ‘El dia 28 de septiembre compré unos
camarones que estaban publicados en la plataforma de Rappi por 1.507 pesos por 100 grms.
Compre tres kilos y cuando fui a pagar la respuesta de soporte de Rappi es ‘buenos dias
Carolina, nos comunicamos contigo para informarte que en el momento no es posible hacer
garantia de los precios que solicitas en el momento...’

La queja se fundamenté en las imagenes que se reproducen a continuacion (...)

En consecuencia, esta Direccidn encuentra que, de las imagenes citadas anteriormente, se
desprende una aparente vulneracion a los articulos 23, 24, 26 y literal b) del articulo 50 de la
Ley 1480 de 2011, asi como al numeral 2.3 del Capitulo Il del Titulo Il de la Circular Unica de
la Superintendencia de Industria y Comercio. Lo anterior, por cuanto tal como se observa en
laimagen 1, nunca informé a la consumidora que el precio del producto correspondia a alguna
promocion, entonces, ella no estaba en posibilidad de saber que el ‘Camarén Jumbo’ estaba
en oferta, ni mucho menos que esta ya habia vencido, incurriendo también en la presunta
vulneracion del literal b) del articulo 50 de la Ley 1480 de 2011, dado que, aparentemente, no
indico el plazo de validez de la oferta.

Adicionalmente, la aplicacién de comercio electrénico, en los términos del numeral 2.2 del
articulo 24 del Estatuto del Consumidor, informé un precio determinado de $60.296 por cuatro
(4) kilogramos de ‘Camarén Jumbo’. Sin embargo, el personal de RAPPI S.A.S., al negarse a
sostener el precio anunciado y cobrar uno distinto por el mismo producto, incurre en una
aparente infraccion al articulo 23 ejusdem, pues la informacién brindada al consumidor no fue
veraz, ni coincidia con la realidad.

Asimismo, en los términos del articulo 26 de la misma norma, ‘El proveedor esta obligado a
informar al consumidor en pesos colombianos el precio de venta al publico, incluidos todos
los impuestos y costos adicionales de los productos. El precio debe informarse visualmente
y el consumidor_solo estard obligado _a pagar el precio anunciado (...). No obstante,
RAPPI S.A.S., anunci6 un precio visualmente a través de su aplicacion mévil para el producto
‘Camardén Jumbo’, pero insté a la consumidora a pagar un precio mayor al anunciado por la
misma cantidad de producto, infringiendo presuntamente lo dispuesto en el numeral 2.3 del
Capitulo Il del Titulo Il de la Circular Unica de la Superintendencia de Industria y Comercio.

25.2.3. Ahora bien, en el documento allegado por RAPPI S.A.S., denominado ‘Términos y
Condiciones de Uso de Plataforma Rappi-Consumidor’, se estipula lo siguiente:
(.--)
En caso de que el Consumidor paque su orden en efectivo v el Mandatario no pueda
devolverle el cambio, Rappi se hara responsable vy le cargara créditos a su cuenta por
el valor correspondiente (...)".

En consecuencia, esta Direccién encuentra que la estipulacién que permite la devolucion de
vueltas mediante Rappicréditos’ podria vulnerar los articulos 23, 24, 26 de la Ley 1480 de
2011, asi como el numeral 2.3.2 del Capitulo Il del Titulo Il de la Circular Unica de la
Superintendencia de Industria y Comercio, en concordancia con el articulo 50, en relacion con
la disponibilidad de vueltas exactas, pues con dicha estipulacion, presuntamente, se estaria
presumiendo la voluntad del consumidor de aceptar los Rappicréditos en lugar de la
devolucion de vueltas en la moneda de curso legal.

25.3. Imputacién factica N° 3: Presunta vulneracion del articulo 43y literal d) del articulo
50 de la Ley 1480 de 2011:
(--.)

25.3.2. La presente imputacion, tiene fundamento en los siguientes hechos:

Esta Direccion evalué el documento allegado por RAPPI S.A.S., denominado ‘Términos y
Condiciones de Uso de Plataforma Rappi-Consumidor’ que regula la relacién entre los
consumidores que acceden a la plataforma virtual y el OPERADOR (Rappi S.A.S))
encontrando algunas clausulas presuntamente abusivas, que podrian vulnerar lo dispuesto
en los articulos 43y literal d) del articulo 50 del Estatuto del Consumidor.

Al respecto, se tienen que en el citado documento se dispone, entre otras estipulaciones, las
siguientes:

(..

)
6. MODIFICACION
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El operador podrd modificar autbnomamente y en cualquier momento_en_aspectos
formales, procedimentales o sustanciales los presentes Términos y Condiciones de uso
de la Plataforma, los cuales seran actualizados y puestos a disposicion de los
Consumidores en la Plataforma, siendo la Ultima versién publicada la gue requlara las
relaciones comerciales que se generen al momento de realizarse la transaccién. Asi
mismo, cuenta con plena autonomia para modificar los usos de la Plataforma permitidos a los
consumidores, con el Unico deber de informarlo por un medio virtual que permita su publicacion
y comunicacion al pablico.

(..
10. CAPACIDAD

Es claro para el Consumidor gue la relacién contractual que se puede llegar a generar
por el uso de la Plataforma no vincula de ninguna manera al Operador. Lo anterior, puesto
que la relacién contractual sera directamente con el Mandatario y consistird en un contrato de
mandato remunerado celebrado por medios electrénicos, en el que el Consumidor es el
mandante.

11. DESCRIPCION DEL SERVICIO

f) valor (...) Rappi se reserva el derecho de incrementar, hasta en un diez por ciento (10%), los
precios de los productos exhibidos en las tiendas fisicas de sus aliados. El usuario reconocer y
acepta la anterior condiciones e igualmente tampoco realizara ningun tipo de reclamacién
frente a Rappi por cobros adicionales a los precios gue se vean reflejados en facturas
de venta. Los valores adicionales seran cobrados a titulo de uso de la plataforma virtual y en
caso de requerir factura por este concepto deber4d solicitarla al correo:
servicioalcliente @rappi.com

g) pago (...) en caso de que el Consumidor pague su orden en efectivo y el Mandatario
no puedadevolver el cambio, Rappi se hararesponsabley le cargaracréditos a su cuenta
por el valor correspondiente.

Paragrafo. El consumidor acepta que algunos productos exhibidos en la plataforma no
tienen el mismo valor que en el punto de venta fisico. Rappi se reserva el derecho de fijar
precios diferentes alos del punto de ventadel comercio exhibido en la plataforma virtual.
Al momento de solicitar y aceptar la orden, el Consumidor reconoce y acepta pagar un
valor adicional por el producto seleccionado en caso de que le apliquen estas
condiciones.

(...) )

15. GARANTIA

Entiende y acepta el Consumidor que la relacién juridica de mandato se genera directamente
con los Mandatarios, por lo tanto, las_reclamaciones por garantia se deben realizar
directamente a los mandatarios, quienes tienen la obligacién de responder por la gestion del
encargo.

(..
18. DERECHO DE RETRACTO

Debido a que los productos que se comercializan a través de la Plataforma son productos
perecederos, el Operador informa a los Consumidores que los Mandatarios no se encuentran
obligados a otorgar el derecho de retracto consagrado en el articulo 47 de la Ley 1480 de 2011.
El derecho de retracto no aplica en razén a los servicios prestados por los Mandatarios.

25.3.3. Asi las cosas, esta Direccion evidencia que RAPPI S.A.S., presuntamente, estaria
incluyendo clausulas que al tenor de los numerales 1,2, 9y 13 del articulo 43 y el literal d) del
articulo 50 del Estatuto del Consumidor, estan consideradas como abusivas e ineficaces de
pleno derecho al: i) Limitar la responsabilidad del proveedor de las obligaciones que por ley
le corresponde, cuando sefala que para el consumidor es claro que ‘el uso de La Plataforma
no vincula de ninguna manera al Operador’. ii) Establecer que el consumidor renuncia al
derecho de Teclamacion frente a Rappi por cobros adicionales alos precios por cobros
adicionales a los precios que se vean reflejados en facturas de venta’. iii) presumir la
manifestacion de la voluntad del consumidor cuando se deriven erogaciones u obligaciones a
su cargo, al indicar que En caso de gque el Consumidor pague su orden en efectivo y el
Mandatario no pueda devolverle el cambio, Rappi se hara el responsable y le cargara
créditos a su cuenta por el valor correspondiente y que El consumidor acepta que
algunos productos exhibidos en la plataforma no tienen el mismo valor que en el punto
de venta fisico. Rappi se reserva el derecho de fijar precios diferentes a los del punto
de venta del comercio exhibido en la plataforma virtual. Al momento de solicitar y
aceptar la orden, el Consumidor reconoce y acepta pagar un valor adicional por el
producto seleccionado en caso de que le apliquen estas condiciones’y iv) Restringir o
eliminar la facultad del usuario del bien para hacer efectivas directamente ante el productor
y/o proveedor las garantias, dado que se estipula que las reclamaciones por garantia se
deben realizar directamente a los mandatarios’.
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Igualmente y en relacion al derecho de retracto, el mencionado clausulado sefiala que dicho
derecho no opera, por cuando los productos que se comercializan a través de la plataforma
son productos perecederos; sin embargo, esta Direccién pudo evidenciar en la visita de
inspeccion administrativa a la pagina web https://www.rappi.com//, la cual se encuentra
grabada en medio magnético CD y radicada bajo el N° 18-256766-00004-000 del 26 de julio
de 2019, que también se comercializan productos no perecederos tales como los de
tecnologia (televisores, celulares) visibles en el minuto 26:57 de la referida visita, asi como
productos para el hogar como los visibles en el minuto 30:18 (calentadores, planchas,
ventiladores, etc.), por lo que la estipulacion en dicho sentido, configura una clausula abusiva.

25.4. Imputacion factica N° 4: Presunta vulneracion a lo dispuesto en los articulos 23,
47,50 literal c) y 51 de la Ley 1480 de 2011, en concordancia con los articulos 2.2.2.51.1,
2.2.251.2y 2.2.2.51.3 del Decreto 1074 de 2015:

(...)

25.4.2. La presente imputacion, tiene fundamento en las visitas de inspeccion realizadas a la
pagina web https://www.rappi.com.co/ y en la aplicacion de comercio electrénico APP RAPPI,
en las que se evidencié que presuntamente, RAPPI S.A.S. no estaria informando de manera
previa al consumidor en las transacciones de venta a través de métodos no tradicionales o a
distancia, la existencia del derecho de retracto previsto en el articulo 47 de la ley 1480 y la
existencia del derecho a la reversién del pago en los casos previstos en el articulo 51 ibidem,
lo que configuraria el presunto incumplimiento al numeral 4 del articulo 46 de la ley 1480 de
2011y a los numerales 9 y 10 del articulo 2.2.2.37.8 del Decreto 1074 de 2015.

25.5. Imputacion factica N° 5: Presunta vulneracién a lo dispuesto en el paragrafo del
articulo 50 de la Ley 1480 de 2011

(...)

La presente imputacion, tiene fundamento en las visitas de inspeccion realizadas a la pagina
web https://www.rappi.com.co/ y en la aplicacion de comercio electrénico APP RAPPI, en las
que se evidenci6 que presuntamente RAPPI S.A.S., no cuenta con un enlace que direccione
al consumidor a la pagina web de la autoridad encargada de la proteccion del consumidor, es
decir, a la Superintendencia de Industria y Comercio. Tal conducta, podria vulnerar lo
dispuesto en el paragrafo del articulo 50 de la Ley 1480 de 2011.

25.6. Imputacion factica N° 6: Presunta vulneracion de lo dispuesto en los articulos 3,
46,50y 51 de la Ley 1480 de 2011:

25.6.2. La presente imputacion, tiene fundamento en los siguientes hechos:

Esta Direccion, recibié la queja interpuesta por la sefiora LAURA PALACIOS, mediante
radicado N° 18-238879, en la que expresd: ‘El Rappitendero’ canceld el pedido. Aun asi, Rappi
procedio a hacerme el cobro por tarjeta de crédito de 40.200 pesos (...) Considero que actian
de manera abusiva, hacen falsa publicidad (prometen la entrega de un producto de un
restaurante que dice que esta abierto cuando en realidad esta cerrado) adicionalmente, llevan
1 mes dando respuestas contradictorias e imponiendo barreras para hacerme la justa
devolucién del dinero’. Las imagenes que sustentan la queja interpuesta, son las siguientes:
(...)

Al respecto, esta Direccion considera que, de conformidad a las imégenes citadas
anteriormente RAPPI S.A.S., quebranté presuntamente los articulos 3, 46, 50 y 51 de la Ley
1480 de 2011, con base a los siguientes argumentos:

Pata comenzar, segun el numeral 1° del articulo 46 de la ley en mencion, el proveedor que
realice ventas a distancia debera ‘Cerciorarse de que la entrega del bien o servicio se realice
efectivamente en la direccién indicada por el consumidor y que este ha sido plena e
inequivocamente identificado’. Sin embargo, como se evidencia en la imagen 6, RAPPI S.A.S.,
reconocié que los productos adquiridos por la consumidora nunca llegaron a su direccion, y
aun asi, realizaron el cobro del pedido.

En segundo lugar, a la luz del literal ‘g’ del articulo 50 del Estatuto del Consumidor, los
proveedores que ofrezcan productos utilizando medios electronicos deben ‘disponer en el
mismo medio en que realiza comercio electronico, de mecanismos para que el consumidor
pueda radicar sus peticiones, quejas o reclamos, de tal forma que le quede constancia de la
fecha y hora de la radicacién, incluyendo un mecanismo para su posterior seguimiento’. Sin
embargo, a pesar de que RAPPI S.A.S., dispone de un correo electronico para la recepcion
de peticiones, quejas y reclamos (PQR), la atencion brindada por el personal de atencién al
cliente no fue oportuna ni adecuada, toda vez que, como se observa en las imadgenes 6y 7,
se le informé a la consumidora que su peticion de reversion se veria reflejada entre 15 a 20
dias habiles. No obstante, una vez cumplido este término, la reversion del pago no fue realiza.
Incluso, como se constata en la imagen 11. El personal de servicio al cliente de RAPPI S.A.S.,
al 20 de septiembre de 2018 (30 dias habiles después de la solicitud de reembolso), no habia
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encontrado la reversion del segundo cobro efectuado a la consumidora por valor de $40.200.
Por lo tanto, se reitera que el mecanismo de recepcion de PQR de la mencionada sociedad
no es oportuno ni adecuado, lo cual contraria, presuntamente, el derecho a la reclamacion del
consumidor consagrado en el numeral 1.5 del articulo 3 de la Ley 1480 de 2011.

En tercer lugar, en virtud del articulo 57 ‘cuando las ventas de bienes se realicen mediante
mecanismos de comercio electrénico, tales como Internet, PSE y/o call center y/o cualquier
otro mecanismo de tele venta o tienda virtual y se haya utilizado para realizar el pago una
tarjeta de crédito, débito o cualquier otro instrumento de pago electrénico, los participantes del
proceso de pago deberan reversar los pagos que solicite el consumidor cuando (...) el
producto adquirido no sea recibido (...) (Negrilla y cursiva fuera del original). Al respecto,
resulta evidente que la consumidora no recibié el producto adquirido a través de la aplicacion
movil RAPPI, pero, aun asi, se le realiz6 el cobro por un pedido que jamas recibié. Ademas,
la usuaria solicitdé oportunamente la reversion del pago a RAPPI S.A.S., sin embargo, esta
empresa no efectué reembolso del dinero a la tarjeta de crédito de la consumidora, a pesar
de que se habia comprometido a realizar esta reversion, tal como se observa en la imagen 7.
Por consiguiente, esta compainiia, presuntamente, vulnera el derecho de reversién contenido
en el articulo 51 del Estatuto del Consumidor.

25.7. Imputacion factica N° 7: Presunto incumplimiento a lo dispuesto en el numeral 1.1
del articulo 3y el articulo 6 de la Ley 1480 de 2011, por una aparente falla en la calidad
de la prestacién del servicio:

(...)

En este sentido, esta Direccidon evidencia de las denuncias recibidas en contra de RAPPI
S.A.S., asi como de aquellas remitidas en virtud del requerimiento de informacién realizado
gue las mismas reflejan presuntas inconsistencias, relacionadas con: demoras en la entrega,
facturacion, cobros de mas, no aplica cupones, no cargan RappiCréditos, doble cobro, demora
de orden, faltante producto, cancelacion de pedido, devolucién dinero en RappiCréditos,
inexistencia canales para presentacion de quejas, cobro sin entrega de producto, bloque
cuenta sin justificacion, entre otros.

Conforme con lo dicho y teniendo en cuenta las denuncias relacionadas en los considerandos
DECIMO Y VIGESIMO CUARTO de la presente resolucién, a continuacién se discriminan las
mismas, asi (...)

Asi las cosas, encuentra esta Direccion que, aparentemente, Rappi S.A.S., esta vulnerando
lo dispuesto en el articulo 6 de la Ley 1480 de 2011, siendo que de las denuncias recibidas
por parte de esta Direccién y las aportadas por dicha sociedad, evidencian diversas fallas en
la prestacion de los servicios de la investigada como demoras en la entrega, cancelacion de
productos, no aplicacién de cupones, no devolucion del dinero, no cargue de RappiCréditos,
lo que podria configurar vulneracion lo establecido (sic) en el numeral 1.1 del articulo 3 y el
articulo 6 de la Ley 1480 de 2011 (...)".

VIGESIMO SEPTIMO: Que con ocasion de los cargos imputados a la investigada, se le concedié un
plazo de 15 dias habiles contados a partir de la notificacion del referido acto administrativo, para
presentar los descargos, aportar y/o solicitar las pruebas que pretendiera hacer valer, de conformidad
con el inciso 3 del articulo 47 del Codigo de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso
Administrativo, Ley 1437 de 2011.

VIGESIMO OCTAVO: Que en el plazo sefialado para presentar descargos a la Resolucion N° 40214
de 28 de agosto de 2019 “por la cual se inicia una investigacion administrativa mediante formulacion
de cargos™, la investigada por conducto de su apoderado, presenté un escrito mediante el radicado
numero 18-256766-31 del 30 de septiembre de 2019, en el que indicé que RAPPI S.A.S., no era una
plataforma de comercio electrénico, sino que era utilizada para contactar a diferentes sujetos para la
adquisicion de productos y/o la gestion de encargos; asimismo, puso de presente que, el acto
administrativo que formul6 cargos, presentaba falencias formales por la indebida formulacién de las
imputaciones y que se habia vulnerado con su expedicion, los principios de tipicidad, legalidad y
confianza legitima y el articulo 6 de la Constitucién Politica.

Igualmente, expuso sus consideraciones respecto de los hechos, los fundamentos de derecho, las
presuntas infracciones imputadas en la resolucion antes referida, asi como solicitdé que se archivara la
presente investigacion y/o que en subsidio, se tuvieran en cuenta sus argumentos al momento de la
graduacion de la sancion, si a ello hubiera lugar y que se tuvieran en cuenta dentro de la misma, las
pruebas documentales que aporté con el documento referido.

! Notificada en debida forma al investigado mediante el aviso niimero 15586 del 9 de septiembre de 2019, de conformidad con la certificacion radicada
con el nimero 18-256766-35 del 29 de octubre de 2019, visible tanto en el plenario como en el Sistema de Tramites y Gestion Documental de esta
Entidad.
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Del mismo modo, sefalé que aportaria certificaciones de los aliados comerciales, en los que se podria
evidenciar que eran estos los productores y/o proveedores de los productos y que utilizaban a Rappi
Uunicamente como una plataforma de contacto; en igual sentido, solicito la practica de una declaracion
de parte al representante legal de la investigada, para que explicara la naturaleza y operacion de la
plataforma de contacto que ponia a disposicidén de usuarios y Rappitenderos y anuncié que se valdria
de un dictamen pericial de parte para controvertir la supuesta naturaleza de plataforma de comercio
electronico y demostrar como operaba como plataforma de contacto, por lo que solicitd frente a este
medio probatorio, se le concediera un término de treinta (30) dias para aportarlo.

VIGESIMO NOVENO: Que la Direccion de Investigaciones de Proteccion al Consumidor mediante la
Resolucién N° 73684 de 13 de diciembre de 2019 “por la cual se ordena la apertura del periodo
probatorio™, ordené la apertura del periodo probatorio, incorporé y otorgé valor probatorio tanto a los
documentos recaudados en la etapa de averiguacion preliminar como a los aportados con el escrito
de descargos y a los relacionados en el considerando octavo de la referida resolucion, asi como le
ordeno a la investigada que allegara las referidas certificaciones de los aliados comerciales dentro del
término improrrogable de quince (15) dias hébiles, contados a partir de la comunicacion de dicho acto
administrativo; del mismo modo, accedio a la practica de la prueba testimonial del representante legal
de la investigada y de la solicitud referente a la prueba pericial.

En ese orden y frente a la prueba pericial, esta Direccion le indicé a la investigada que el término de
treinta (30) dias solicitado resultaba excesivo, teniendo en cuenta que la solicitud habia sido realizada
el 30 de septiembre de 2019 y que dicho medio probatorio podia ser objeto de contradiccion, por lo
gue se le concedié un término de quince (15) dias habiles, contados a partir de la comunicacién del
acto en mencion; asimismo, reconocié personeria juridica a JOSE MIGUEL DE LA CALLE
RESTREPO, para actuar dentro del presente tramite y decret6 pruebas de oficio con el fin de que el
sujeto pasivo en un término de diez (10) dias habiles contados a partir de la comunicacién de la
resolucién en mencion, aportara lo siguiente:

“..)

9.1. Documentales:

9.1.1. Balance General vigencia 2018 y primer semestre de 2019, firmados por el Contador
Publico.

9.1.2. Estado de Resultados correspondiente al afio 2018 y primer semestre de 2019, firmados
por el Contador Publico.

9.1.3. Aportar relacion de ventas en medio magnético formato Excel (.xIs) de todos los
productos comercializados de los meses de 1 de septiembre a 31 de octubre de 2018 y del 1
de junio al 31 de julio de 2019. Debera indicar como minimo: fecha de transaccion, nimero
de transaccion, valor productos, costo de envio, propina y valor total del envio.

9.1.4. Allegar certificacién expedida por el Contador y Representante Legal, en la cual se
indique la composicién del cobro denominado ‘costo de envio’, asi como el porcentaje que le
corresponde a Rappi por dicho concepto.

9.1.5. PQR’s recibidas desde el 1 de enero a julio de 2019, esta informacién debe ser
presentada en medio magnético formato Excel (.xIs) y debe contener fecha de radicacion,
quejoso, motivo-breve descripcion y tramite.

9.1.6. Allegar por lo menos veinte (20) Acuerdos de Cooperacion celebrados con los Aliados
Comerciales, a nivel Nacional, que se encuentren vigentes. (...)".

TRIGESIMO: Que la investigada por conducto del apoderado sustituto del apoderado principal,
ALEJANDRO ACEVEDO ESCALLON, identificado con la cédula de ciudadania numero
1.018.414.692 y Tarjeta Profesional nimero 196.243 del C.S. de la J.3, present6 un escrito mediante
el radicado niumero 18-256766-51 del 19 de diciembre de 2019, referido con el asunto “solicitud de
aplazamiento de diligencia del 23 de diciembre de 2019”, a través del cual, solicité el aplazamiento de
la practica de la declaracion de parte al represente legal del sujeto pasivo, FELIPE VILLAMARIN
LAFAURIE, toda vez que el mismo se encontraria fuera del pais para dicha fecha. Aunado a ello,
alleg6 soportes documentales para sustentar sus manifestaciones y pidié que se fijara nueva fecha
para llevar a cabo la diligencia, con posterioridad al siete (7) de enero de 2020.

TRIGESIMO PRIMERO: Que teniendo en cuenta lo anterior, esta Direccion expidio los oficios nimeros
18-256766-52, 18-256766-53, 18-256766-54, 18-256766-55, 18-256766-56 y 18-256766-57 del 24 de
diciembre de 2019, mediante los cuales le informé a la investigada que de acuerdo con la informacion

2 Comunicada en debida forma el 16 de diciembre de 2019, de conformidad con la certificacién radicada con el nimero 18-256766-58 del 31 de diciembre
de 2019, visible tanto en el plenario como en el Sistema de Tramites y Gestion Documental de esta Entidad.
% De conformidad con el poder debidamente conferido por la investigada y que se encuentra en el radicado nimero 18-256766-31 del 30 de septiembre

de 2019.
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gue soportaba la solicitud de aplazamiento de la diligencia para la practica de la declaracion de parte
del representante legal del sujeto pasivo, FELIPE VILLAMARIN LAFAURIE, se concedia una prérroga
del plazo inicialmente previsto en la Resolucion N° 73684 de 13 de diciembre de 2019, para el nueve
(9) de enero de 2020 a las 9:00 am, en las instalaciones de esta Superintendencia.

TRIGESIMO SEGUNDO: Que por otra parte, esta Direccién observo que la investigada por conducto
del apoderado sustituto , allegdé parcialmente la documentacion que le fue solicitada mediante la
Resolucién N° 73684 de 13 de diciembre de 2019, a través del radicado numero 18-256766-59 del 9
de enero de 2020. En ese orden y respecto del dictamen pericial, indicé lo siguiente:

“(...) éste no puede ser aportado con este memorial debido a que el término otorgado por la
Resolucion fue insuficiente. En efecto, con el escrito de descargos se solicité un término de
treinta (30) dias para aportar el dictamen pericial, considerando que el mismo debia
establecer, mediante un andlisis extenso y riguroso de toda la operacion de Rappi, las
caracteristicas que hacen de ésta una plataforma de contacto y no de comercio electrénico,
como sefala la entidad en sus cargos. No obstante, en la Resolucién, que no era susceptible
de recursos, se concedio la mitad del plazo solicitado, esto es, tan solo quince (15) dias.

Por lo anterior, solicito que se conceda el plazo de treinta (30) dias solicitados en el escrito de
descargos para aportar dicho dictamen y asi garantizar el derecho de defensa del investigado

(..)

TRIGESIMO TERCERO: Que de otro lado y en atencién a lo sefialado en el numeral 2.2 del
considerando segundo de la parte considerativa y del articulo quinto de la parte resolutiva de la
Resolucién N° 73684 de 13 de diciembre de 2019 “Por la cual se ordena la apertura del periodo
probatorio”, esta Direccion realizo el nueve (9) de enero de 2020, la practica de la declaracién de parte
del sefior ALONSO CRUZ DIEGO FELIPE, identificado con la cédula de ciudadania namero
1.020.750.211, en calidad de representante legal suplente de la investigada y emitié constancia de la
misma a través del radicado numero 18-256766-61 del 9 de enero de 2020.

TRIGESIMO CUARTO: Que en consideracion de lo expuesto en el considerando trigésimo segundo
del presente acto administrativo, esta Direccién profirid los oficios nimeros 18-256766-62 y 18-
256766-63 del 13 de enero de 2020, mediante los cuales dio respuesta a lo que manifesté la
investigada en relacion con el dictamen pericial y le sefial6 que se le concedia una prérroga de quince
(15) dias habiles, adicionales al plazo inicialmente previsto en la Resolucién N° 73684 de 13 de
diciembre de 2019 “Por la cual se ordena la apertura del periodo probatorio”, plazo dentro del cual
debia aportar dicho medio probatorio. En ese sentido, se le puso de presente que se tendria en cuenta
la informacién que aportara hasta el 30 de enero de 2020.

TRIGESIMO QUINTO: Que la investigada por conducto del apoderado sustituto del apoderado
principal, ALEJANDRO ACEVEDO ESCALLON, present6 mediante el radicado nimero 18-256766-
65 del 22 de enero de 2020, un escrito en el que indicé que el oficio nimero 18-256766-62 del 13 de
enero de 2020, le habia sido notificado el 21 de enero de 2020, por lo que le solicité a este Despacho
se le aclarara la forma en que corria el término de quince (15) dias habiles otorgado por la Entidad
para aportar el dictamen pericial, ya que el término venceria el once (11) de febrero de 2020, término
contado a partir del recibo del mismo y no el treinta (30) de enero como se le indicé en la comunicacion.

TRIGESIMO SEXTO: Que de conformidad con lo anterior, esta Direccion expidio los oficios nimeros
18-256766-66, 18-256766-67 y 18-256766-68 del 23 de enero de 2020, mediante los cuales le indicé
a la investigada lo siguiente:

“(...) En respuesta a su comunicacion radicada ante esta Superintendencia con el consecutivo
18-256766-00065-0000 del 22 de enero de 2020, de referencia ‘Aclaracién plazo dictamen
pericial’, le informo que la Resolucion No. 73684 de 13 de diciembre de 2019 ‘Por la cual se
ordena la apertura del periodo probatorio’, concedié el término de quince (15) dias habiles
contados a partir de la comunicacion del referido acto administrativo.

Segun consta en certificacion secretarial, la Resolucién No. 73684 de 13 de diciembre de
2019, fue comunicada el 16 de diciembre de 2019y por consiguiente el término de quince (15)
dias vencié el 9 de enero de 2020.

Atendiendo su requerimiento 18-256766-00059-0000 del 9 de enero de 2020, esta Direccién
con el radicado 18-256766-62-0 del 13 de enero de 2020, concedié una prérroga de quince
(15) dias habiles adicionales al plazo inicialmente previsto en la Resolucion No. 73684 de 13
de diciembre de 2019, los cuales empiezan a contarse a partir del dia siguiente del primer
vencimiento, es decir, a partir del 10 de enero de 2020, por lo gque el término de los




RESOLUCION NUMERO 65205 DE 2020 HOJAN°. 14

“Por la cual se decide una actuaciéon administrativa”

guince (15) dias adicionales vence el préximo 30 de enero del presente afio (...)"
(Negrilla y subrayado fuera de texto).

TRIGESIMO SEPTIMO: Que nuevamente la investigada por conducto del apoderado sustituto del
apoderado principal, ALEJANDRO ACEVEDO ESCALLON, presenté mediante el radicado nimero
18-256766-69 del 30 de enero de 2020, un escrito referido con el asunto: “imposibilidad para allegar
el dictamen pericial”y en el que manifesté que no le habia sido posible elaborar el dictamen pericial
decretado por la Resolucion N° 73684 de 13 de diciembre de 2019, a causa de la falta de claridad
frente al término otorgado por la Direccion para realizar dicha prueba por los expertos
correspondientes.

En ese sentido, hizo un recuento de las solicitudes para que se le ampliara el plazo concedido en el
acto administrativo antes referido, asi como de los oficios expedidos por esta Direccion y sefialé que
lo cierto era que, del plazo de los quince (15) dias concedidos, sélo se le habia permitido hacer uso de
cinco (5) dias, que corrieron entre el 23 de enero de 2020 y el 30 de enero de 2020, por lo que el
mismo era insuficiente y contrariaba lo dispuesto en el articulo 227 del Cédigo General del Proceso?.

Asi las cosas, manifestd que de la manera en que se habia surtido la notificacion respecto de los
términos concedidos, se le habia cercenado la oportunidad de hacer uso integro de los mismos, lo
cual tenia como Unica consecuencia que se hiciera imposible allegar dicho medio probatorio.

TRIGESIMO OCTAVO: Que la Direccion de Investigaciones de Proteccion al Consumidor mediante la
Resolucion N° 9439 del 3 de marzo de 2020 “por la cual se ordena el cierre del periodo probatorio y
se corre traslado para alegar de conclusion™, incorporé y otorgé valor probatorio a todas y cada una
de las pruebas recaudadas durante las etapas del presente procedimiento administrativo
sancionatorio, cerré el término probatorio y le corri6 traslado a la investigada para presentar sus
alegatos de conclusion, los cuales allegé mediante el radicado niumero 18-256766-76 del 17 de junio
de 2020.

TRIGESIMO NOVENO: Que dentro de esta investigacion administrativa se tuvieron como pruebas las
siguientes:

39.1. Pruebas incorporadas con ocasion de la averiguacion preliminar:

» Oficios proferidos por esta Direccion mediante los radicados numeros 18-256766-0 y 18-
256766-1 del 3 de octubre de 2018, contentivos de un requerimiento de informacién dirigido a
RAPPI S.A.S.

> Escrito de respuesta presentado por la investigada mediante el radicado nimero 18-256766-2
de 24 de octubre de 2018, con el fin de atender el requerimiento de informacién contenido en
los oficios numeros 18-256766-0 y 18-256766-1 del 3 de octubre de 2018, el cual contiene:

— Una (1) USB que contiene a su vez:

— Certificado de Existencia y Representacion Legal de la investigada.

— Teérminosy condiciones de uso de la plataforma RAPPI para los consumidores y términos
y condiciones de uso de la plataforma virtual “Rappitendero”.

— Auviso de privacidad de la plataforma RAPPI.

— Video explicativo seccion “Rappipromo”.

— Registro fotografico del proceso de creacion de una orden por parte de los consumidores
y de una orden con entrega programada.

— Diez (10) solicitudes de reversion de pago.

— Facturas de venta emitidas por Rappi en los meses de agosto y septiembre de 2018.

— Treinta (30) recibos de transacciones realizadas a través de la plataforma RAPPI.

— Archivo en formato Excel (.xIs) denominado “6rdenes entregadas gratis dentro de la
promocion 35 minutos o gratis”.

— Archivo en formato Excel (.xIs) contentivo de la relacion de Peticiones, Quejas y
Reclamos, presentadas ante la investigada por parte de diversos consumidores.

4 CONGRESO DE LA REPUBLICA DE COLOMBIA. LEY 1564 DE 2012. “Por la cual se expide el Cédigo General del Proceso y se dictan otras
disposiciones”. “ARTICULO 227. DICTAMEN APORTADO POR UNA DE LAS PARTES. La parte que pretenda valerse de un dictamen pericial debera
aportarlo en la respectiva oportunidad para pedir pruebas. Cuando el término previsto sea insuficiente para aportar el dictamen, la parte interesada podra
anunciarlo en el escrito respectivo y deberéa aportarlo dentro del término que el juez conceda, que en ningln caso podra ser inferior a diez (10) dias. En
este evento el juez har& los requerimientos pertinentes a las partes y terceros que deban colaborar con la préactica de la prueba.

El dictamen debera ser emitido por institucion o profesional especializado”.

5 Comunicada en debida forma el 6 de marzo de 2020, de conformidad con la certificacion que se encuentra radicada con el consecutivo 18-256766-74
del 16 de marzo de 2020, visible tanto en el plenario como en el Sistema de Tramites y Gestion Documental de esta Entidad.
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> Denuncia interpuesta por el sefior JOSE JULIAN GOMEZ DE LOS RIOS, mediante el radicado
numero 18-246928 de 28 de septiembre de 2018, la cual contiene:
— Captura de pantalla del servicio RappiPrime y de la respuesta dada por el soporte de Rappi
respecto de dicho servicio.
— Captura de pantalla de la app mévil RAPPI, en el que se observa la seleccién de cuatro (4)
productos y el cobro realizado por la aplicacion frente a los mismos.

» Oficios proferidos por esta Direccion mediante los radicados numeros 18-246928-3 y 18-
246928-4 del 25 de octubre de 2018, contentivos de un requerimiento de informacién dirigido a
RAPPI S.A.S.

> Escrito de respuesta presentado por la investigada mediante el radicado nimero 18-246928-5
del 15 de noviembre de 2018, con el fin de atender el requerimiento de informacion contenido
en los oficios nimeros 18-246928-3 y 18-246928-4 del 25 de octubre de 2018, el cual contiene:
— Una (1) USB que contiene a su vez, un (1) archivo en formato Power Point; dos (2) archivos

en formato Word; dos (2) archivos en formato PDF; un (1) archivo en formato Excel,
contentivos de las piezas publicitarias relacionadas con el servicio Rappi Prime, los
términos, condiciones y restricciones para hacer uso del servicio, en qué consiste el mismo
y la vinculacion de los consumidores, facturas y la relacion de PQR’S presentadas por
diversos consumidores.

> Denuncia presentada por la sefiora MARIA CAMILA GARCIA mediante el radicado nimero 19-
47248 de 24 de febrero de 2019, la cual contiene:

— Captura de pantalla a un correo electronico enviado por “Rappi.nreply@rappi.com”, en el
que se indica “Acabas de recibir $18000 COP en Rappicréditos. El Rappicrédito lo puedes
usar para pagar tus compras en Rappi. Tienes a partir del 2019-02-23 10:01:22 para usar
tus Rappicréditos. Solo ingresa a Rappi y realiza tu pedido” y “;céomo usar tus
RappiCréditos?”.

» Oficios proferidos por esta Direccién mediante los radicados nimeros 19-47248-3 y 19-47248-
4 del 23 de mayo de 2019, contentivos de un requerimiento de informacién dirigido a RAPPI
S.AS.

> Escrito de respuesta presentado por la investigada mediante el radicado nimero 19-47248-5
del 13 de junio de 2019, con el fin de atender el requerimiento de informacién contenido en los
oficios nimeros 19-47248-3 y 19-47248-4 del 23 de mayo de 2019, el cual contiene:

— Captura de pantalla a un correo electrénico enviado por “Rappi.nreply@rappi.com”, en el
que se indica “Acabas de recibir $19000 COP en Rappicréditos. El Rappicrédito lo puedes
usar para pagar tus compras en Rappi. No pierdas tiempo y pide tu café de la mafiana, tu
mercado, el antojo de media noche y todo lo que se te ocurra. Tienes a partir del 2018-02-
28 18:30:12 para usar tus Rappicréditos”y “;cémo usar tus RappiCréditos?”.

— Anexo denominado “Allegar constancia del representante legal de la sociedad en que
certifique y relacione el valor de Rappi Créditos asignados con los que se hayan redimido
efectivamente con ocasion de la promocién”, suscrito por el representante legal de la
investigada.

— Relacion de peticiones, quejas y reclamos, presentada por diversos consumidores en
relacion con los servicios ofrecidos ante la investigada.

» Denuncia presentada por la sefiora CAROLINA HERRERA SMALL, mediante el radicado
numero 18-247095 de 28 de septiembre de 2018, la cual contiene:
— Captura de pantalla del soporte de Rappi en relacidon con la compra de un producto
denominado “Camarones Jumbo”.
— Captura de pantalla del chat Rappitendero en relacion con la compra de un producto
denominado “Camarones Jumbo”.
— Captura de pantalla de la app movil Rappi en el que se observa el producto denominado
“Camarones Jumbo”, por un valor de $60.296 por 4 kilos.

» Oficios proferidos por esta Direccion mediante los nimeros 18-247095-1 y 18-247095-2 del 25
de octubre de 2018, mediante los cuales le informdé a la quejosa, que esta Autoridad se
encontraba adelantando una averiguacion preliminar a través del radicado niumero 18-256766
y gue se tendria en cuenta dicha denuncia en caso de que se iniciara una investigacion
administrativa.
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Denuncia presentada por la sefiora LAURA PALACIOS, mediante el radicado niumero 18-
238879 de 21 de septiembre de 2018, la cual contiene:

— Una captura de pantalla de una cadena de correos electronicos entre servicio al cliente
Rappi, Jazmin Valencia (Rappi) “support@rappical.zendesk.com” y la denunciante,
identificado con el asunto “/RAPPI] RE: Se cancel6 mi pedido y me cobraron”, del 14 de
agosto de 2018.

Oficios proferidos por esta Direccion mediante los nUmeros 18-238879-1 y 18-238879-2 del 14
de noviembre de 2018, mediante los cuales le informé a la quejosa, que esta Autoridad se
encontraba adelantando una averiguacion preliminar a través del radicado numero 18-256766
y que se tendria en cuenta dicha denuncia en caso de que se iniciara una investigacion
administrativa.

Denuncia presentada por la sefiora ALEXANDRA ELIAS SALAZAR, mediante el radicado
namero 18-282669 de 6 de noviembre de 2018, la cual contiene:

— Una captura de pantalla de una cadena de correos electronicos entre servicio al cliente
Rappi, ANA MARIA CASTIBLANCO CANARETE (Rappi)
“support@rappical.zendesk.com” y la denunciante, identificado con el asunto “/RAPPI] RE:
Producto lleg6é en mal estado”, del 2 de noviembre de 2018.

— Captura de pantalla de avisos de un banco en el que se indica que se realizaron diversas
compras por la denunciante ante Rappi.

Oficios proferidos por esta Direccion mediante los nimeros 18-282669-1 y 18-282669-2 del 20
de noviembre de 2018, mediante los cuales le informd a la quejosa, que esta Autoridad se
encontraba adelantando una averiguacién preliminar a través del radicado nimero 18-256766
y que se tendria en cuenta dicha denuncia en caso de que se iniciara una investigacion
administrativa.

Denuncia presentada por el sefior RAUL ALFONSO ROJAS RAMIREZ, mediante el radicado
namero 18-265955 de 12 de octubre de 2018, el cual contiene:

— Un video del aplicativo movil Rappi.

— Una captura de pantalla en la que se evidencian avisos promocionales de Rappi.

Oficio proferido por esta Direccion mediante el nimero 18-265955-1 del 20 de noviembre de
2018, mediante los cuales le inform6 al quejoso, que esta Autoridad se encontraba adelantando
una averiguacion preliminar a través del radicado nimero 18-256766 y que se tendria en cuenta
dicha denuncia en caso de que se iniciara una investigacion administrativa

Denuncia presentada por el sefior MICHAEL STEVEN MEDINA GUERRERO, mediante el
radicado numero 18-282779 de 6 de noviembre de 2018, la cual contiene:
— Un registro fotografico de una factura expedida por Almacenes Exito.
— Una captura de pantalla del aplicativo movil Rappi, respecto de la seccion “promociones”.
— Una captura de pantalla del aplicativo movil Rappi, en la que se evidencia la seleccion
de tres (3) productos y su precio final en el aplicativo mévil Rappi.

Oficios proferidos por esta Direccién mediante los nimeros 18-18-282779-1, 18-282779-2, 18-
282779-3 y 18-282779-4 del 20 de noviembre de 2018, mediante los cuales le informo al
guejoso, que esta Autoridad se encontraba adelantando una averiguacion preliminar a través
del radicado numero 18-256766 y que se tendria en cuenta dicha denuncia en caso de que se
iniciara una investigacién administrativa.

Visita de inspeccién del Grupo de Trabajo de Informatica Forense y Seguridad Digital de esta
Entidad a la aplicacion mévil Rappi, la cual se encuentra grabada en medio magnético CD y
radicada mediante el consecutivo nimero 18-256766-3 del 17 de julio de 2019.

Visita de inspeccion administrativa a la pagina web “www.rappi.com.co” de propiedad de la
investigada y radicada con el nimero 18-256766-4 del 26 de julio de 2019.

Oficio proferido por este Despacho mediante el nimero 18-256766-5 del 26 de julio de 2019 y
dirigido a la Superintendente Delegada para Asuntos Jurisdiccionales de la Superintendencia
de Industria y Comercio.
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» Oficio proferido por este Despacho mediante el nimero 8-256766-6 del 26 de julio de 2019 y
dirigido a la Coordinadora del Grupo de Trabajo de Atenciéon al Ciudadano de la
Superintendencia de Industria y Comercio.

» Memorando radicado con el nUmero 18-256766-7 del 5 de agosto de 2019, expedido por la
Coordinadora del Grupo de Trabajo de Atencién al Ciudadano de la Superintendencia de
Industria y Comercio.

» Memorando radicado con el nUmero 18-256766-8 del 8 de agosto de 2019, expedido por la
Superintendente Delegada para Asuntos Jurisdiccionales de la Superintendencia de Industria 'y
Comercio.

39.2. Pruebas incorporadas con ocasion de la apertura del periodo probatorio:

> Escrito de descargos presentado por la investigada mediante el radicado numero 18-256766-
31 del 30 de septiembre de 2019, el cual contiene:
— Poder especial otorgado a los sefiores JOSE MIGUEL DE LA CALLE RESTREPO y
ALEJANDRO ACEVEDOR ESCALLON.
— Copia del Certificado de Existencia y Representacion Legal de la investigada.

39.3. Pruebas incorporadas con ocasion del cierre del periodo probatorio:

» Escrito presentado por la investigada mediante el radicado nimero 18-256766-51 del 19 de
diciembre de 2019, referido con el asunto “solicitud de aplazamiento de diligencia del 23 de
diciembre de 2019, a través del cual, solicité el aplazamiento de la practica de la declaracion
de parte del representante legal FELIPE VILLAMARIN LAFAURIE.

» Oficios proferidos por esta Direccion a través de los numeros 18-256766-52, 18-256766-53, 18-
256766-54, 18-256766-55, 18-256766-56 y 18-256766-57 del 24 de diciembre de 2019,
mediante los cuales le informo a la investigada que de acuerdo con la informacién que soportaba
la solicitud de aplazamiento de la diligencia para la practica de la declaracién de parte del
representante legal del sujeto pasivo, FELIPE VILLAMARIN LAFAURIE, se concedia una
prérroga del plazo inicialmente establecido.

» Escrito presentado por la investigada mediante el radicado numero 18-256766-59 del 9 de enero
de 2020, el cual contiene:

— Un (1) CD que contiene:

— Una carpeta denominada “pruebas Rappi 73684" que contiene a su vez, cinco (5)
carpetas asi:

—  “Prueba 9.1.3.”, con cuatro (4) archivos en formato Excel denominados “2018.09,
2018.10, 2019.6 y 2019.07 Rappi Prime”.

—  “Prueba 9.1.4.” con cuatro (4) archivos en formato PDF denominados “9.1.4. Res 73684
de 2019 actualizada. Pdf’, “Legal certificado Revisora Fiscal punto 9.1.4. Resolucion
73684 de 2019 vf 09.01.2020.pdf”, “signature certificate 9.1.4. Res 73684 de 2019
actualizada. Pdf’ y “signature certificate legal-certificado de revisora fiscal punto 9.1.4.
Resolucién 73684 de 2019 vf 09.01.2020.pdf”.

—  “Prueba 9.1.5.”, con un archivo en formato Excel, contentivo de diversas peticiones,
quejas y reclamos.

—  “Prueba 9.1.6.” con veinte archivos en formato PDF de los acuerdos de colaboracion y/o
cooperacion, suscritos entre la investigada y sus aliados comerciales LOS PERROS DEL
MONO, EL GRAN VATICANO, CITY BURGUER EXPRESS NORTE, TA’ CABRON
SALITRE, LOS JUANES COMIDAS RAPIDAS, CUCHARON DE PALO, URBAN
PIZZERIA-MEDELLIN, EL BOLEO FOOD TRUCK, LUCA’S FOOD CUCUTA,
ADRIANA MARIA HERRERA MARTINEZ, GUSTAVO BONILLA GONZALEZ,
RAKAMANDACA BURGUER, APTC BROASTER, JORGE LUIS LOPEZ CANTILLO,
LA FOCACCIA GOURMET, MOITRE HELADERIA ARTESANAL, LE CAFE BLANC,
LECHONERIA DONA LUZ, ANA ISABEL RESTREPO ORLANO y LAS RICURAS DE
LEO.

—  “Prueba 9.1.1 y 9.1.2" con dos (2) archivos en formato PDF denominados “9.1 y 9.1.2
.pdf’y “EEFF2018.(1). Pdf’.
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» Constancia emitida por este Despacho respecto de la practica de la declaracién de parte
realizada al represente legal suplente de la investigada y radicada con el nimero 18-256766-
61 del 9 de enero de 2020, acomparfada de un medio magnético CD.

» Oficios proferidos por esta Direccion mediante los radicados numeros 18-256766-62 y 18-
256766-63 del 13 de enero de 2020 y dirigidos a la investigada, a través de los cuales le informo
gue se le concedia una prorroga de quince (15) dias habiles, adicionales al plazo inicialmente
previsto en la Resoluciéon N° 73684 de 13 de diciembre de 2019 “Por la cual se ordena la
apertura del periodo probatorio”, para allegar la prueba pericial.

» Escrito presentado por la investigada mediante el radicado nimero 18-256766-65 del 22 de
enero de 2020, a través del cual solicitd aclaracion sobre el plazo concedido para allegar el
dictamen pericial.

» Oficios proferidos por esta Direccion mediante los radicados numeros 18-256766-66, 18-
256766-67 y 18-256766-68 del 23 de enero de 2020, a través de los cuales se dio respuesta
frente a la aclaracion requerida por la investigada.

» Escrito presentado por la investigada mediante el radicado nimero 18-256766-69 del 30 de
enero de 2020, referido con el asunto “imposibilidad para allegar el dictamen pericial”.

CUADRAGESIMO: Marco Juridico.

A partir de las imputaciones efectuadas por este Despacho mediante la formulacién de cargos en
contra de RAPPI S.A.S. identificada con NIT. 900.843.898-9, resulta necesario efectuar las
precisiones normativas correspondientes a fin de determinar el contenido y alcance de las
disposiciones presuntamente vulneradas, concretamente los numerales 1.1, 1.3 y 1.5 del articulo 3°,
los articulos 6°, 23, el numeral 2.2. del articulo 24, los articulos 26, 29, 30, 33, los numerales 1°, 2°, 9°
y 13 del articulo 43, los numerales 1° y 4° del articulo 46, el articulo 47, los literales b), c), d), g) y el
paragrafo del articulo 50 y el articulo 51 de la Ley 1480 de 2011, asi como los numerales 2.1.1, 2.1.1.2,
2.1.2.1, 2.3, 2.3.2 del Capitulo Segundo del Titulo Il de la Circular Unica de la Superintendencia de
Industria y Comercio y los numerales 9° y 10° del articulo 2.2.2.37.8 del Decreto Unico Reglamentario
1074 de 2015.

Asi, la Superintendencia de Industria y Comercio es competente para conocer y adelantar las
investigaciones que considere pertinentes para la proteccion de los derechos de los consumidores, en
virtud de lo sefialado en los numerales 22, 39 y 63 del articulo 1 del Decreto 4886 de 2011, a saber:

“ARTICULO 1. FUNCIONES GENERALES. La Superintendencia de Industria y Comercio
ejercera las funciones establecidas en la Ley 155 de 1959, el Decreto 3307 de 1963, el Decreto
1302 de 1964, los Decretos 3466 y 3467 de 1982, el Decreto 2876 de 1984, el Decreto 2153
de 1992, el Decreto 2269 de 1993, la Ley 256 de 1996, la Ley 446 de 1998, la Ley 527 de
1999, el Decreto 1130 de 1999, el Decreto 1747 de 2000, la Ley 643 de 2001, el Decreto 3081
de 2005, el Decreto 3144 de 2008, la Ley 1266 de 2008, las Leyes 1335, 1340y 1341 de 2009,
la Ley 1369 de 2009, el Decreto 4130 de 2011, y el Decreto 4176 de 2011, y aquellas que
modifiquen o adicionen las anteriores, las demas que le sefialen las normas vigentes y las que
le delegue el Presidente de Republica.

La Superintendencia de Industria y Comercio ejercera las siguientes funciones:

22. Velar por la observancia de las disposiciones sobre proteccion al consumidor y dar tramite
a las reclamaciones o quejas que se presenten, cuya competencia no haya sido asignada a
otra autoridad, con el fin de establecer las responsabilidades administrativas del caso y
ordenar las medidas que resulten pertinentes.

39. Imponer, previa investigacion, de acuerdo con el procedimiento aplicable, sanciones por
violacion de las normas sobre proteccién al consumidor y del régimen de proteccidn a usuarios
de los servicios de postales.

63. Solicitar a las personas naturales y juridicas el suministro de datos, informes, libros y
papeles de comercio que se requieran para el correcto ejercicio de sus funciones.

(..)

Por otra parte, el numeral 1 del articulo 12 del Decreto 4886 de 2011, establece dentro de las funciones
de la Direccion de Investigaciones de Proteccion al Consumidor lo siguiente:
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“ARTICULO 12. FUNCIONES DE LA DIRECCION DE INVESTIGACION DE PROTECCION
AL CONSUMIDOR. Son funciones de la Direccion de Investigacion de Proteccion al
Consumidor:

1. Decidir y tramitar las investigaciones administrativas que se inicien de oficio o a solicitud de
parte por presunta violacion a las disposiciones vigentes sobre proteccion al consumidor cuya
competencia no haya sido asignada a otra autoridad, e imponer de acuerdo con el
procedimiento aplicable las medidas y sanciones que correspondan de acuerdo con la Ley,
asi como por inobservancia de érdenes e instrucciones impartidas por la Superintendencia.

(..)

De otro lado, el articulo 1° de la Ley 1480 de 2011, establece entre los principios orientadores, el
siguiente:

“ARTICULO 1. PRINCIPIOS GENERALES. Esta ley tiene como objetivos proteger, promover
y garantizar la efectividad y el libre ejercicio de los derechos de los consumidores, asi como
amparar el respeto a su dignidad y a sus intereses econdmicos, en especial, lo referente a:
(...)

2. El acceso de los consumidores a una informacion adecuada, de acuerdo con los términos
de esta ley, que les permita hacer elecciones bien fundadas.(...)".

En la misma linea, la Ley 1480 de 2011 define el alcance de su objeto asi:

“ARTICULO 2. OBJETO. Las normas de esta ley regulan los derechos y las obligaciones
surgidas entre los productores, proveedores y consumidores y la responsabilidad de los
productores y proveedores tanto sustancial como procesalmente.

Las normas contenidas en esta ley son aplicables en general a las relaciones de consumo y a
la responsabilidad de los productores y proveedores frente al consumidor en todos los sectores
de la economia respecto de los cuales no exista regulacion especial, evento en el cual aplicara
la regulacion especial y suplementariamente las normas establecidas en esta Ley.

Esta ley es aplicable a los productos nacionales e importados.”.
Ademas, la referida ley sefiala como derechos de los consumidores, entre otros, los siguientes:

“ARTICULO 3. DERECHOS Y DEBERES DE LOS CONSUMIDORES Y USUARIOS. Se
tendran como derechos y deberes generales de los consumidores y usuarios, sin perjuicio de
los que les reconozcan leyes especiales, los siguientes:

1. Derechos:

1.1. Derecho a recibir productos de calidad: Recibir el producto de conformidad con las
condiciones que establece la garantia legal, las que se ofrezcan y las habituales del mercado.
1.3. Derecho a recibir informacién: Obtener informacién completa, veraz, transparente,
oportuna, verificable, comprensible, precisa e idénea respecto de los productos que se
ofrezcan o se pongan en circulacién, asi como sobre los riesgos que puedan derivarse de su
consumo o utilizacién, los mecanismos de proteccion de sus derechos y las formas de
ejercerlos.

1.5. Derecho a la reclamacién: Reclamar directamente ante el productor, proveedor o
prestador y obtener reparacion integral, oportuna y adecuada de todos los dafios sufridos, asi
como tener acceso a las autoridades judiciales o administrativas para el mismo propdsito, en
los términos de la presente ley. Las reclamaciones podran efectuarse personalmente o
mediante representante o apoderado.

(..

Asimismo, el Estatuto del Consumidor en su articulo 6 referente a la calidad, idoneidad y seguridad de
los productos, sefiala:

ARTICULO 60. Calidad, idoneidad y seguridad de los productos. Todo productor debe
asegurar la idoneidad y seguridad de los bienes y servicios que ofrezca o ponga en el
mercado, asi como la calidad ofrecida. En ningdn caso estas podran ser inferiores o
contravenir lo previsto en reglamentos técnicos y medidas sanitarias o fitosanitarias.

El incumplimiento de esta obligacion dara lugar a:

1. Responsabilidad solidaria del productor y proveedor por garantia ante los consumidores.
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2. Responsabilidad administrativa individual ante las autoridades de supervision y control en
los términos de esta ley.

3. Responsabilidad por dafios por producto defectuoso, en los términos de esta ley.

PARAGRAFO. Para efectos de garantizar la calidad, idoneidad y seguridad de los productos
y los bienes y servicios que se comercialicen, el Instituto Nacional de Vigilancia de
Medicamentos y Alimentos, Invima, expedira los Registros Sanitarios, de conformidad con las
competencias establecidas en el articulo 245 de la Ley 100 de 1993, que ordena el control y
la vigilancia sobre la calidad y seguridad de los mismos.

De otra parte, en lo que concierne a la informacién minima que productores y proveedores deben
suministrar a los consumidores respecto de los productos que ponen en el mercado, el Estatuto del

Consumidor -Ley 1480 de 2011- en su articulo 23 sefala lo siguiente:

“Articulo 23. Informacién minima y responsabilidad. Los proveedores y productores
deberan suministrar a los consumidores informacion, clara, veraz, suficiente, oportuna,
verificable, comprensible, precisa e idénea sobre los productos que ofrezcan y, sin perjuicio
de lo sefialado para los productos defectuosos, seran responsables de todo dafio que sea
consecuencia de la inadecuada o insuficiente informacion. En todos los casos la informacion
minima debe estar en castellano. (...)".

Aunado a lo anterior, el numeral 2.2 del articulo 24, dispone frente al contenido de la informacion

minima, lo que a continuacién se expone:
“ARTICULO 24. CONTENIDO DE LA INFORMACION. La informacion minima comprendera:

2. Informacién que debe suministrar el proveedor:

(...)
2.2. El precio, atendiendo las disposiciones contenidas en_esta ley” (Negrilla y
subrayado fuera de texto).

Por otra parte y frente a la informacion que debe ser suministrada por el proveedor, respecto de la

indicacion publica de precios, el articulo 26 del Estatuto del Consumidor sefiala lo siguiente:

“Articulo 26. Informacion publica de precios. El proveedor esta obligado a informar al
consumidor en pesos colombianos el precio de venta al publico, incluidos todos los impuestos
y costos adicionales de los productos. El precio debe informarse visualmente y el consumidor
solo estara obligado a pagar el precio anunciado. Las diferentes formas que aseguren la
informacion visual del precio y la posibilidad de que en algunos sectores se indique el precio
en moneda diferente a pesos colombianos, seran determinadas por la Superintendencia de
Industria y Comercio.

Los costos adicionales al precio, generados por estudio de crédito, seguros, transporte o
cualquier otra erogacion a cargo del consumidor, debera ser informada adecuadamente,
especificando el motivo y el valor de los mismos. En el evento de que aparezcan dos (2) o
mas precios, que existan tachaduras o enmendaduras, el consumidor sélo estara obligado al
pago del precio méas bajo de los que aparezcan indicados, sin perjuicio de las sanciones a que
hubiere lugar de conformidad con la presente ley.

Cuando el producto esté sujeto a control directo de precios por parte del Gobierno Nacional,
el fijado por este sera el precio maximo al consumidor y debera ser informado por el productor
en el cuerpo mismo del producto, sin perjuicio del menor valor que el proveedor pueda
establecer.

Pardgrafo 1o. Los organismos o autoridades encargados de establecer o fijar precios de
bienes o servicios ordenaran la publicacion de las disposiciones respectivas en el Diario Oficial
y al menos en dos (2) diarios de amplia circulacién nacional. Los proveedores y productores
tendrén dos (2) dias a partir de la publicacion en el Diario Oficial, para adecuar todos sus
precios a lo ordenado por la autoridad.

Paragrafo 2o0. La Superintendencia de Industria y Comercio determinara las condiciones
minimas bajo las cuales operard la informacién publica de precios de los productos que se
ofrezcan a través de cualquier medio electronico, dependiendo de la naturaleza de este.”.

Del mismo modo, los numerales 2.3 y 2.3.2 del Capitulo Segundo del Titulo 1l de la Circular Unica de
esta Superintendencia, establece respecto de la informacion publica de precios y la disponibilidad de

vueltas correctas, lo que a continuacion se precisa:



http://www.secretariasenado.gov.co/senado/basedoc/ley_0100_1993_pr005.html#245
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“2.3. Informacion publica de precios

El articulo 26 de la Ley 1480 de 2011 establece que todo proveedor o expendedor esti
obligado a informar al consumidor en pesos colombianos el precio de venta al publico,
incluidos todos los impuestos y costos adicionales de los productos, que el precio debe
informarse visualmente y que el consumidor solo estara obligado a pagar el precio anunciado.

En consecuencia, todo proveedor o expendedor debera informar el precio de venta de los
bienes o servicios que ofrezca al publico de conformidad con lo establecido en el presente
numeral, sin perjuicio de la reglamentacién especial que puedan expedir otras autoridades
competentes en sectores especificos de la economia.

2.3.2.Disponibilidad de vueltas correctas

En la fijacién del precio al publico se deberén utilizar denominaciones en moneda de curso
legal. Para garantizar que el consumidor no pague mas del precio anunciado, sera
responsabilidad del establecimiento disponer de las denominaciones necesarias para
suministrar al consumidor el cambio correcto.

En ningln caso el cambio podra ser inferior al que arroje la cuenta, por tal razén, en el evento
de que el establecimiento no disponga de las denominaciones necesarias para suministrar el
cambio debido o vueltas correctas, el dinero que le sea reintegrado al consumidor debera
corresponder a la cifra superior mas cercana a la que tenga disponibilidad el comerciante, y
en ningun caso inferior a lo que se le debia devolver a titulo de cambio”.

Ahora, frente a la publicidad, los articulos 29 y 30 de la normatividad en cuestion, disponen:

“ARTICULO 29. FUERZA VINCULANTE. Las condiciones objetivas y especificas anunciadas
en la publicidad obligan al anunciante, en los términos de dicha publicidad.

ARTICULO 30. PROHIBICIONES y responsabilidad. Esta prohibida la publicidad engafiosa.

El anunciante sera responsable de los perjuicios que cause la publicidad engafiosa. El medio
de comunicacién sera responsable solidariamente solo si se comprueba dolo o culpa grave.
En los casos en que el anunciante no cumpla con las condiciones objetivas anunciadas en la
publicidad, sin perjuicio de las sanciones administrativas a que haya lugar, debera responder
frente al consumidor por los dafios y perjuicios causados.”.

Asimismo, el articulo 33 de la norma en cita, prevé respecto de las promociones y ofertas, lo siguiente:

ARTICULO 33. PROMOCIONES Y OFERTAS. Los términos de las promociones y ofertas
obligan a quien las realice y estaran sujetas a las normas incorporadas en la presente ley.

Las condiciones de tiempo, modo, lugar y cualquier otro requisito para acceder a la promocion
y oferta, deberén ser informadas al consumidor en la publicidad.

Sin perjuicio de las sanciones administrativas a que haya lugar, de no indicarse la fecha de
iniciacion de la promocién u oferta, se entendera que rige a partir del momento en que fue
dada a conocer al publico. La omision de la fecha hasta la cual esta vigente o de la condicién
de que es valida hasta agotar inventario determinado, hara que la promocion se entienda
vélida hasta que se dé a conocer la revocatoria de la misma, por los mismos medios e
intensidad con que se haya dado a conocer originalmente

En concordancia con lo anterior -informacion y publicidad-, el Capitulo Segundo del Titulo 1l de la

Circular Unica de esta Superintendencia, define la informacién engafiosa y los criterios para ello asf:

“2.1 Informacion al consumidor y propaganda comercial

De conformidad con lo sefialado en el decreto 3466 de 1982, las marcas, leyendas,
propagandas comerciales y, en general, toda la publicidad e informacion que se suministre al
consumidor sobre los componentes, propiedades, naturaleza, origen, modo de fabricacion,
usos, volumen, peso o medida, precios, forma de empleo, caracteristicas, calidad, idoneidad
y cantidad de los productos o servicios promovidos y de los incentivos ofrecidos, debe ser
cierta, comprobable, suficiente y no debe inducir o poder inducir a error al consumidor sobre
la actividad, productos y servicios y establecimientos.

Por lo tanto, se deben tener en cuenta entro otros los siguientes criterios:
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2.1.1. Informacion engafiosa

Se considera informacién engafiosa, la propaganda comercial, marca o leyenda que de
cualquier manera, incluida su presentacion, induzca a error o pueda inducir a error a
los consumidores o personas alas que se dirige o afectay que, debido a su caracter
engafioso, puede afectar su comportamiento econdémico. (Negrilla y subrayado fuera
de texto).

2.1.1.1. Elementos

Para determinar si la propaganda comercial, marca o leyenda o en general cualquier forma de
publicidad es engafosa, se tendran en cuenta entre otros los siguientes elementos:

a) Las indicaciones sobre las caracteristicas de los bienes o servicios, tales como su
disponibilidad, naturaleza, ejecucion, composicion, el procedimiento y la fecha de fabricacion
o de prestacion, su caracter apropiado o idoneo, utilizaciones, cantidad, especificaciones,
origen geografico o comercial o los resultados que pueden esperarse de su utilizacion o los
resultados y las caracteristicas esenciales de las pruebas o controles efectuados sobre los
bienes o los servicios.

b) El precio o su modo de fijacién y las condiciones de suministro de bienes o de prestaciéon
de servicios.

c) La naturaleza, caracteristicas y derechos del anunciante, tales como su identidad y su
patrimonio, sus cualificaciones y sus derechos de propiedad industrial, comercial o intelectual,
o los premios que haya recibido o sus distinciones.

2.1.1.2 Criterios:
Para efectos de lo previsto en los articulos 14, 15, 16 y 17 del decreto 3466 de 1982, o de las
normas que los modifiqguen, complementen o sustituyan, se entendera que la informacién o la

propaganda comercial es engafiosa, entre otros casos cuando:

a) Se omite informacidn necesaria para la adecuada comprension de la propaganda
comercial.

b) Cuando la informacién indispensable para el adecuado manejo, mantenimiento, forma de
empleo, uso del bien y/o servicio asi como precauciones sobre posibles riesgos, no esté en
idioma castellano.

Cuando un Reglamento Técnico establezca la obligacion de dar informacién a los
consumidores, ésta debera venir en su integridad en idioma castellano.

Se considera que la informacion es suficiente cuando sea representada por simbolos
reconocidos internacionalmente y/o con palabras que por costumbre son plenamente
reconocidas por los consumidores en cuanto su significado o aplicacion.

c) Se establecen mecanismos para trasladar al consumidor los costos del incentivo de manera
que éste no pueda advertirlo facilmente, como cuando se disminuye la calidad o cantidad del
producto o servicio 0 se incrementa su precio, entre otros.

d) La informacion sobre restricciones, limitaciones, excepciones y condiciones adicionales
para la adquisicion del producto o servicio, no se incluye en la propaganda comercial y no
tiene similar notoriedad al ofrecimiento del producto o servicio que se anuncia.

e) Se ofrecen productos o incentivos con deficiencias o imperfectos, usados, re
manufacturados, remodelados o reconstruidos, préximos a vencerse y de colecciones o
modelos anteriores sin indicar tales circunstancias de manera clara y precisa en la propaganda
comercial.

Asimismo y en lo correspondiente a la propaganda comercial, el Capitulo Segundo del Titulo Il de la
Circular Unica de esta Superintendencia, establece respecto de la propaganda comercial, lo siguiente:

2.1.2. Propaganda comercial:

Para efectos del cumplimiento de los requisitos de veracidad, suficiencia y no induccion a error
al consumidor se imparten las siguientes instrucciones para algunos casos especiales de
propaganda comercial.
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2.1.2.1. Propaganda comercial con incentivos:

Se entiende por propaganda comercial con incentivos, todo anuncio dirigido al publico en
general 0 a un sector especifico de la poblacion, en el cual se ofrece en forma temporal, la
comercializacién de productos o servicios en condiciones mas favorables que las habituales
las cuales pueden consistir en el ofrecimiento a través de cualquier medio de divulgacion o
sistema de publicidad de rifas, sorteos, cupones, vales, fotos, figuras, afiches, imagenes o
cualquier otro tipo de representacion de personas, animales o cosas, dinero o de cualquier
retribucién en especie, con el fin de inducir o hacer mas atractiva la compra de un producto o
servicio determinado.

No se entiende como propaganda comercial con incentivos las condiciones mas favorables
obtenidas de manera individual como resultado de la negociacién directa del consumidor.

A continuacion se sefialan algunos criterios técnicos y juridicos para la cabal aplicacion de los
requisitos de veracidad, suficiencia y no induccion a error exigidos por el legislador.

a) Informacion minima:

i. Identificacion del producto o servicio promovido y del incentivo que se ofrece indicando su
cantidad y calidad.

ii. Requisitos y condiciones para su entrega, como por ejemplo si no es acumulable con
otros incentivos, si se limita la cantidad por persona, etc.

iii. Plazo o vigencia del incentivo, indicando la fecha exacta de iniciacion y terminacién de la
misma.

iv. Nombre comercial o razén social del oferente.

v. Gastos, descuentos, retenciones, impuestos, deducciones y, en general, los costos a cargo
del consumidor para la entrega del incentivo, si llegaren a ser aplicables.

vi. Si en la propaganda comercial se utilizan imagenes de los productos o incentivos, los
elementos entregados deben tener las mismas caracteristicas de los presentados en la
propaganda comercial.

vii. Si el incentivo es un descuento ofrecido de manera general al pablico o sector determinado,
en la propaganda comercial debe sefialarse expresamente el monto o porcentaje, salvo
cuando los descuentos son diferentes y se aplican a varios productos caso en el cual podran
sefialarse los montos o porcentajes minimos y maximos otorgados. (Negrilla y subrayado
fuera de texto).

(..

A su turno, el 43 de la ley en cita, determina frente a las clausulas abusivas, lo que a continuacién se
precisa:

“ARTICULO 43. CLAUSULAS ABUSIVAS INEFICACES DE PLENO DERECHO. Son
ineficaces de pleno derecho las cldusulas que:

1. Limiten la responsabilidad del productor o proveedor de las obligaciones que por ley les
corresponden;

2. Impliquen renuncia de los derechos del consumidor que por ley les corresponden;

3. Inviertan la carga de la prueba en perjuicio del consumidor;

4. Trasladen al consumidor o un tercero que no sea parte del contrato la responsabilidad del
productor o proveedor;

5. Establezcan que el productor o proveedor no reintegre lo pagado si no se ejecuta en todo
o en parte el objeto contratado;

6. Vinculen al consumidor al contrato, aun cuando el productor o proveedor no cumpla sus
obligaciones;

7. Concedan al productor o proveedor la facultad de determinar unilateralmente si el objeto y
la ejecucion del contrato se ajusta a lo estipulado en el mismo;

8. Impidan al consumidor resolver el contrato en caso que resulte procedente excepcionar el
incumplimiento del productor o proveedor, salvo en el caso del arrendamiento financiero;

9. Presuman cualquier manifestacién de voluntad del consumidor, cuando de esta se deriven
erogaciones u obligaciones a su cargo;

10. Incluyan el pago de intereses no autorizados legalmente, sin perjuicio de la eventual
responsabilidad penal.

11. Para la terminacién del contrato impongan al consumidor mayores requisitos a los
solicitados al momento de la celebracion del mismo, o que impongan mayores cargas a las
legalmente establecidas cuando estas existan;
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13. Restrinjan o eliminen la facultad del usuario del bien para hacer efectivas directamente
ante el productor y/o proveedor las garantias a que hace referencia la presente ley, en los
contratos de arrendamiento financiero y arrendamiento de bienes muebles.

14. Clausulas de renovacion automatica que impidan al consumidor dar por terminado el
contrato en cualquier momento 0 que imponga sanciones por la terminacién anticipada, a
excepcion de lo contemplado en el articulo 41 de la presente ley”.

Por otra parte, el articulo 46 del Estatuto del consumidor establece los deberes especiales del
productor y proveedor en las ventas que utilizan métodos no tradicionales o a distancia, asi:

“ARTICULO 46. DEBERES ESPECIALES DEL PRODUCTOR Y PROVEEDOR. El productor
o proveedor que realice ventas a distancia deberé:

1. Cerciorarse de gque la entrega del bien o servicio se realice efectivamente en la direccion
indicada por el consumidor y gue este ha sido plena e inequivocamente identificado.

2. Permitir que el consumidor haga reclamaciones y devoluciones en los mismos términos y
por los mismos medios de la transaccién original.

3. Mantener los registros necesarios y poner en conocimiento del consumidor, el asiento de
su transaccion y la identidad del proveedor y del productor del bien.

4. Informar, previo a la adquisiciéon, la disponibilidad del producto, el derecho de retracto el
término para ejercerlo, el término de duracién de las condiciones comerciales y el tiempo de

entrega.

PARAGRAFO. Dentro de los seis (6) meses siguientes a la expedicion de la presente ley, el
Gobierno Nacional se encargara de reglamentar las ventas a distancia”. (Subrayado fuera
de texto).

Por otra parte, el articulo 47 de la ley en cita, sefiala frente al derecho de retracto lo siguiente:

“ARTICULO 47. RETRACTO. En todos los contratos para la venta de bienes y prestacion de
servicios mediante sistemas de financiacion otorgada por el productor o proveedor, venta de
tiempos compartidos o ventas que utilizan métodos no tradicionales o a distancia, que por su
naturaleza no deban consumirse o no hayan comenzado a ejecutarse antes de cinco (5) dias,
se entendera pactado el derecho de retracto por parte del consumidor. En el evento en que
se haga uso de la facultad de retracto, se resolvera el contrato y se debera reintegrar el dinero
que el consumidor hubiese pagado.

El consumidor debera devolver el producto al productor o proveedor por los mismos medios y
en las mismas condiciones en que lo recibi6. Los costos de transporte y los demas que
conlleve la devolucion del bien seran cubiertos por el consumidor.

El término méximo para ejercer el derecho de retracto sera de cinco (5) dias habiles contados
a partir de la entrega del bien o de la celebracién del contrato en caso de la prestacion de
servicios. (...)".

Que el articulo 50 de la Ley 1480 de 2011, establece las normas de proteccion al consumidor en el
comercio electronico, asi:

“ARTICULO 50. Sin perjuicio de las demas obligaciones establecidas en la presente ley, los
proveedores y expendedores ubicados en el territorio nacional que ofrezcan productos
utilizando medios electronicos, deberan:

b) Suministrar en todo momento informacion cierta, fidedigna, suficiente, clara y actualizada
respecto de los productos que ofrezcan. En especial, deberan indicar sus caracteristicas y
propiedades tales como el tamafio, el peso, la medida, el material del que esté fabricado, su
naturaleza, el origen, el modo de fabricacion, los componentes, los usos, la forma de empleo,
las propiedades, la calidad, la idoneidad, la cantidad, o cualquier otro factor pertinente,
independientemente que se acompafien de imagenes, de tal forma que el consumidor pueda
hacerse una representacion lo mas aproximada a la realidad del producto.

También se debera indicar el plazo de validez de la oferta y la disponibilidad del producto. En
los contratos de tracto sucesivo, se deberd informar su duracién minima.

Cuando la publicidad del bien incluya imagenes o graficos del mismo, se deberé indicar en
gué escala esté elaborada dicha representacion.

(...
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d) Publicar en el mismo medio y en todo momento, las condiciones generales de sus contratos,
que sean facilmente accesibles y disponibles para su consulta, impresion y descarga, antes y
después de realizada la transaccion, asi no se haya expresado la intencion de contratar.

Previamente a la finalizacién o terminacion de cualquier transaccion de comercio electrénico,
el proveedor o expendedor debera presentar al consumidor un resumen del pedido de todos
los bienes que pretende adquirir con su descripcion completa, el precio individual de cada uno
de ellos, el precio total de los bienes o servicios y, de ser aplicable, los costos y gastos
adicionales que deba pagar por envio o por cualquier otro concepto y la sumatoria total que
deba cancelar. Este resumen tiene como fin que el consumidor pueda verificar que la
operacién refleje su intencion de adquisicién de los productos o servicios ofrecidos y las
demés condiciones, y de ser su deseo, hacer las correcciones que considere necesarias o la
cancelacion de la transaccion. Este resumen debera estar disponible para su impresién y/o
descarga.

La aceptacién de la transaccion por parte del consumidor debera ser expresa, inequivoca y
verificable por la autoridad competente. El consumidor debe tener el derecho de cancelar la
transaccion hasta antes de concluirla.

Concluida la transaccion, el proveedor y expendedor debera remitir, a mas tardar el dia
calendario siguiente de efectuado el pedido, un acuse de recibo del mismo, con informacién
precisa del tiempo de entrega, precio exacto, incluyendo los impuestos, gastos de envio y la
forma en que se realiz6 el pago.

Queda prohibida cualquier disposicion contractual en la que se presuma la voluntad del
consumidor o que su silencio se considere como consentimiento, cuando de esta se deriven
erogaciones u obligaciones a su cargo.

(...)

g) Disponer en el mismo medio en que realiza comercio electronico, de mecanismos para que
el consumidor pueda radicar sus peticiones, quejas o reclamos, de tal forma que le quede
constancia de la fecha y hora de la radicacion, incluyendo un mecanismo para su posterior
seguimiento.

PARAGRAFO. El proveedor debera establecer en el medio de comercio electronico utilizado,
un enlace visible, facilimente identificable, que le permita al consumidor ingresar a la pagina
de la autoridad de proteccién al consumidor de Colombia”.

Por otro lado, el articulo 51 de la ley en cita, sefiala frente al derecho de reversion del pago lo siguiente:

“ARTICULO 51. REVERSION DEL PAGO. Cuando las ventas de bienes se realicen mediante
mecanismos de comercio electrénico, tales como Internet, PSE y/o call center y/o cualquier
otro mecanismo de televenta o tienda virtual, y se haya utilizado para realizar el pago una
tarjeta de crédito, débito o cualquier otro instrumento de pago electrénico, los participantes del
proceso de pago deberan reversar los pagos que solicite el consumidor cuando sea objeto de
fraude, o corresponda a una operacion no solicitada, o el producto adquirido no sea recibido,
o0 el producto entregado no corresponda a lo solicitado o sea defectuoso.

Para que proceda la reversion del pago, dentro los cinco (5) dias habiles siguientes a la fecha
en que el consumidor tuvo noticia de la operacion fraudulenta o no solicitada o que debid
haber recibido el producto o lo recibié defectuoso o sin que correspondiera a lo solicitado, el
consumidor debera presentar queja ante el proveedor y devolver el producto, cuando sea
procedente, y notificar de la reclamacion al emisor del instrumento de pago electrénico
utilizado para realizar la compra, el cual, en conjunto con los demas participantes del proceso
de pago, procederan a reversar la transaccioén al comprador.

En el evento que existiere controversia entre proveedor y consumidor derivada de una queja
y esta fuere resuelta por autoridad judicial o administrativa a favor del proveedor, el emisor
del instrumento de pago, en conjunto con los demas patrticipantes del proceso de pago, una
vez haya sido notificado de la decision, y siempre que ello fuere posible, cargaré
definitivamente la transaccion reclamada al depédsito bancario o instrumento de pago
correspondiente o la debitara de la cuenta corriente o de ahorros del consumidor, y el dinero
sera puesto a disposicion del proveedor. De no existir fondos suficientes o no resultar posible
realizar lo anterior por cualquier otro motivo, los participantes del proceso de pago informaran
de ello al proveedor, para que este inicie las acciones que considere pertinentes contra el
consumidor. Si la controversia se resuelve a favor del consumidor, la reversion se entendera
como definitiva.
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Lo anterior, sin perjuicio del deber del proveedor de cumplir con sus obligaciones legales y
contractuales frente al consumidor y de las sanciones administrativas a que haya lugar. En
caso de que la autoridad judicial o administrativa determine que hubo mala fe por parte del
consumidor, la Superintendencia podréa imponerle sanciones de hasta cincuenta (50) salarios
minimos legales mensuales vigentes.

El Gobierno Nacional reglamentara el presente articulo.

PARAGRAFO 1o. Para los efectos del presente articulo, se entienden por participantes en el
proceso de pago, los emisores de los instrumentos de pago, las entidades administradoras de
los Sistemas de Pago de Bajo Valor, los bancos que manejan las cuentas y/o depdsitos
bancarios del consumidor y/o del proveedor, entre otros.

PARAGRAFO 20. El consumidor tendra derecho a reversar los pagos correspondientes a
cualquier servicio u obligacién de cumplimiento periédico, por cualquier motivo y aln sin que
medie justificacién alguna, siempre que el pago se haya realizado a través de una operacion
de débito automatico autorizada previamente por dicho consumidor, en los términos que
sefale el gobierno Nacional para el efecto”.

Que teniendo en cuenta, tanto el derecho de retracto como el de reversion de pagos, el articulo
2.2.2.37.8 del Decreto Unico Reglamentario 1074 de 2015 sefiala la informacion previa que el
vendedor debe suministrar al consumidor en las transacciones de ventas a través de métodos no
tradicionales o a distancia, de la siguiente manera:

“Articulo 2.2.2.37.8. Informacién previa que el vendedor debe suministrar al consumidor
en las transacciones de ventas a través de métodos no tradicionales o a distancia. Sin
perjuicio de lo previsto en los articulos 23, 24 y 37 de la Ley 1480 de 2011, en las ventas por
métodos no tradicionales o a distancia, el vendedor, con anterioridad a la aceptacion de la
oferta, debe suministrar al consumidor como minimo la siguiente informacion:

(...)

9. La existencia del derecho de retracto previsto en el articulo 47 de la Ley 1480 de 2011.

10. La existencia del derecho a la reversion del pago en los casos previstos en el articulo 51 de
la Ley 1480 de 2011. (...)"

A su turno, el articulo 59 de la Ley 1480 de 2011, establece las facultades administrativas con las que
cuenta la Superintendencia de Industria y Comercio en materia de proteccién al consumidor de la
siguiente manera:

“ARTICULO 59. FACULTADES ADMINISTRATIVAS DE LA SUPERINTENDENCIA DE
INDUSTRIA Y COMERCIO. Ademas de la prevista en el capitulo anterior, la Superintendencia
de Industria y Comercio tendra las siguientes facultades administrativas en materia de
proteccion al consumidor, las cuales ejercera siempre y cuando no hayan sido asignadas de
manera expresa a otra autoridad:

1. Velar por la observancia de las disposiciones contenidas en esta ley y dar trdmite a las
investigaciones por su incumplimiento, asi como imponer las sanciones respectivas

2. Instruir a sus destinatarios sobre la manera como deben cumplirse las disposiciones en
materia de proteccion al consumidor, fijar los criterios que faciliten su cumplimiento y sefialar
los procedimientos para su aplicacion. (...)".

En relacion con lo anterior y respecto de la facultad sancionatoria con la que cuenta esta
Superintendencia, el articulo 61 de la Ley 1480 de 2011, establece y enumera las sanciones previstas
para tal efecto de la siguiente manera:

“ARTICULO 61. SANCIONES. La Superintendencia de Industria y Comercio podra imponer,
previa investigacion administrativa, las sanciones previstas en este articulo por inobservancia
de las normas contenidas en esta ley, de reglamentos técnicos, de normas de metrologia legal,
de instrucciones y érdenes que imparta en ejercicio de las facultades que le son atribuidas por
esta ley, o por no atender la obligacion de remitir informacion con ocasion de alguno de los
regimenes de control de precios:

1. Multas hasta por dos mil (2.000) salarios minimos mensuales legales vigentes al momento
de la imposicién de la sancion.

2. Cierre temporal del establecimiento de comercio hasta por 180 dias;
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3. En caso de reincidencia y atendiendo a la gravedad de las faltas, cierre definitivo del
establecimiento de comercio o la orden de retiro definitivo de una pagina web portal en Internet
o del medio de comercio electrénico utilizado;

4. Prohibicién temporal o definitiva de producir, distribuir u ofrecer al publico determinados
productos. El productor podré solicitar a la autoridad competente, el levantamiento de esta
sancién previa la demostracibn de que ha introducido al proceso de produccion las
modificaciones que aseguren el cumplimiento de las condiciones de calidad e idoneidad;

5. Ordenar la destruccion de un determinado producto, que sea perjudicial para la salud y
seguridad de los consumidores.

6. Multas sucesivas hasta de mil (1.000) salarios minimos legales mensuales vigentes, por
inobservancia de érdenes o instrucciones mientras permanezca en rebeldia.

Cuando se compruebe que los administradores, directores, representantes legales, revisores
fiscales, socios, propietarios u otras personas naturales han autorizado o ejecutado conductas
contrarias a las normas contenidas en la presente ley, se les podran imponer multas hasta por
trescientos (300) salarios minimos legales mensuales vigentes al momento de la imposicion
de la sancidn y la prohibicién de ejercer el comercio hasta por cinco (5) afios, contados a partir
de la ejecutoria de la sancién (...)".

Bajo las anteriores consideraciones, queda plasmado el marco juridico dentro del cual se procedera a
tramitar la presente actuacién administrativa con miras a resolver el problema juridico derivado de la
situacion factica bajo examen.

CUADRAGESIMO PRIMERO: Consideraciones de la Direccion.
41.1. Consideraciones preliminares

Previo al estudio del analisis de responsabilidad en el presente caso, esta Direccion considera
oportuno pronunciarse frente a la prueba pericial anunciada por la investigada desde su escrito de
descargos y, posteriormente, en los documentos radicados con los numeros 18-256766-59 del 9 de
enero de 2020, 18-256766-65 del 22 de enero de 2020 y18-256766-69 del 30 de enero de 2020.

Asimismo, resulta importante emitir pronunciamiento sobre los argumentos expuestos por la
investigada, tanto en su escrito de descargos como de alegatos de conclusién identificados con los
radicados numeros 18-256766-31 del 30 de septiembre de 2019 y 18-256766-76 del 17 de junio de
2020.

41.1.1. Frente a la prueba pericial anunciada por la investigada:

Resulta oportuno indicar que, la investigada en su escrito de descargos identificado con el nimero 18-
256766-31 del 30 de septiembre de 2019, manifesto frente a dicho medio probatorio lo siguiente:

“(...) V. PRUEBAS.

Respetuosamente solicito que se decreten y practiquen las siguientes pruebas:

(.-.)

C. prueba pericial

En virtud de lo dispuesto por el articulo 227 del Codigo General del Proceso, me permito
anunciar gue Rappi se valdra de un dictamen pericial de parte para controvertir su
supuesta naturaleza de plataforma de comercio electrénico y demostrar la forma en la
gue opera como plataforma de contacto. En este dictamen se establecera técnicamente
como es el funcionamiento de la plataforma desde un “punto de vista contable y funcional.

Puesto que el término previsto para aportar el dictamen anunciado resulta insuficiente, con
base en la misma norma solicito a la sic conceder un término de treinta (30) dias para

aportarlo (...)"”. (Negrilla y subrayado fuera de texto).

Asi las cosas y teniendo en cuenta lo anterior, esta Direccion mediante la Resolucion N° 73684 de 13
de diciembre de 2019 “por la cual se ordena la apertura del periodo probatorio”, determind, entre otras
cosas, acceder a la solicitud de la investigada respecto de la prueba pericial; sin embargo, le indicé
gue el término de treinta (30) dias solicitado resultaba excesivo, teniendo en cuenta que la solicitud se
habia realizado el 30 de septiembre de 2019 y que dicho medio probatorio podia ser objeto de
contradiccion, por lo que se le concedio un término de quince (15) dias habiles, contados a partir de
la comunicacion del acto en mencién.
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Frente a lo anterior, resulta indispensable mencionar que desde la fecha en que la investigada anuncio
tal medio probatorio y desde que se profirio el acto administrativo en mencion, transcurrieron setenta
y cuatro (74) dias calendario sin que ésta hubiera allegado lo anunciado Asi mismo que el término de
treinta (30) dias solicitado inicialmente resultaba excesivo, teniendo en cuenta que el mismo debia
seguir las formalidades y tiempos establecidos en el articulo 228 del Codigo General del Proceso, para
proceder al estudio y contradiccién del mismo.

Asi y una vez se abrio el periodo probatorio, se advirtid que la investigada allegé mediante el radicado
numero 18-256766-59 del 9 de enero de 2020, las pruebas solicitadas en el acto administrativo antes
mencionado e indicé en dicho documento frente al dictamen pericial, lo siguiente:

“(...) éste no puede ser aportado con este memorial debido a que el término otorgado por la
Resolucion fue insuficiente. En efecto, con el escrito de descargos se solicité un término de
treinta (30) dias para aportar el dictamen pericial, considerando que el mismo debia
establecer, mediante un andlisis extenso y riguroso de toda la operacion de Rappi, las
caracteristicas que hacen de ésta una plataforma de contacto y no de comercio electrénico,
como sefala la entidad en sus cargos. No obstante, en la Resolucién, que no era susceptible
de recursos, se concedio la mitad del plazo solicitado, esto es, tan solo quince (15) dias.

Por lo anterior, solicito que se conceda el plazo de treinta (30) dias solicitados en el escrito de
descargos para aportar dicho dictamen y asi garantizar el derecho de defensa del investigado

(..)

En ese sentido y teniendo en cuenta, que ya para esa fecha habian transcurrido ciento un (101) dias
calendario desde la solicitud de la prueba, esta Direccién con base en la solicitud del 9 de enero de
2020, profirié los oficios nimeros 18-256766-62 y 18-256766-63 del 13 de enero de 20208, mediante
los cuales dio respuesta a lo que manifestd la investigada en relacion con el dictamen pericial y le
sefialé que se le concedia una prorroga de quince (15) dias habiles adicionales al plazo inicialmente
previsto en la Resolucién N° 73684 de 13 de diciembre de 2019 “Por la cual se ordena la apertura del
periodo probatorio”, lapso dentro del cual debia aportar dicho medio probatorio. En ese sentido, se le
puso de presente que se tendria en cuenta la informacién que aportara hasta el 30 de enero de 2020.

Frente a lo anterior, debe indicarse que la prorroga de quince (15) dias hébiles que se le otorgé a la
investigada, se contd desde el vencimiento del término inicial para allegar dicha prueba, plazo que se
vencia el 30 de enero conforme se advirtié a la investigada.

No obstante lo anterior, la investigada present6 mediante el radicado numero 18-256766-65 del 22 de
enero de 2020, un escrito en el que indicé que el oficio nUmero 18-256766-62 del 13 de enero de 2020,
le habia sido notificado el 21 de enero de 2020, por lo que le solicité a este Despacho que le aclarara
la forma en que corria el término de quince (15) dias habiles otorgado por la Entidad para aportar el
dictamen pericial, ya que para ella, el término venceria el once (11) de febrero de 2020, término
contado a partir del recibo del mismo y no el treinta (30) de enero como se le indic6 en la comunicacion.

Sin embargo, esta Direccion expidié los oficios nimeros 18-256766-66, 18-256766-67 y 18-256766-
68 del 23 de enero de 20207, mediante los cuales le aclaré a la investigada lo siguiente:

“(...) En respuesta a su comunicacion radicada ante esta Superintendencia con el consecutivo
18-256766-00065-0000 del 22 de enero de 2020, de referencia ‘Aclaracion plazo dictamen
pericial’, le informo que la Resolucién No. 73684 de 13 de diciembre de 2019 ‘Por la cual se

6 CONGRESO DE LA REPUBLICA DE COLOMBIA. LEY 1564 DE 2012. CODIGO GENERAL DEL PROCESO. “ARTICULO 228. CONTRADICCION
DEL DICTAMEN. La parte contra la cual se aduzca un dictamen pericial podra solicitar la comparecencia del perito a la audiencia, aportar otro o realizar
ambas actuaciones. Estas deberan realizarse dentro del término de traslado del escrito con el cual haya sido aportado o, en su defecto, dentro de los tres
(3) dias siguientes a la notificacion de la providencia que lo ponga en conocimiento. En virtud de la anterior solicitud, o si el juez lo considera necesario,
citara al perito a la respectiva audiencia, en la cual el juez y las partes podran interrogarlo bajo juramento acerca de su idoneidad e imparcialidad y sobre
el contenido del dictamen. La contraparte de quien haya aportado el dictamen podra formular preguntas asertivas e insinuantes. Las partes tendran
derecho, si lo consideran necesario, a interrogar nuevamente al perito, en el orden establecido para el testimonio. Si el perito citado no asiste a la
audiencia, el dictamen no tendra valor.

Si se excusa al perito, antes de su intervencion en la audiencia, por fuerza mayor o caso fortuito, el juez recaudara las demas pruebas y suspendera la
audiencia para continuarla en nueva fecha y hora que sefialara antes de cerrarla, en la cual se interrogara al experto y se surtiran las etapas del proceso
pendientes. El perito solo podra excusarse una vez.

Las justificaciones que por las mismas causas sean presentadas dentro de los tres (3) dias siguientes a la audiencia, solo autorizan el decreto de la
prueba en segunda instancia, si ya se hubiere proferido sentencia. Si el proceso fuera de Unica instancia, se fijard por una sola vez nueva fecha y hora
para realizar el interrogatorio del perito.

En ningln caso habra lugar a tramite especial de objecion del dictamen por error grave.

PARAGRAFO. En los procesos de filiacién, interdiccién por discapacidad mental absoluta e inhabilitacion por discapacidad mental relativa, el dictamen
podra rendirse por escrito.

En estos casos, se correra traslado del dictamen por tres (3) dias, término dentro del cual se podra solicitar la aclaracién, complementacion o la practica
de uno nuevo, a costa del interesado, mediante solicitud debidamente motivada. Si se pide un nuevo dictamen deberan precisarse los errores que se
estiman presentes en el primer dictamen”.

" El consecutivo nimero 18-256766-62 del 13 de enero de 2020 fue entregado a la investigada el 21 de enero de 2020.
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ordena la apertura del periodo probatorio’, concedié el término de quince (15) dias habiles
contados a partir de la comunicacion del referido acto administrativo.

Segun consta en certificacion secretarial, la Resolucién No. 73684 de 13 de diciembre de
2019, fue comunicada el 16 de diciembre de 2019y por consiguiente el término de quince (15)
dias venci6 el 9 de enero de 2020.

Atendiendo su requerimiento 18-256766-00059-0000 del 9 de enero de 2020, esta Direccion
con el radicado 18-256766-62-0 del 13 de enero de 2020, concedié una prérroga de quince
(15) dias habiles adicionales al plazo inicialmente previsto en la Resolucion No. 73684 de 13
de diciembre de 2019, los cuales empiezan a contarse a partir del dia siguiente del primer
vencimiento, es decir, a partir del 10 de enero de 2020, por lo gue el término de los
guince (15) dias adicionales vence el proximo 30 de enero del presente afio (...)"
(Negrilla y subrayado fuera de texto).

Empero y pese a la anterior aclaracion, la investigada presenté mediante el radicado nimero 18-
256766-69 del 30 de enero de 2020, un escrito referido con el asunto: “imposibilidad para allegar el
dictamen pericial”, en el que manifestd que no le habia sido posible elaborar el dictamen pericial
decretado por la Resolucién N° 73684 de 13 de diciembre de 2019, a causa de la falta de claridad
frente al término otorgado por la Direccion para realizar dicha prueba por los expertos
correspondientes.

En ese sentido, hizo un recuento de las solicitudes para que se le ampliara el plazo concedido en el
acto administrativo antes referido, asi como de los oficios expedidos por esta Direccion y sefialé que
lo cierto era que, del plazo de los quince (15) dias concedidos, solo se le habia permitido hacer uso de
cinco (5) dias, que corrieron entre el 23 de enero de 2020 y el 30 de enero de 2020, por lo que el
mismo era insuficiente y contrariaba lo dispuesto en el articulo 227 del Cédigo General del Proceso?.
Asi las cosas, manifestd que de la manera en que se habia surtido la notificacion respecto de los
términos concedidos, se le habia cercenado la oportunidad de hacer uso integro de los mismos, lo
cual tenia como Unica consecuencia que se hiciera imposible allegar dicho medio probatorio.

Al respecto, este Despacho debe indicarle frente a dichos argumentos, que los mismos no son de
recibo, toda vez que como se expuso anteriormente la solicitud y el acceso a la practica del mismo,
tuvo en cuenta lo que establece el capitulo VI del Cédigo General del Proceso. En ese sentido, el
articulo 227 sefiala que:

“ARTICULO 227. DICTAMEN APORTADO POR UNA DE LAS PARTES. La parte que
pretenda valerse de un dictamen pericial debera aportarlo en la respectiva oportunidad para
pedir pruebas. Cuando el término previsto sea insuficiente para aportar el dictamen, la parte
interesada podréd anunciarlo en el escrito respectivo y deberé aportarlo dentro del término
gue el juez conceda, que en ningun caso podra ser inferior a diez (10) dias. En este evento
el juez hara los requerimientos pertinentes a las partes y terceros que deban colaborar con
la practica de la prueba.

El dictamen debera ser emitido por institucién o profesional especializado”. (Subrayado
fuera de texto).

En ese orden y como se advierte de la Resolucion N° 73684 de 13 de diciembre de 2019 “Por la cual
se ordena la apertura del periodo probatorio”, esta Direccion atendio lo establecido en dicho articulo y
le concedio a la investigada no el plazo solicitado inicialmente de treinta (30) dias, ya que como se
expuso previamente, habian trascurrido cincuenta y un (51) dias habiles desde que anuncié que
allegaria dicho medio probatorio a esta actuacion hasta que se profirid el acto administrativo en
mencion, por lo que le otorgd un plazo de quince (15) dias habiles que vencian el 9 de enero de 2020,
ya que el mismo podia ser objeto de contradiccion, tal y como lo establece el articulo 228 del Codigo
General del Proceso.

En tal sentido, esta Autoridad le concedi6 a la investigada un lapso mayor al que establece la ley para
este medio probatorio, por ello, ésta no puede aludir a que se le cercend la posibilidad de allegarlo.

8 CONGRESO DE LA REPUBLICA DE COLOMBIA. LEY 1564 DE 2012. “Por la cual se expide el Cédigo General del Proceso y se dictan otras
disposiciones”. “ARTICULO 227. DICTAMEN APORTADO POR UNA DE LAS PARTES. La parte que pretenda valerse de un dictamen pericial debera
aportarlo en la respectiva oportunidad para pedir pruebas. Cuando el término previsto sea insuficiente para aportar el dictamen, la parte interesada podra
anunciarlo en el escrito respectivo y debera aportarlo dentro del término que el juez conceda, que en ningln caso podra ser inferior a diez (10) dias. En
este evento el juez hara los requerimientos pertinentes a las partes y terceros que deban colaborar con la practica de la prueba.

El dictamen debera ser emitido por institucion o profesional especializado”.
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Ahora, resulta importante indicar que, una vez llegada la fecha en que la investigada debia aportar
dicho medio probatorio, ésta aun a sabiendas de que ya habian trascurrido sesenta y siete (67) dias
hébiles desde que anuncid dicha prueba hasta el 9 de enero de 2020, fecha en que debia aportar la
prueba pericial, solicitdé nuevamente una prorroga del lapso inicialmente concedido, solicitando que se
le otorgara un término de treinta (30) dias para aportarla; no obstante, esta Direccibn nuevamente
atendiendo a lo establecido en el articulo 227 del Codigo General del Proceso, le concedid un plazo
superior a los diez (10) dias a que hace referencia dicha norma y le sefial6 que tendria otros quince
(15) dias habiles para allegarla y que esa prérroga se contaria a partir de la fecha en que vencio el
primer término, es decir que tendria desde el 10 de enero hasta el 30 de enero de 2020, para allegarla.

Sin embargo, la investigada escudandose en el hecho que dicha comunicacion llegé a su poder solo
hasta el 21 de enero de 2020, hizo caso omiso a lo que esta Direccion le habia indicado y presenté un
memorial solicitando aclaracion del término, ya que ésta contdé erroneamente el plazo otorgado en
virtud de dicha prérroga..

Por ello, esta Direccidn nuevamente emitid los oficios nUmeros 18-256766-66, 18-256766-67 y 18-
256766-68 del 23 de enero de 2020 y le puso de presente que el término de prérroga de quince (15)
dias, empezo a contarse a partir del dia siguiente del primer vencimiento, es decir, a partir del 10 de
enero de 2020, por lo que el término adicional vencia el 30 de enero del presente afio.

De tal manera, ésta no puede escudarse en que existio una falta de claridad en el término concedido
y que se le cercend la posibilidad de hacer uso del mismo para allegar dicho medio probatorio y que
supuestamente, solo se le concedieron cinco (5) de los quince (15) dias otorgados para presentar el
dictamen pericial, ya que como se expuso anteriormente, fue error de ésta pretender que la prérroga
concedida se contabilizaba a partir del recibo de un oficio y no del término establecido mediante el acto
administrativo que dio apertura al periodo probatorio de esta actuacion.

Aunado a ello, no sobra recordar que desde la primera solicitud realizada con el escrito de descargos,
respecto de la concesion de un término de treinta (30) dias para presentar el dictamen pericial, el
mismo ya se habia cumplido y aun asi, no aportd la prueba que anuncio que allegaria desde el mes
de septiembre del afio 2019, por lo que no es admisible que ahora pretenda excusarse en una falta de
tiempo, cuando como se vio anteriormente tuvo mas de sesenta dias hébiles que equivalen a mas de
cien dias calendario dentro de la actuacion administrativa para adjuntar dicho medio probatorio,
situacion que contrario a lo manifestado, respecto de una afectacion al derecho de defensa, lo que
demuestra es que la estrategia de la investigada estuvo dirigida a dilatar el procedimiento
administrativo sancionatorio y no en realidad a aportar al trdmite el referido dictamen pericial.

En ese orden, debe traerse a colacién el principio “nemo auditur propriam turpitudinem allegans” o
nadie puede alegar su propia culpa, a través de la cual sostiene que: “el juez no puede amparar
situaciones donde la supuesta vulneracion de un derecho fundamental, no se deriva de la accién u
omisién de cualquier autoridad sino de la negligencia imprudencia o descuido del particular™, por lo
gue para esta Direccion no es admisible que la investigada busque reprochar una afectacion a sus
derechos fundamentales y procedimentales, basado en un conteo errobneo que hizo de la prérroga al
plazo concedido inicialmente para allegar dicho medio probatorio, maxime cuando ésta tuvo durante
el curso de la actuacion administrativa y hasta antes de la decision de fondo que se adoptara mediante
el presente acto administrativo , la posibilidad de aportar dicha prueba, en virtud de lo que establece
el articulo 40 del Cédigo de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso Administrativo'®.

Como consecuencia de lo expuesto, esta Direccion debe indicar que ha sido garante de los derechos
del debido proceso, defensa y contradiccién que le asisten a la investigada, toda vez que le otorgd un
plazo que observo los preceptos legales y ha adelantado la presente actuacion conforme los principios
gue rigen a las actuaciones administrativas, por lo que no puede acoger los argumentos encaminados
a sefalar que se le cerceno el derecho para allegar dicho medio probatorio dentro de esta actuacion,
ya que como se expuso, no solo se accedid a la practica de la misma, sino que en mdultiples
oportunidades se atendieron sus solicitudes y se le otorgo la prérroga para allegarla, por lo que ésta
no puede alegar su propia culpa en el conteo erréneo que hizo respecto de la prérroga concedida,
para sefalar que se le afecto la posibilidad dentro de esta actuacion de allegar el dictamen pericial,

9 CORTE CONSTITUCIONAL. Sala Novena de la Corte Constitucional. Sentencia T-196 de 1995. Expediente N° T-55091. Magistrado Ponente
NARANJO MESA, Vladimiro. 5 de mayo de 1995.; Sala Quinta de revision de la Corte Constitucional. Sentencia T-1231 de 2008. Expediente N° T-
2.000.041., Magistrado Ponente GONZALEZ CUERVO, Mauricio. 9 de diciembre de 2008. Sala Segunda de Revision de Tutelas de la Corte
Constitucional. Sentencia T-122 de 2017. Expediente T-5.485.856. Magistrado Ponente GUERRERO PEREZ, Luis Guillermo. 27 de febrero de 2017.

1 CONGRESO DE LA REPUBLICA DE COLOMBIA. LEY 1437 DE 2011. CODIGO DE PROCEDIMIENTO ADMINISTRATIVO Y DE LO CONTENCIOSO
ADMINISTRATIVO. “ARTICULO 40. PRUEBAS. Durante la actuacién administrativa y hasta antes de que se profiera la decision de fondo se podran
aportar, pedir y practicar pruebas de oficio o a peticién del interesado sin requisitos especiales. Contra el acto que decida la solicitud de pruebas no
proceden recursos. El interesado contara con la oportunidad de controvertir las pruebas aportadas o practicadas dentro de la actuacion, antes de que se
dicte una decision de fondo”.
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mas cuando cOmo se expuso previamente esta tuvo durante toda la actuacion administrativa, la
posibilidad de aportar esa prueba para soportar los argumentos esgrimidos en los descargos, en
relacion con la naturaleza de su modelo de negocio.

Asimismo, este Despacho considera oportuno destacar, que en el ordenamiento juridico colombiano
cada parte tiene la carga de probar sus afirmaciones, con las excepciones que establece la ley!!, de
conformidad con el principio de la carga de la prueba —onus probandi-*2.

Asi las cosas, dicha carga procesal hace referencia a “la obligacién de ‘probar’, de presentar la prueba
o de suministrarla, cuando no el deber procesal de una parte, de probar la (existencia 0) no existencia
de un hecho afirmado, de lo contrario el solo incumplimiento de este deber tendria por consecuencia
procesal que el juez del proceso debe considerar el hecho como falso o verdadero™s3.

De esta forma, debe ponerse de presente que dicha regla se encuentra prevista en el articulo 1757
del Cddigo Civil que dispone que “incumbe probar las obligaciones o su extincion al que alega aquéllas
o ésta”y en el articulo 167 del Cédigo General del Proceso se sefiala que “incumbe a las partes probar
el supuesto de hecho de las normas que consagran el efecto juridico que ellas persiguen (...)".

Del mismo modo y siguiendo esta linea, el Consejo de Estado ha manifestado frente a este tema, lo
siguiente:

“(...) Las partes deben probar las afirmaciones expuestas en los escritos presentados ante el
Tribunal, a través de los medios probatorios establecidos en la ley para llevar al
convencimiento al Juzgador - articulo 175 del C.P.C.-, sobre los hechos expuestos en la
demanda; pues el Juez de conocimiento debe fundarse en las pruebas regular y
oportunamente allegadas al proceso (articulo 174 del C.P.C.), siempre que sean conducentes,
pertinentes y Utiles para la decision del mismo (...)"™*.

De esta forma y teniendo en cuenta lo anterior, resulta importante sefialar que, era deber de la
investigada allegar al presente procedimiento administrativo sancionatorio, todos aquellos medios de
prueba necesarios para sustentar sus manifestaciones y desvirtuar que supuestamente no era un
portal de comercio electrénico; sin embargo, revisado el plenario, se tiene que en este caso, la carga
probatoria de ésta no fue cumplida, en tanto solo realiz6 una afirmacién sin ser ésta debidamente
sustentada, a sabiendas de que tuvo todas las oportunidades dentro de esta actuacion para soportar
sus argumentos respecto de lo antes mencionado.

Asi y teniendo en cuenta que, la investigada no alleg6 el medio probatorio anunciado para que fuera
objeto de estudio dentro de esta actuacion, esta Autoridad procedera a analizar los argumentos de la
investigada respecto de que no es un portal de comercio electrénico sino un portal de contacto, con
los elementos probatorios que fueron debidamente incorporados y a los cuales se les otorgd valor
probatorio dentro de este tramite administrativo.

41.1.2. Frente al modelo de negocio que emplea la investigada en el mercado colombiano:

Por otra parte, la investigada en su escrito de descargos radicado con el nimero 18-256766-31 del 30
de septiembre de 2019, manifestdé que no era una plataforma de comercio electrénico, sino que era
una plataforma de contacto y, que por ello, no tenia a su cargo las obligaciones legales que se le
aplicaba a ese tipo de comercio. Sin embargo, fue enfatica en sefialar que no por ello, desprotegia al
usuario y a sus derechos.

En ese orden, ésta argumento lo que a continuacion se expone:

“...) Antes de imputar los cargos contenidos en la Resolucion, la Superintendencia de
Industria y Comercio (en adelante, la ‘SIC’), en la Resolucién N° 40212, expedida el 28 de
agosto de 2019, concluy6 que Rappi era en realidad una plataforma de comercio electrénico

(...).

11 CORTE CONSTITUCIONAL. Sala Plena de la Corte Constitucional. Sentencia C-086 de 2016. Expediente D-10902. Magistrado Ponente: PALACIO
PALACIO, Jorge Ivan. 24 de febrero de 2016. “Algunas excepciones son derivadas del reconocimiento directo de un acontecimiento por cualquiera que
se halle en capacidad de observarlo debido a su amplia difusién (hechos notorios). Otras se refieren a aquellos hechos que por su caracter indeterminado
de tiempo, modo o lugar hacen légica y ontolégicamente imposible su demostracion para quien los alega (afirmaciones o negaciones indefinidas)&Z. Y
otras son consecuencia de la existencia de presunciones legales o de derecho, donde “a la persona el sujeto procesal favorecido con la presuncion solo
le basta demostrar el hecho conocido que hace creible el hecho principal y desconocido, de cuya prueba esta exento”.

12 1pid.

13 1bid.

14 CONSEJO DE ESTADO. Sala de lo Contencioso Administrativo. Seccion Segunda-Sala de Decision. Exp. N° 11001032500020090012400. Consejera
Ponente: RAMIREZ DE PAEZ, Bertha Lucia. 19 de mayo de 2011.
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Lo anterior es relevante, pues todos los cargos imputados por la SIC en la Resolucion se
fundamentan en la asuncion incorrecta que hace la entidad de que Rappi es una plataforma
de comercio electrénico y no de contacto, como en efecto lo es y pasara a explicarse.

Se resalta que, aunque Rappi no es una plataforma de comercio electronico, ni tiene
responsabilidades que le asigna la ley al productor o expendedor de bienes por estos medios
no tradicionales, no por ello se desprotege al usuario de la plataforma, quien mantiene las
mismas capacidades y derechos que tendria al acudir al mercado, de no existir Rappi. En ese
sentido, resaltamos que Rappi no es una fuente de riesgos para el usuario.

Rappi es una plataforma virtual que funciona a través de una pagina web y de una aplicacion
para dispositivos mdviles, cuyo objeto es que sus usuarios (en adelante los ‘Usuarios’)
ingresen y encarguen a un mandatario (en adelante, el ‘Rappitendero’) que realice una
gestion determinada. Entre los encargos que se pueden realizar a través de la plataforma
estan los siguientes:

A. El encargo de adquirir productos de Aliados Comerciales:

En esta funcionalidad de la plataforma, Rappi pone en contacto a tres sujetos a saber: i) Los
aliados comerciales; ii) los Rappitenderos; v iii) los Usuarios.

En virtud de unos acuerdos de cooperacion, Rappi exhibe, a titulo informativo, en su
plataforma, los productos que ofrecen los Aliados Comerciales en sus respectivos
establecimientos (restaurantes o supermercados), para que los mismos sean utilizados como
referencia por los Usuarios al momento de realizar la orden de dichos productos.

Asi, son los Aliados Comerciales los encargos de actualizar en todo momento la informacion
de los productos que se exhiben en la plataforma de Rappi para que, de esta forma, los
Usuarios puedan ordenar su adquisicion en dichos términos. En caso de que un Aliado
Comercial no actualice la informacién del producto, éste serd el responsable ante el Usuario,
al ser el productor y/o proveedor del mismo.

Una vez el Usuario ve el producto que desea adquirir, realiza la orden a través de la
plataforma.

El procesamiento de dicha orden, en el caso de los Aliados Comerciales restaurantes, se da
de dos maneras:

a. modelo No cashless: en este modelo de negocio, una vez el Rappitendero acepta la orden
solicitada por el Usuario a través de la plataforma Rappi, se dirige al restaurante a pedir la
misma. Dicho proceso se realiza como si fuera un cliente comun del restaurante, pagando el
valor de los productos solicitados por el Usuario en su calidad de mandatario. Para mayor
claridad, el procedimiento es el siguiente:

i. El usuario realiza su orden por medio de la plataforma Rappi;

ii. La orden es exhibida en la aplicacion Rappitendero;

iii. La orden es aceptada por un Rappitendero;

iv. El Rappitendero se dirige al restaurante;

v. El Rappitendero solicita la orden al restaurante como un cliente comun;

vi. El Rappitendero paga el valor de los productos solicitados. En este punto se pueden
presentar dos escenarios:

(i) el Rappitendero tiene el dinero suficiente y paga con su dinero propio; y

ii) el Rappitendero no tiene dinero, razén por la cual Rappi le dispensa dinero en una tarjeta
prepago que se encuentra asociada al Rappitendero. Se aclara que la cuenta bancaria de
dicha tarjeta y los dineros que se ingresan a la misma son de propiedad de Rappi.

vii. El restaurante entrega los productos al Rappitendero, en su calidad de proveedor de los
mismos;

viii. EI Rappitendero se dirige a la direccion de entrega de la orden, que fue determinada por
el Usuario;

ix. El Rappitendero entrega los productos al Usuario;

X. Se procesa la transaccion:

(i) En caso que el Usuario haya seleccionado como medio de pago tarjeta de crédito o débito:
1) ingresa a la pasarela de pago;

2) Ingresa a Redeban/Credibanco;

3) Ingresa al Banco;
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4) Ingresa a la franquicia;

5) ingresa a la cuenta bancaria de Rappi como ingreso para terceros;

6) si el dinero con el que el Rappitendero pag6 la orden fuese de su propiedad, Rappi le paga
el valor de la orden al Rappitendero;

7) el valor del costo del domicilio (servicio prestado directamente por el Rappitendero) y de la
propina es consignado directamente al Rappitendero.

Se aclara que el dinero del costo del domicilio ingresa a la cuenta de Rappi como un dinero
recibido para el Rappitendero, es decir, una cuenta por terceros. Por efectos logisticos, cada
vez que el Rappitendero acumula treinta mil pesos M/CTE ($30.000) se realiza la entrega del
dinero al Rappitendero.

(i) En caso de que el Usuario haya seleccionado como medio de pago dinero en efectivo:

1) En caso de que el dinero con el que el Rappitendero pag6 la orden fuese de su propiedad,
el Rappitendero toma la totalidad del dinero entregado;

2) En caso que el dinero con el que el Rappitendero pagoé la orden fuese de Rappi, ingresa
como una cuenta por cobrar al Rappitendero.

xi. Mensualmente, Rappi entrega un reporte de todas las érdenes del Aliado Comercial, que
se realizaron por medio de la plataforma Rappi y emite una factura por el valor cobrado por
concepto de uso y alquiler de la plataforma.

b. Modelo Cashless: en este modelo de negocio, en el momento en el que el Rappitendero se
dirige al restaurante para recoger la orden solicitada por el Usuario, no tiene que pagar
ninguna suma de dinero al Aliado Comercial. Unicamente debe identificarse y entregar el
namero de orden. Para mayor claridad, el procedimiento es el siguiente:

i. El Usuario realiza su orden por medio de la plataforma Rappi;

ii. La orden ingresa a la Tablet del restaurante, quien debe aceptar la orden y establecer un
tiempo de preparacién. A partir de este momento el restaurante debe empezar a preparar la
orden:

ii. La orden es exhibida en la aplicacién Rappitendero;

iv. La orden es aceptada por un Rappitendero;

v. El Rappitendero se dirige al restaurante;

vi. El Rappitendero se identifica y entrega el nimero de la orden al restaurante;

vii. El restaurante entrega los productos al Rappitendero;

viii. El Rappitendero se dirige a la direccion de entrega de la orden, que fue determinada por
el Usuario.

ix. El Rappitendero entrega los productos al Usuario y tramita la orden.

X. se procesa la transaccion:

() En caso de ser con tarjeta de crédito/débito:

1) Ingresa a la pasarela de pagos;

2) Ingresa a redeban/Credibanco;

3) Ingresa al Banco,

4) Ingresa a la franquicia;

5) Ingresa a cuenta bancaria de Rappi en calidad de ingreso de un tercero;

6) el valor del costo del domicilio y de la propina es consignado al Rappitendero. Se aclara
gue el dinero del costo del domicilio y de la propina ingresa a la cuenta de Rappi, como una
cuenta por pagar al Rappitendero.

Cada vez que el Rappitendero acumula treinta mil pesos M/CTE ($30.000), se realiza la
entrega del dinero al Rappitendero.

(ii) En caso de que el Consumidor haya seleccionado como medio de pago dinero en efectivo:
1) En caso de que el dinero con el que el Rappitendero pago la orden fuese de su propiedad,
el Rappitendero toma la totalidad del dinero entregado;

2) En caso de que el dinero con el que el Rappitendero pago la orden fuese de Rappi, ingresa
como una cuenta por cobrar al Rappitendero.

xi. Cada miércoles Rappi consigna al Aliado Comercial el valor de las érdenes de productos
del restaurante, tramitadas por medio de la plataforma Rappi la semana inmediatamente
anterior, menos el valor cobrado por Rappi por concepto de uso y alquiler de la plataforma.

Xii. Se aclara que dicho pago al restaurante se hace en calidad de pago por terceros (art. 1630
del Cddigo Civil), entendiéndose que el pago se realiza por los Usuarios que adquirieron
productos del restaurante.

Para el caso en el que los Aliados Comerciales son supermercados, tiendas, farmacias, etc.,
el modelo de negocio se denomina “CPG’s (Consumer packaged goods)’, al tratarse de la
adquisicion de productos empacados, distintos a aquellos que son preparados especialmente
para una orden, como ocurre en los restaurantes.
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Este modelo, al igual que el de los restaurantes, también funciona con los modelos cashless
y no cashless gque se explicaron anteriormente. La Unica diferencia radica en que la orden no
ingresa a la Tablet del Aliado Comercial, sino que es remitida a una Tablet o celular de los
denominados ‘personal shoppers’ o compradores personales, que se encargan de realizar la
seleccion de los productos, los registran en la caja registradora y los entrega el Rappitendero
gue acepté la orden.

Para el caso de servicios, el contacto se realiza entre Usuarios y Aliados Comerciales, sin que
intervenga, en este caso, el Rappitendero.

B. El encargo de adquirir productos de otros proveedores (Rappi Antojo)

Asimismo, a través de la plataforma de Rappi, los Usuarios pueden solicitarle a los
Rappitenderos que adquieran productos de proveedores distintos a los Aliados Comerciales,
mediante la funcién de Rappi Antojo.

En este caso, el proceso de la orden funciona igual que en el modelo de restaurantes No
Cashless. La Unica diferencia es que en este caso Rappi no cobra ningun valor por el uso y
alquiler de la plataforma ya que no pone en contacto al Usuario con un Aliado Comercial.

Asi pues, pone en contacto a dos sujetos: (i) los Usuarios y (ii) los Rappitenderos.

Por ejemplo: el Usuario le solicita al Rappitendero que le compre un libro en una libreria y lo
lleve a una direccion especifica. El Rappitendero se dirige a la libreria, como un cliente comun,
compra el libro y lo lleva a la direccion indicada.

C. El encargo de ejecutar un favor (el Rappi Favor)

En esta seccion de la plataforma, el Usuario le solicita al Rappitendero que le ejecute un favor.
Por ejemplo: recoger unas llaves en la direccion Ay llevarlas a la direccion B; completar el
equipo de futbol 5 a un amigo que no pudo llegar, sacar al perro, etc.

D. El encargo de llevar dinero en efectivo (Rappi Cash)

En esta seccion, el Usuario le solicita al Rappitendero que le lleve dinero en efectivo a
domicilio. Dada la naturaleza de este servicio, el mismo Unicamente puede ser pagado por
medio de tarjeta de crédito o débito.

El procedimiento en este tipo de encargo es el siguiente:

i. El Usuario realiza su orden por medio de la plataforma Rappi;

ii, La orden es exhibida en la aplicacién Rappitenderos;

iii. La orden es aceptada por un Rappitendero:

iv. Rappi le dispensa la suma solicitada por el Usuario en una tarjeta prepago que se encuentra
asociada al Rappitendero.

Se aclara que la cuenta bancaria de dicha tarjeta y los dineros que se ingresan a la misma
son de propiedad de Rappi. Se aclara que al Rappitendero se le dispensa el valor del costo
del domicilio, el valor solicitado por el Usuario y el valor cobrado por el banco por la
transferencia bancaria, el cual equivale al dos punto cinco por ciento (2.5%) por lo general,
entendiéndose que pueden existir excepciones.

v. El Rappitendero se dirige al cajero para retirar el dinero;

vi. El Rappitendero se dirige a la direccion de entrega de la orden, que fue determinada por el
Usuario;

vii. El Rappitendero entrega el dinero al Usuario tramita la orden. Es en este momento en el
gue se realiza el cobro a la tarjeta del Usuario.

viii. Se procesa la transaccion:

1) Ingresa a la pasarela de pagos;

2) Ingresa a Redeban/Credibanco;

3) Ingresa al Banco;

4) Ingresa a la franquicia;

5) Ingresa a la cuenta bancaria de Rappi;

6) el valor del costo del domicilio es consignado al Rappitendero.

Se aclara que el dinero del costo del domicilio ingresa a la cuenta de Rappi como una cuenta
por pagar al Rappitendero. Cada vez que el Rappitendero acumula treinta mil pesos M/CTE
($30.000) se realiza el respecto pago a favor del Rappitendero.
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De lo anterior, es claro que la plataforma es utilizada para contactar a distintos sujetos para la
adquisicion de productos y/o la gestion de encargos.

En ningun caso, Rappi es parte en las relaciones contractuales que se perfeccionan a través
de su plataforma, ya sean contratos de compra venta con los Aliados Comerciales en los
modelos Cashless o contratos de mandato con los Rappi Shoppers y Rappitenderos.

En efecto, Rappi es independiente de todos los sujetos que interactian a través de su
plataforma; no produce ni provee los bienes y servicios que se exhiben en ésta; y no realiza
ninguna de las gestiones encomendadas por los Usuarios.

De esta forma, es claro qgue Rappi no es una plataforma de comercio electrénico, pues en ella
no se realizan actos, negocios u operaciones mercantiles entre proveedores y consumidores
para la comercializacion de productos y servicios (articulo 49 del Estatuto del Consumidor).

Por el contrario, Rappi es una plataforma de contacto, pues (i) pone a disposicion una
plataforma electrénica; (ii) en la que los usuarios contactan a un Aliado Comercial y/o a un
Rappitendero para la adquisicion de un producto o la gestion de un encargo. Lo anterior, de
conformidad con lo dispuesto en el articulo 53 del Estatuto del Consumidor.

No obstante lo anterior, la SIC concluye que Rappi es una plataforma de comercio electronico
a partir de supuestos que no estan previstos en ninguna norma, por lo que su decision es
absolutamente discrecional.

Frente al supuesto de que Rappi ‘obtiene porcentaje de los valores transados a través de la
plataforma’; se trata de una forma de clausulas la comision que tienen que pagar los Aliados
Comerciales por el alquiler y uso de la plataforma para exhibir sus productos. Esto no quiere
decir, de ninguna manera, que Rappi hace parte de la cadena de comercializacion de los
mismos.

Frente al supuesto de que Rappi ‘participa en la realizacién del pago’: si bien el pago de los
productos y/o de los encargos se realiza a través de la plataforma esto no quiere decir que
sea Rappi quien estad comercializando dichos bienes y servicios. Al tratarse de una plataforma
de contacto, Rappi pone a disposicion de sus Usuarios una pasarela de pagos dirigidos a los
terceros (Aliados Comerciales y/o Rappitenderos) con los que adquiere el bien o servicio.

Frente al supuesto de que Rappi ‘emite publicidad, realiza promociones y ofertas’: tampoco
es cierto. Rappi exhibe publicidad, promociones y ofertas que hacen los aliados comerciales
de sus productos.

Frente al supuesto de que Rappi ‘asume mediante los canales ‘chat Rappitendero’y ‘soporte’
el dialogo con el consumidor’: Rappi sostiene un dialogo con el usuario, pues éste utiliza su
plataforma para celebrar contratos con terceros. De esta forma, Rappi garantiza un buen
servicio como portal de contacto, al facilitar la comunicacion entre los usuarios y los
Rappitenderos lo cual es, ademas, uno de sus deberes de conformidad con lo dispuesto en el
articulo 53 del Estatuto del Consumidor.

Frente al supuesto de que Rappi ‘determina la procedencia de la ‘garantia de los precios’: no
es cierto. Los Unicos que pueden garantizar los precios de los productos son sus productores
y proveedores, sean 0 no Aliados Comerciales.

Frente al supuesto de que Rappi ‘es quien comparece ante la Superintendencia como sujeto
pasivo en las demandas en ejercicio de la accion de proteccion al consumidor y como
investigado en las actuaciones que en ejercicio de la funciones administrativas adelanta esta
entidad’; respetuosamente resaltamos que no es de recibo partir de esta situacion para basar
la imputacion de cargos. En un Estado de Derecho, una autoridad no puede alegar que un
particular se estd autoimplicando_en una conducta indebida, por (i) ejercer sus derechos de
defensa y contradiccidn en los procesos que ésta adelante en su contra y (ii) por acudir a la
justica segun el llamado de la autoridad, quien es, por cierto, la que define si se tiene a Rappi
como demandado o investigado. En otras palabras, no es una conducta que sea imputable a
Rappi (pues depende de la decision de la SIC), ni una que se derive de su actuar en el
mercado, pues se trata de un escenario controversial derivado del ejercicio de funciones
administrativas o judiciales de esta misma entidad.

Asi las cosas, dejando claro que Rappi no es una plataforma de comercio electrénico, como
equivocadamente lo concluyé la SIC en la Resolucion 40212, pasaran a formularse los
siguientes descargos, no sin antes resaltar que aunque Rappi no es una plataforma de
comercio electronico, ni tiene las responsabilidades que le asigna la ley al productor o
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expendedor de bienes por estos medios no tradicionales, no por ello se desprotege al Usuario
de la plataforma, quien mantiene las mismas capacidades y derechos que tendria al acudir al
mercado. Rappi no es una fuente de riesgos para el Usuario (...)".

Por otra parte, la investigada en su escrito de alegatos de conclusion, manifesté frente a que no era
una plataforma de comercio electronico, o que a continuacion se indica:

“(...) Sealo primero sefialar que la Direccion no otorgd a Rappi ninguna oportunidad o espacio
procesal para contradecir el supuesto base del que parte toda esta investigacion, asi como
las 6rdenes administrativas impartidas al interior de la misma para la modificacién del modelo
de negocio de la Compaiiia.

Si bien en los descargos la Compafiia ha expuesto los argumentos por los cuales no es una
plataforma de comercio electronico, sino un portal de contacto y ha aportado las pruebas que
demuestran su funcionamiento como tal, lo cierto es que éste no ha sido un punto objeto de
debate en esta investigacion, pues todos los cargos se basan en esa asuncién que hizo la
Direccion desde un inicio.

No obstante lo anterior y en vista de que todos los cargos imputados a Rappi parten del
supuesto equivocado de que comercializa bienes de su Aliados Comerciales a través de la
plataforma, en estos alegatos se expondra nuevamente por qué ese supuesto debe
descartarse y asi analizarse desde una 6ptica distinta cada uno de los cargos.

A. Elfuncionamiento de Rappi como portal de contacto

El articulo 53 del Estatuto del Consumidor define el portal de contacto de la siguiente manera

(--.)
En contraposicion con lo anterior, el articulo 49 del mismo estatuto senala que (...)

Pues bien, simplemente de las definiciones que contiene el Estatuto del Consumidor es
posible establecer la diferencia entre un portal de contacto y una plataforma de comercio
electronico, sin que sea necesario acudir a otras fuentes no vinculantes en el ordenamiento
juridico colombiano como lo son el derecho comparado o la interpretacion de las normas por
parte de autoridades administrativas.

Dicha diferencia radica, basicamente, en si la plataforma vende el producto directamente al
consumidor —caso en el cual se tratara de una plataforma de comercio electrénico- o si lo hace
el productor y/o proveedor del bien o servicio a través del contacto que generd la plataforma
con el consumidor — caso en el cual se tratara de un portal de contacto

En el caso de Rappi, como se ha explicado y demostrado de forma exhaustiva en esta
investigacion, la plataforma vende Unicamente un producto al consumidor que es la
membresia RappiPrime, para obtener beneficios por la utilizacion de la plataforma. Asi lo
sefald el Representante Legal de la Compafiia, bajo juramento, en la diligencia realizada el 9
de enero de 2020

Los demas productos exhibidos en la plataforma son comercializados por los Aliados
Comerciales de Rappi (v.gr., Adidas, El Corral, Carulla, Farmatodo, etc.), sin que Rappi tenga
ninguna injerencia en la cadena de produccion o distribucion del bien o servicios. Lo anterior,
se encuentra demostrado en las certificaciones expedidas por los Aliados Comerciales
Adidas, DLK y Bagatelle, en las que se sefiala claramente que el establecimiento comercial:

‘alquila un espacio digital en la plataforma virtual Rappi para exhibir imagenes de sus
productos a los consumidores y que éstas les sirvan de referencia al momento de realizar una
compra en las tiendas’y que ‘Rappi de ninguna manera comercializa los productos (...) en el
mercado y aclaramos que solo presta el servicio de plataforma digital para conectar nuestra
marca directamente con los consumidores’.

En efecto, el funcionamiento de Rappi consiste, basicamente, en lo siguiente: la plataforma
es utilizada por tres actores a saber (i) el Aliado Comercial, que es un establecimiento de
comercio que busca exhibir y ofrecer virtualmente sus productos para que éstos sean
conocidos y adquiridos por el consumidor; (ii) el Rappitendero, que es una persona natural
gue busca ofrecer su servicio de mandatario para realizar los encargos que se le encomienden
a cambio de una contraprestacion; y (iii) el consumidor, que busca adquirir de una forma &gil
y sin tener que movilizarse un producto o un servicio, ya sea al Aliado Comercial y el
Rappitendero o Unicamente al Rappitendero (por ejemplo, el Rappifavor).

Es importante aclarar que ninguno de estos actores tiene una relacion de dependencia y/o
subordinacién con Rappi, por lo que hacen uso libre de la plataforma para ponerse en contacto
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con el actor que les interese. Entre Rappi y los Aliados Comerciales existen unos contratos
comerciales de alquiler del uso de la plataforma y los Rappitenderos, por su parte, son
usuarios de la plataforma que aceptan sus términos y condiciones una vez se registran en la
misma para prestar el servicio de mandato.

Asimismo, ninguno de los cobros que realiza el Aliado Comercial por sus productos o el
Rappitendero por sus servicios pasa al activo de Rappi, sino que se registra en la contabilidad
en el pasivo, como un ingreso recibido para terceros. En efecto, Rappi entrega todo el dinero
del costo de los productos al Aliado Comercial y todo el dinero del costo de envio y de la
propina a los Rappitenderos. Los Unicos ingresos que percibe Rappi en este caso son (i) el
pago que hace el Aliado Comercial por el alquiler de la plataforma y (ii) el pago de la
membresia RappiPrime.

De esta forma, es claro que Rappi se limita a poner a disposiciébn de personas naturales y
juridicas una plataforma electrénica para que se ofrezcan productos -por parte de los Aliados
Comerciales y los Rappitenderos- y los consumidores puedan contactarlos por dicho
mecanismo para su adquisicién.

Ahora bien, es claro que Rappi, en su calidad de comerciante, busca prestar el mejor servicio
posible como plataforma de contacto. Es por esta razén que hace seguimiento de las
operaciones y facilita la resolucién de peticiones, quejas y reclamos por parte de los
consumidores a los Aliados Comerciales y a los Rappitenderos.

No obstante, Rappi no responde por ninguna de esas quejas y reclamos contra los Aliados
Comerciales y los Rappitenderos. Si bien da una pronta solucién, quien responde
pecuniariamente con la devolucién del dinero o el envio nuevamente del producto es el Aliado
Comercial y/o el Rappitendero, mediante un descuento que se hace posteriormente en el
sistema de compensacion de cuentas. Asi lo explico el Representante Legal, bajo juramento,
en la diligencia llevada a cabo el 9 de enero de 2020, al preguntarsele quién respondia por la
calidad de los productos.

La Delegatura para Asuntos Jurisdiccionales, a su vez, ha creado un elemento adicional en
su jurisprudencia consistente en que el consumidor debe poder concretar la operacién de
consumo al margen de la plataforma. Aun cuando este elemento adicional es cuestionable,
ya que (i) no lo prevé la ley y (ii) el juez no esta llamado a ‘crear’ normas, sino Unicamente
aplicarlas, lo cierto es que en este caso también se cumpliria, pues el consumidor concreta la
operacién de consumo al margen de la plataforma, pues lo que hace es darle un mandato al
Rappitendero para que adquiera ese producto a su hombre en el establecimiento fisico del
Aliado Comercial.

Asi pues, es claro que Rappi cumple con todos los requisitos para ser catalogada como una
plataforma de contacto y no de comercio electrénico. Por otro lado, no hay ninguna prueba en
el expediente de esta investigacion que demuestre operativa o contablemente que Rappi
funciona como una plataforma de comercio electronico.

Sin embargo, esta Direccién considerd, en la Resolucion 40212 de 2019, que Rappi era una
plataforma de comercio electrénico (...)

Si bien esto hace parte de otra investigacion administrativa que adelanta esta Direccién en el
mismo expediente, es necesario pronunciarse al respecto en estos alegatos, pues incide
directamente en los cargos imputados en la Resolucion.

Para empezar, es necesario poner de presente que ninguna de las actuaciones sefaladas por
la Direccion estan previstas de alguna manera en la ley como caracteristicas de una
plataforma de comercio electronico. Por consiguiente, concluir de dichas premisas que Rappi
no es un portal de contacto es arbitrario e ilegal, constituyendo ademas una extralimitacion de
las funciones de la entidad en lo que se refiere a la aplicacion de la ley.

En efecto, no puede pasarse por alto que aqui la Direccion no actiia como legislador ni como
juez, sino como una autoridad administrativa limitada al texto estricto de la ley, sin que haya
lugar a interpretaciones que le sirvan como ‘fuente de derecho’.

Por otro lado, la Direccién incurre en una falacia légica de causalidad falsa al pretender extraer
una conclusién de unas premisas que no son validas, pues en ninguna de ellas esta previsto
un supuesto que caracterice a una plataforma como un comercio electronico.

Ahora bien, frente al primer argumento relativo a la obtenciéon de porcentajes de los valores
transados a través de la plataforma, lo cierto es que se trata Unicamente de una forma de
establecer el precio del alquiler de la misma que debera pagar el Aliado Comercial. Esto no
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quiere decir de ninguna manera que por esa razén Rappi ofrezca, suministre, distribuya o
comercialice productos.

No hay norma alguna que sefiale cdmo se debe establecer la contraprestaciéon de los servicios
de un portal de contacto, por lo que inferir a partir de la forma que eligi6 Rappi para
establecerla, que éste es un comercio electrénico, escapa absolutamente del alcance de la
ley y de las competencias de esta Direccién.

En lo relativo a la participacion en la realizacién del pago, es apenas légico que el portal de
contacto participe en el mismo poniendo a disposicion de las dos puntas de la operacion una
pasarela de pagos, mecanismo a través del cual el consumidor podra, a su eleccién, retribuir
al comercio por la adquisicion del producto, de acuerdo con lo establecido en el mismo articulo
53 del Estatuto del Consumidor.

No tiene Idgica juridica pretender establecer que en una plataforma de contacto Unicamente
se dé un ‘contacto’ entre el consumidor y el establecimiento de comercio, sin que se realicen
operacién alguna adicional. Lo que se busca con la consagracion expresa de la figura en la
norma (Ley 1480 de 2011) es que ese portal sirviera como intermediario precisamente para
concretar la operacion entre las partes, sin que dicho intermediario se entendiera como un
expendedor del producto. De lo contrario, se llegaria al absurdo de que una plataforma de
contacto Unicamente puede prestar un servicio de “clasificado”, chat o directorio telefénico
para que las partes puedan ponerse en contacto.

En lo que respecta a la publicidad, promociones y ofertas, no es cierto que Rappi realice las
mismas. Rappi Unicamente realiza publicidad propia para incentivar la utilizacion de la
plataforma. Toda la publicidad, promociones y ofertas que aparecen en la misma son
realizadas por el Aliado Comercial. Asi lo expresé el Representante Legal de Rappi, bajo
juramento, frente a la pregunta que le realiz6 esta Direccidon sobre la publicidad llevada a cabo
por la Compaiiia: (...)

Frente a los canales de soporte a disposicion de los usuarios, es claro que Rappi, al ser un
comerciante, debe ofrecer un buen servicio al cliente a todos los actores que utilizan su
plataforma para que continten utilizandola. Es ilégico sefialar que un portal de contacto que
presta atencién y soporte a sus usuarios es necesariamente una plataforma de comercio
electrénico. Es un elemento que en nada incide en la determinacion de si existe o no una
relacion de consumo, maxime cuando para el usuario es claro que estd adquiriendo un
producto de un Aliado, pues ‘en Rappi’no se compran ni se venden aguacates, hamburguesas
o cualquier otro producto, sino que se encuentran los productos de Aliados Comerciales,
quienes si ofrecen hamburguesas, verduras y frutas.

Ademas, el servicio que presta Rappi es el de servir de canal de comunicacién entre los
actores que utilizan la plataforma, pues precisamente es un portal de contacto. Por
consiguiente, inferir que por prestar esas herramientas de contacto es una plataforma de
comercio electrénico no tiene ningun sentido

Sobre la ‘garantia de precios’, no es cierto que Rappi asuma la misma. Por el contrario, en
sus contratos con los Aliados Comerciales, los cuales fueron aportados a esta investigacion
el 9 de enero de 2020 por solicitud de la Direccion, se sefiala expresamente en la clausula de
obligaciones del Aliado que éste es el responsable de:

Asi, aun cuando Rappi en su canal de soporte reconozca que procede una garantia de precio
en virtud del contrato celebrado con sus Aliados Comerciales, quienes responderan por la
misma seran estos ultimos, descontandose ese dinero de las compensaciones que realicen
esa semana las partes.

Por dltimo, en lo atinente a la comparecencia de Rappi a los procesos jurisdiccionales y las
investigaciones administrativas que adelanta esta entidad, se trata de un argumento absurdo,
pues es esta Direccion y la Delegatura de Asuntos Jurisdiccionales, las que conminan a la
Compaiiia para que comparezca.

Con base en todo lo anterior, se descarta de plano el supuesto del que partié esta Direccion
para imputar los cargos, consistente en que Rappi es una plataforma de comercio electrénico.
Como lo hemos resaltado desde el inicio de la actuacion, es necesario que la Direccion analice
los hechos y las pruebas aportadas en esta investigacion, desde la éptica de que Rappi, por
virtud de la libertad de empresa que impera en este pais, ha escogido ser un portal de contacto
y actia como tal (...)".

Al respecto, resulta importante poner de presente que el argumento de fondo expuesto por la
investigada, dentro de esta actuacion administrativa es que no le son aplicables las reglas dispuestas
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al comercio electrénico de la Ley 1480 de 2011 o Estatuto del Consumidor, toda vez que su modelo
de negocio corresponde es a un portal de contacto y no al del comercio electrénico.

Asimismo, la investigada en sus escritos de defensa indicé que la calidad de de comercio electrénico
fue establecida a través de la Resolucion N° 40212 de 28 de agosto de 2019 “por la cual se imparte
una orden administrativa”, acto administrativo que fue expedido igualmente dentro del radicado numero
18-256766; aspecto que procedera a estudiar este Despacho partiendo de los elementos probatorios
gue obraban en el plenario.

De esta forma y para abordar los argumentos de la investigada, de cara al modelo de negocio que
emplea en el mercado colombiano, esta Direccion procedera en primera medida, a analizar las
definiciones legales aplicables al presente caso, esto es, lo correspondiente a los portales de contacto
y al comercio electronico, con el fin de delimitar el objeto de estudio.

En segunda medida y de conformidad con los argumentos esgrimidos y el acervo probatorio, se
determinara quienes son las partes que intervienen en el modelo de negocio, cuales son los ingresos
que percibe la investigada por los servicios ofrecidos, los medios de pago que ésta tiene dispuestos
en su plataforma, asi como sus facultades dentro del modelo de negocio implementado, con el fin de
determinar si la sociedad objeto de investigacion ostenta o no la calidad de proveedor habitual de
bienes y/o servicios a través de una plataforma de comercio electronico.

41.1.2.1. Definiciones legales aplicables al presente caso de estudio:

En atencién a lo anterior, esta Autoridad considera preciso analizar el articulo 53 del Estatuto del
Consumidor, que regula especificamente a los portales de contacto, a fin de establecer el alcance de
la referida disposicion, asi:

“ARTICULO 53. PORTALES DE CONTACTO. Quien ponga a disposicion una plataforma
electrénica en la que personas naturales o juridicas puedan ofrecer productos para su
comercializacién y a su vez los consumidores puedan contactarlos por ese mismo mecanismo,
deberd exigir a todos los oferentes informacion que permita su identificacién, para lo cual
deberan contar con un registro en el que conste, como minimo, el hombre o razén social,
documento de identificacion, direccion fisica de notificaciones y teléfonos. Esta informacion
podra ser consultada por quien haya comprado un producto con el fin de presentar una queja
o reclamo y debera ser suministrada a la autoridad competente cuando esta lo solicite”.

De la anterior norma, debe destacarse que la misma hace referencia en primera medida, a que el
portal de contacto es una plataforma electronica, entendida ésta como un sistema de datos
programados bajo una arquitectura de codigos binarios que no son perceptibles para los usuarios y
gue sirve en uno o varios sistemas operativos mediante una interfaz codificada y que permite que
personas naturales y/o juridicas pueden interactuar; en este caso, para ofrecer productos para ser
comercializados y adquiridos por los consumidores.

Asi y una vez, se presenta el ofrecimiento de los productos, los consumidores pueden contactar por el
mismo medio a la persona natural y/o juridica que los ofrece, para su posterior adquisicion, mediante
la celebracion de un negocio juridico.

En segunda medida, es oportuno sefalar, que dicha norma introduce unas obligaciones minimas que
les son exigibles a quienes ponen a disposicion un portal de contacto, con el fin de garantizar el
derecho de reclamacion de los consumidores, prerrogativa fundamental que les asiste (numeral 1.5
del articulo 3° de la Ley 1480 de 2011), por lo que este tipo de portales deben contar con la informacion
basica de los proveedores, a fin de que los compradores puedan ejercer sus solicitudes y
reclamaciones.

Por otro lado, resulta importante traer a colacién igualmente el articulo 49 de la Ley 1480 de 2011, que
establece lo correspondiente al comercio electrénico también conocido como e-commerce (electronic
commerce en inglés), asi:

“ARTICULO 49. Sin perijuicio de lo establecido en el literal b) del articulo 20 de la Ley 527 de
1999, se entenderd por comercio electrénico la realizacidén de actos, negocios u operaciones
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mercantiles concertados a través del intercambio de mensajes de datos telematicamente
cursados entre proveedores y los consumidores para la comercializacion de productos y
servicios”. (Subrayado y negrilla fuera de texto).

El anterior articulo, sefiala que el comercio electronico es entendido en el ordenamiento juridico
colombiano como todos aquellos actos, negocios u operaciones mercantiles que son concertados
mediante mensajes cursados telematicamente entre proveedores y consumidores. En otras palabras,
el comercio electronico consiste en la concertacién de operaciones de consumo a través de canales
telematicos, como por ejemplo, el envio e intercambio de mensajes de texto SMS, el correo electrénico,
aplicaciones moviles de datos, internet, entre otros.

Asimismo y para la cabal comprension de la norma referida, resulta preciso traer a colacion la definicién
gue sefala la Ley 1480 de 2011 o Estatuto del Consumidor, en relacion con quienes se reputan como
proveedores o expendedores, de la siguiente manera:

“ARTICULO 50. DEFINICIONES. Para los efectos de la presente ley, se entiende por: (...)
11. Proveedor o expendedor: Quien de manera habitual, directa o indirectamente, ofrezca,
suministre, distribuya o comercialice productos con o sin animo de lucro”. (Subrayado y
negrilla fuera de texto).

En ese sentido, quien comercialice productos, es reconocido por la legislacion nacional como un
proveedor. Ahora bien, si ese proveedor concierta sus operaciones a través del intercambio de
mensajes cursados teleméaticamente, por ejemplo utilizando internet, computadoras personales,
portétiles, tabletas, teléfonos maoviles y otros dispositivos de acceso a internet, para adelantar sus
operaciones mercantiles, dicho proveedor estara realizando operaciones de consumo electrénicas y
en consecuencia, le sera aplicable la totalidad de las disposiciones contenidas en el Capitulo VI del
Estatuto del Consumidor.

41.1.2.2. Partes intervinientes en el modelo de negocio de la investigada:

Asi las cosas y en virtud de lo anterior, este Despacho para determinar cual es el modelo de negocio
de la investigada y si le son aplicables o no las disposiciones del Estatuto del Consumidor, procedio
en ejercicio de sus funciones legales a consultar el Registro Unico Empresarial y Social de Camaras
de Comercio —RUES- y evidencid, que ésta dentro de su objeto social, tiene inscrito, entre otras cosas,
lo siguiente:

“(...) (I) Conectar consumidores con expendedores por medio de una plataforma virtual
compuesta por una pagina web y una aplicacién mavil, para que los consumidores ingresen a
la plataforma virtual, se informen sobre los productos de consumo exhibidos y puedan realizar
la transaccion de compraventa directamente con los expendedores de manera electrénica;

(I) La sociedad a través de la plataforma virtual realizara las siguientes acciones:

A) Exhibir diferentes productos de consumo de forma publicitaria para que puedan servir de
referencia a los consumidores,

B) Facilitar el encuentro entre consumidores y expendedores para la realizacion del vinculo
contractual,

C) Permitir el uso de la plataforma de pagos, sin que en este proceso implique vinculo alguno
con la sociedad, ya que por la tecnologia implementada el pago se realiza directamente a los
expendedores.

D) Sirve de medio de envio de comunicaciones entre los consumidores y los expendedores.

En desarrollo del mismo, la sociedad podra por su propia cuenta o en asocio con otra u otras
sociedades, comercializar los bienes, productos o servicios que adquiera a cualquier titulo,
abrir establecimientos de comercio con tal fin (...)".

Del anterior objeto social, resulta util destacar que la investigada indica que a través de una plataforma
virtual, bien sea mediante una pagina web o un aplicativo movil, permite el contacto entre
consumidores y expendedores para que los primeros se informen sobre los productos que se
encuentran alli exhibidos y se realice una transaccion de compraventa electrénica ante los ultimos.
Asimismo, se indica que la investigada podra en dicha plataforma exhibir los productos de consumo
de forma publicitaria para los consumidores; facilitar el encuentro entre los consumidores y
expendedores; permitir el uso de una plataforma de pago, sin que dicho proceso genere un vinculo
con ella'y servir de medio de envio de comunicaciones entre las partes en mencion.
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Aunado a ello, se sefala que la investigada podra por cuenta propia o en asocio con otras sociedades
comercializar bienes, productos y/o servicios.

Al respecto, se observa en un primer momento, que dicho objeto social presenta caracteristicas de un
portal de contacto, al indicar que tiene un espacio virtual mediante el cual se conectan dos partes,
estos son, consumidores y expendedores. Sin embargo, también se evidencian caracteristicas propias
de proveedores de bienes y servicios a través de los portales de comercio electrénico, como lo son la
generacion de un ambiente electronico a través del cual se pueden generar operaciones mercantiles
de consumo y en donde igualmente, se realiza la publicidad de los productos y/o servicios ofrecidos.
Aunado a ello, se indica que en dicho espacio virtual, se hace uso de métodos de pago y que la
investigada por su propia cuenta puede llegar a comercializar dichos bienes.

En ese orden, resulta importante acudir a otros medios probatorios, con el fin de establecer su calidad
en el mercado colombiano. Asi y en concordancia con lo anterior, se evidencia de los elementos
probatorios que reposan en el plenario, que efectivamente para llevar a cabo el objeto social anterior,
la investigada cuenta tanto con una pagina web como con una aplicacion movil que lleva su mismo
nombre, esto es, “RAPPI”, tal y como lo respaldan las visitas de inspeccion administrativas realizadas
en la etapa de averiguacion preliminar y que fueron radicadas mediante los consecutivos niameros 18-
256766-3 del 17 de julio de 2019 y 18-256766-4 del 26 de julio de 2019. En ese sentido, esta Direccion
le da la razdén a la investigada frente a los argumentos esgrimidos en sus argumentos de defensa,
acerca de que funciona en el mercado a través de dichos medios digitales.

Por otra parte, resulta importante mencionar que en la declaracion de parte del representante legal
suplente, Diego Felipe Alonso Cruz, llevada a cabo el 9 de enero de 2020 por esta Direccion y cuyo
soporte fue radicado con el niumero 18-256766-61, se indico lo siguiente:

Direccion: “Bueno ahora por parte de la Direccion no tengo mas preguntas puntuales
en este momento, simplemente conceder el uso de la palabra para que exponga todas
las situaciones, aspectos que considere pertinentes, dejar consighados en esta
diligencia, insisto, cifiéndolo al objeto de la prueba cuando al momento de la solicitud
se indicé que queria declararse o manifestaron su intencion de declarar sobre la
naturaleza y operacion de la plataforma, te concedo el uso de la palabra”.

Respuesta Representante Legal: “Basicamente como mencioné al principio de la diligencia,
pues Rappi es un portal de contacto que permite gue varios tipos de usuarios se contacten
pues para celebrar distintos tipos de acuerdos, como les decia es el usuario consumidor quien
solicita los productos, quien comercializa los productos son los aliados comerciales, llamese
el (...) y por otro lado, estan los Rappitenderos que son unas personas independientes sobre
las cuales Rappi no tiene ninguna direccion laboral, porque no tenemos ninguna relaciéon
laboral con ellos que estan dispuestos a realizar el encargo que les solicita el mismo
consumidor, que basicamente es ir a recoger los productos al punto de referencia, al punto de
venta del aliado comercial donde el consumidor solicitd los productos para llevarselo,
bésicamente asi es como funciona no tiene mucho més digamos que misterio cémo funciona
la plataforma, basicamente es eso y Rappi gana digamos donde Rappi gana dinero es de
cobrar el uso y alquiler de la plataforma a los aliados comerciales, el aliado comercial tiene un
interés en maximizar sus ventas, en llegar a un numero mayor de consumidores y gue estos
consumidores puedan acceder a sus productos y Rappi le presta un espacio para que el aliado
pueda exhibir sus productos y con base en los productos gue comercialice, pues Rappi se
gana un valor de eso, basicamente asi es que funciona la plataforma, obviamente esto es
también y como para dejar claro es para facilitarle la vida a la gente, Rappi es una aplicacion
para gente que tiene muy poco tiempo y digamos hay otro tipo de usuario que es el
Rappitendero que quiere tener un ingreso extra porque ademas el 90% de los Rappitenderos
no lo tienen como un trabajo fijo, sino para generar unos ingresos extras, estan los estudiantes
universitarios, los sefiores de las vigilancias de los edificios, que ven en esto una oportunidad
de crear un ingreso extra y estan dispuestos en ese acuerdo que celebran con el consumidor
a prestarle el servicio de llevarle los productos que se le solicitan porque no tienen tiempo de
ir al mercado, restaurante. etc., basicamente es el funcionamiento de la plataforma (...)"
(Subrayado fuera de texto). (Minuto 10:29 en adelante).

De lo anterior, se tiene que la investigada reitero su posicion de ser un portal de contacto a través del
cual convergen diferentes usuarios, indicando adicional a los consumidores y expendedores a un
Rappitendero, entendido éste ultimo como una persona natural que se encarga de recoger los
productos que el consumidor escoge en la plataforma para ir a entregarselos a éstos.

Asimismo, se indicé que por permitir la exhibicion de los mismos, ésta gana un valor denominado “uso
y alquiler de la plataforma”.
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Por otro lado y al revisar el escrito de respuesta que allegé el representante legal de la investigada
mediante el consecutivo numero 18-256766-2 de 24 de octubre de 2018, con el fin de atender el
requerimiento de informacion proferido por este Despacho a través de los oficios numeros 18-256766-
0y 18-256766-1 del 3 de octubre de 2018, advirtid que, ésta proporciono similar informacion respecto
de su objeto social, asi como se lo dio a conocer a los consumidores en sus términos y condiciones
de uso de la plataforma, asi:

“(...
1. INFORMACION

RAPPI S.A.S. es una sociedad constituida conforme a las leyes colombianas, identificada con
NIT: 900843898-9, con domicilio en la ciudad de Bogota D.C., que para los efectos de los
presentes términos se denominard EL OPERADOR.

2. NATURALEZA JURIDICA

Los presentes términos y condiciones de uso regulan la relacién contractual de caracter
comercial que une a los Consumidores que acceden a la plataforma virtual y al OPERADOR,
especialmente en la autorizacion de uso que otorga éste en favor de aquel.

4. OBJETO

Los presentes términos y condiciones regulan la autorizaciéon de uso que otorga el Operador
a los Consumidores, para que éstos ingresen a la plataforma virtual, se informen sobre los
productos de consumo exhibidos, para que sean utilizados como referencia y puedan solicitar
la gestion de un encargo, por medio de un contrato de mandato con el Mandatario.

El Operador a través de la Plataforma realiza las siguientes acciones:

i) Exhibe diferentes productos y servicios de consumo de forma publicitaria para que puedan
servir de referencia a los Consumidores,

ii) facilita el encuentro entre Consumidores y Mandatario para la realizacion del vinculo
contractual,

iii) permite el uso de la plataforma de pagos

iv)sirve de medio de envio de comunicaciones entre los Consumidores y los Mandatarios.

La celebracion de la relacién contractual entre Consumidores y Mandatarios, se da con
Consumidores que se encuentren en el territorio nacional o que, estando en el extranjero,
solicitan la gestidon de un encargo, que debe ser realizado en territorio colombiano, pagando
una contraprestacion econémica, mediante el sistema de pago electronico por la plataforma
electrénica “PAYMENTEZ” o en dinero en efectivo al momento de la recepcion de los
productos, a eleccion del Consumidor.

A través de la Plataforma se exhiben productos, cuya gestiébn de compra es encargada por
los Consumidores a los Mandatarios, siendo que los primeros buscan satisfacer una
necesidad privada, personal o familiar, y en ningin momento pretenden la comercializacion,
reventa o cualquier otro tipo de transaccion comercial o interés con los productos adquiridos.

De lo anterior, debe destacarse que la investigada en dichos términos y condiciones se denominé
como el operador e indicé que tenia una relacion comercial de caracter contractual con los
consumidores proveniente de una autorizacion para que éstos pudieran hacer uso de la plataforma
virtual. Aunado a ello, hizo referencia igualmente a la figura juridica del mandato, que es aplicable a la
figura del Rappitendero.

No obstante, se advierte que dentro del objeto que se encuentra contenido en el documento de los
términos y condiciones para el uso de la plataforma Rappi, las acciones que se describen y que puede
realizar el operador, es decir, la investigada, varian frente a las que tiene inscritas en su objeto social,
toda vez que pone de presente, que facilita ya no el encuentro entre los consumidores y los
expendedores como se indicé en las actividades contenidas en el Certificado de Existencia y
Representacion Legal, sino que se sefala que el encuentro es entre los usuarios y el mandatario y
gue la plataforma sirve de medio de comunicacion entre estos ultimos sujetos.

Ahora bien, frente a dichos términos y condiciones, resulta importante destacar que los mismos son
conocidos por los consumidores de manera previa a hacer uso de la plataforma, bien a través de la
pagina web o mediante la descarga del aplicativo Rappi en los dispositivos moviles, situacion
igualmente respaldada por la declaracién de parte del representante legal suplente, Diego Felipe
Alonso Cruz, llevada a cabo el 9 de enero de 2020 por esta Direccion y cuyo soporte fue radicado con
el nimero 18-256766-61, en el que se indico lo siguiente
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Pregunta apoderado de la investigada: “4Cémo puede enterarse un usuario de la
plataforma de todo lo que usted nos acaba de enterar, donde estan estos términos y
condiciones, esta explicacion de cémo funciona Rappi, donde lo encuentra el
consumidor?

Respuesta Representante Legal: “En los términos y condiciones de la aplicacion, que se
aceptan antes de hacer uso de la plataforma, 6sea es imposible que uno pueda inscribir 0
registrarse _en la plataforma sin aceptar los términos y condiciones si_estédn disponibles
claramente, e igualmente sin aceptar la politica de tratamientos personales como lo exige la
normativa Colombiana y eso nho es un misterio, ahi digamos estan exhibidos los términos y
condiciones vy lo que va a reglamentar _esa relacibn ahi queda claro que Rappi no va
comercializar los productos y que los responsables son los aliados comerciales y que a la
larga es una plataforma de contacto, para poner en contacto a estas tres partes, que como lo
diimos al principio, son los aliados comerciales, los usuarios consumidores y los
Rappitenderos, esta disponible también por google en términos y condiciones de Rappi, a
través de la plataforma estan también en el menu principal digamos se pueden consultar en
cualquier momento estan disponibles permanentemente y obviamente para hacer uso de la
plataforma comercial, el usuario tiene que dar su consentimiento previo, expreso e informado,
si no realmente es imposible que dando un check box un click después de haberlo leido, debe
dar su consentimiento de aceptaciéon”. (Subrayado fuera de texto). (Minuto 35: 27 en
adelante).

De lo anterior, llama la atencién de este Despacho, que si bien la investigada en su objeto social indicé
gue conectaba a unas partes a través de su plataforma, lo haya hecho respecto de la relacion
consumidores-expendedores, pero en los términos y condiciones que conocen los consumidores de
manera previa al uso de su pagina web o de su aplicativo movil, haya indicado, entre otras cosas, que
conecta a los usuarios con los mandatarios. Sin embargo y pese a ello, se pudo establecer durante
las diferentes etapas del presente procedimiento administrativo sancionatorio, que la investigada a
través de dichos medios virtuales conectaba a tres (3) sujetos, que ésta misma denomind
“Establecimientos de comercio/ Proveedores de Servicios (terceros) — Aliados Comerciales de Rappi”,
“Rappitenderos”y “consumidores”, en su escrito radicado con el consecutivo 18256766-61.

Asi y de los “términos y condiciones de uso de plataforma RAPPI’)” que deben aceptar
anticipadamente los usuarios para hacer uso de los medios digitales antes referidos, se observo que
ésta indic6 como sujetos al “operador’, 6ésea el sujeto pasivo de esta actuacion y en la seccion
“‘DEFINICIONES”, a los “consumidores” y el “mandatario”.

Asimismo, en la seccion “DETALLE DE SERVICIO”, hizo referencia a las figuras de “consumidor’ y
“‘mandatario”, pero no hizo referencia expresa a los aliados comerciales, sino que indicé en la seccion
“DESCRIPCION DEL SERVICIO” en la clausula “f) valor’, entre otras cosas que: “Rappi se reserva el
derecho de incrementar, hasta en un diez por ciento (10%), los precios de los productos exhibidos en las tiendas
fisicas de sus aliados. El usuario reconoce y acepta la anterior condicién e igualmente tampoco realizara ningin
tipo de reclamacion frente a Rappi por cobros adicionales a los precios que se vean reflejados en facturas de
venta. Los valores adicionales seran cobrados a titulo de uso de la plataforma virtual. Y en caso de requerir
factura por este concepto debera solicitarla al correo: servicioalcliente@rappi.com. (Subrayado y Negrilla
fuera de texto).

De esta manera y frente a la investigada u operador, ésta sefialé en sus “términos y condiciones de
uso de plataforma RAPPI”, o que a continuacion se expone:

‘RAPPI S.A.S. es una sociedad constituida conforme a las leyes colombianas, identificada
con NIT: 900843898-9, con domicilio en la ciudad de Bogota D.C., que para los efectos de los
presentes términos se denominara EL OPERADOR.

3. NATURALEZA JURIDICA

Los presentes términos y condiciones de uso regulan la relacién contractual de cardcter
comercial que une a los Consumidores que acceden a la plataforma virtual y al OPERADOR,
especialmente en la autorizacion de uso que otorga éste en favor de aquel”. (Subrayado
fuera de texto).

Respecto del consumidor, ésta indico en sus “términos y condiciones de uso de plataforma ‘RAPPI”,
lo siguiente:
“(...) 7. CONSUMIDOR
Toda persona natural que, como destinatario final, use La Plataforma para solicitar por
medio de ésta un mandato remunerado, cuyo encargo consiste en la celebracion de un
contrato de compraventa o cualquier otro tipo de contrato licito, con el fin de adquirir bienes o
Servicios.
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El uso de la Plataforma lo realiza el Consumidor como persona capaz, manifestando que, para
la celebracién de contratos de mandato con el Mandatario, cuenta con plena capacidad legal
para ser sujeto de derechos y obligaciones, calidades que refrenda al momento de generar su
registro.

El Consumidor tiene la obligacion de: 1) proveer un documento de identidad nacional (Cédula
de Ciudadania/Extranjeria/Pasaporte) original, expedido por la Registraduria Nacional del
Estado Civil de Colombia o por la autoridad competente en su pais de origen; 2) cargar dos
fotos del documento en la aplicacién, una por cada lado; 3) proveer un documento soporte
gue contenga el mismo numero que aparece en su cédula a través de la misma’”.

Asimismo, el representante legal de la investigada en su escrito de respuesta identificado con el
namero 18-256766-2 de 24 de octubre de 2018, manifest6 frente a los usuarios, lo siguiente:

“C. consumidores personas quienes utilizan la plataforma virtual Rappi para adquirir
bienes y servicios de terceros exhibidos en ella. Se aclara que para el registro y uso de la
plataforma virtual Rappi, deben aceptar los términos y condiciones de la misma’.

Del mismo modo, en los “términos y condiciones de uso de plataforma RAPPI”, |la investigada indico
frente al “mandatario” o “Rappitendero”, lo que a continuacion se expone:

“...) 8. MANDATARIO Persona natural que acepta realizar la gestion del encargo solicitado
por el Consumidor a través de La Plataforma (...)".

Igualmente, el representante legal de la investigada en su escrito de respuesta identificado con el
namero 18-256766-2 de 24 de octubre de 2018, frente al “mandatario” o “Rappitendero”, puso de
presente lo siguiente:

“B. Rappitenderos: trabajadores independientes, que utilizan la plataforma virtual Rappi
(especificamente la aplicacion Rappitendero) para recibir, aceptar y gestionar encargos
realizados por los consumidores por medio de la plataforma virtual Rappi. De esta manera, se
entiende gque en el momento en que el Rappitendero acepta la orden del consumidor, se
constituye un contrato de mandato remunerado entre el consumidor (mandante) y el
Rappitendero (mandatario). La remuneracion consiste en el costo del servicio de domicilio y
la propina, cuyo valor en su totalidad corresponde al Rappitendero, se aclara que Rappi no
cobra ningln porcentaje del costo de domicilio que recibe el Rappitendero en calidad de
remuneracion del mandato realizado.

Para que los Rappitenderos puedan acceder a la aplicacion Rappitenderos, deben haberse
registrado previamente, aceptado los términos y condiciones de dicha aplicacion y haber
realizado una capacitacion’.

De igual manera, en la declaracion de parte del representante legal suplente, Diego Felipe Alonso
Cruz, llevada a cabo el 9 de enero de 2020 por esta Direccién y cuyo soporte fue radicado con el
numero 18-256766-61, se hizo referencia a dicha figura, por lo que respecto de la misma, debe
indicarse de conformidad con lo antes expuesto, que llama la atencion dicho interviniente dentro del
modelo de negocio implementado por la investigada, toda vez que, atendiendo a la definicion de portal
de contacto del articulo 53 del Estatuto del Consumidor, dicha norma es clara en establecer que dicho
medio permite es la convergencia de dos sujetos, estos son, los consumidores y los expendedores y
no contempla la existencia de un tercer interviniente, que como lo indicé el representante legal
suplente, el Rappitendero era otro tipo de usuario de su plataforma Rappi.

No obstante y teniendo en cuenta la relevancia que representa dicha figura dentro del modelo de
negocio implementado por la investigada en el mercado colombiano, este Despacho ahondara de
manera posterior respecto de la misma.

Por otro lado y frente a los aliados comerciales, el representante legal de la investigada en su escrito
de respuesta identificado con el nUmero 18-256766-2 de 24 de octubre de 2018 manifesto:

‘a. Establecimientos de comercio/proveedores de servicios (terceros)-Aliados
Comerciales de Rappi: Diversos terceros, quienes exhiben sus productos o servicios en la
plataforma virtual Rappi. De esta manera, se entiende que son ellos quienes estan
ofreciendo sus bienes y servicios y consecuentemente quienes los comercializan. Por esta
razén, es el encargo (sic) de emitir factura. Rappi Unicamente envia, por correo electronico,
un recibo.
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Para que sus bienes y servicios sean exhibidos en la plataforma, se celebra un acuerdo de
cooperacion entre Rappi y el Aliado Comercial, por_el uso v alquiler de la plataforma
virtual Rappi cobra un porcentaje de los valores transados a través de la plataforma”.
(Negrilla y subrayado fuera de texto).

Asi las cosas y teniendo en cuenta lo anterior, se observé que a los consumidores que desearon
acceder a la pagina web de la investigada o que descargaron la aplicacion “RAPPI” en sus dispositivos
moviles, no se les indico la existencia de los aliados comerciales de forma expresa, sino que se les
sefiald en los “términos y condiciones de uso de plataforma ‘RAPPI”, que el valor de los bienes que
adquirian en la plataforma podrian ser incrementados por el sujeto pasivo hasta en un 10% respecto
de los bienes exhibidos en las tiendas fisicas de sus aliados.

No obstante y pese a que dicho interviniente no fue informado de manera expresa por la investigada
en los “términos y condiciones de uso de plataforma ‘RAPPI”, se pudo establecer con los elementos
probatorios que reposan en el plenario, que existe dentro del modelo de negocio de ésta varios
intervinientes como “el operador” que es el sujeto pasivo de esta actuacion, “el consumidor”, que puede
ser cualquier usuario que descargue gratis el aplicativo moévil o que ingrese a la pagina web con el
objetivo de satisfacer una necesidad de consumo, “el mandatario” o también llamado “Rappitendero”
y los “aliados comerciales”.

41.1.2.3. Ingresos por los servicios ofrecidos por la investigada:

41.1.2.3.1. Ingresos provenientes de la suscripcion de los documentos denominados “Acuerdos
de Cooperacién Rappi” y “Acuerdos de Colaboracion Market Place” entre la investigada y los
aliados comerciales:

En concordancia con los anteriores sujetos intervinientes y para establecer si la investigada percibe o
no ingresos por los servicios que se ofrecen en la plataforma, resulta importante traer a colacion la
figura de los “aliados comerciales”, que son personas naturales y/o juridicas con los que la investigada
celebra acuerdos de cooperacion o de colaboracion y que de acuerdo con lo que manifest6 el
representante legal en el escrito de respuesta identificado con el nUmero 18-256766-2 de 24 de octubre
de 2018, por el uso y alquiler de la plataforma virtual Rappi, se les cobra un porcentaje de los valores
transados a traves de la misma.

Asimismo, en la declaracion de parte del representante legal suplente, Diego Felipe Alonso Cruz,
llevada a cabo el 9 de enero de 2020, por esta Direccion y cuyo soporte fue radicado con el nUmero
18-256766-61, éste igualmente hizo referencia a los aliados comerciales y a los acuerdos comerciales
celebrados con éstos, por lo que indico, entre otras cosas, lo siguiente:

Pregunta Direccion: “slos acuerdos con los aliados comerciales son acuerdos
estandar, es decir, las politicas de negociacion que alli se dan, son modelos estandar
en cuanto a aspectos relacionados con la publicidad, aspectos relacionados con la
fijacion de precios, aspectos relacionados con la garantia?”

Respuesta: “si, digamos que en los acuerdos comerciales se encuentran todos los aspectos
referentes a las preguntas, en cuanto garantia, quien responde por la garantia, quien fija el
precio, etc., todo eso esta consignado en los acuerdos comerciales, entendiendo que la
garantia quien realmente responde es el aliado comercial, basicamente 6ésea esta consignado
y se tiene unos acuerdos comerciales con los aliados precisamente para definir este tipo de
cosas de quien responde ante quien”. (Minuto 14:07 en adelante).

(..

Pregunta apoderado de la investigada: “Ha insistido usted que es el aliado comercial
guien comercializa el producto, tengo una pregunta para que depronto el despacho lo
tenga claro, ¢Rappi participa de alguna manera en la cadena de produccion,
distribucién o comercializacion de esos productos de los aliados comerciales?”

Respuesta: “no, eso es un punto importante, nosotros no participamos en esa cadena de
coNsuMo porque nosotros no tenemos nhinguna injerencia en la preparacion de los productos
y en segundo lugar, tampoco hacemos el reparto de los productos, porque como les decia,
qguien hace el reparto de los productos es otro tipo de usuario, que es el Rappitendero con el
cual nosotros no tenemos ningun tipo de relacién laboral al que también le prestamos un
servicio de tecnologia para que pueda recibir el pedido que realiza el consumidor y le pueda
realizar el encargo de los productos que éste solicitoé en la plataforma al aliado comercial’.
(Minuto 15:17 en adelante).
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Pregunta apoderado de lainvestigada: “En ese orden de ideas, ;quién es el encargado
de establecer la informacién de los productos que uno puede ver en la plataforma

Rappi?

Respuesta: “El aliado comercial” (Minuto 18: 05 en adelante).

Pregunta apoderado de lainvestigada: ¢Quién responde por la calidad de los productos
que estan dispuestos en la plataforma Rappi?

Respuesta: “El aliado comercial directamente”. (Minuto 18: 18 en adelante).

En ese orden y teniendo en cuenta lo declarado asi como los elementos probatorios que obran en el
plenario frente a este aspecto, este Despacho procedié a analizar los denominados acuerdos de
cooperacién y de colaboracion Market Place que fueron allegados por la investigada durante el curso
del periodo probatorio mediante el radicado niumero 18-256766-59 del 9 de enero de 2020 y evidencio

de su contenido lo siguiente:

ACUERDOS DE COOPERACION-RAPPI

ACUERDOS DE COLABORACION MARKET
PLACE

Plataforma virtual Rappi. Plataforma virtual, compuesta
por una aplicacién para dispositivos méviles y una pagina
web, a través de la cual se exhiben productos y servicios
de terceros para que puedan ser adquiridos por los
usuarios/consumidores de la referenciada plataforma. Las
marcas, logotipos y nombres comerciales son propiedad
exclusiva de Rappi S.A.S., por tanto, la propiedad
intelectual, industrial y los derechos de autor de la
mencionada plataforma estan en cabeza de su legitimo
propietario y bajo ningln entendido la propiedad de Rappi
se entendera cedida a ningun titulo al Aliado. Se aclara que
Rappi no presta ningun tipo de servicio de logistica,
suministro o de entrega de productos a terceros.

Usuarios/consumidores. Toda persona fisica que, como
destinatario final, usa la plataforma virtual Rappi para
solicitar la adquisicién de un bien y/o la prestacion de un
servicio exhibido en la misma.

Rappitenderos. Personas naturales que, en calidad de
mandatarios, por Ssu propio riesgo y cuenta,
voluntariamente aceptan la gestion de las Ordenes
solicitadas por los usuarios/consumidores por medio de la
plataforma virtual Rappi.

Naturaleza Juridica. Los presentes términos vy
condiciones de uso de la plataforma virtual Rappi regulan
la relacién contractual entre Rappi y el Aliado, por medio
de la cual Rappi presta al Aliado el uso de la plataforma
virtual Rappi en la modalidad MarketPlace, para que el
Aliado pueda exhibir y ofrecer sus productos y/o
servicios con el fin de que estos sean adquiridos por
los usuarios/consumidores de la plataforma virtual
Rappi.

Plataforma virtual Rappi. Plataforma virtual, compuesta
por una aplicacién para dispositivos moéviles y una pagina
web, a través de la cual se exhiben productos y servicios
de terceros para que puedan ser adquiridos por los
usuarios/consumidores de la referenciada plataforma. Las
marcas, logotipos y nombres comerciales son propiedad
exclusiva de Rappi S.A.S., por tanto, la propiedad
intelectual, industrial y los derechos de autor de la
mencionada plataforma estan en cabeza de su legitimo
propietario y bajo ninglin entendido la propiedad de Rappi
se entendera cedida a ningun titulo al Aliado. Se aclara que
Rappi no presta ningun tipo de servicio de logistica,
suministro o de entrega de productos a terceros.

Usuarios/consumidores. Toda persona fisica que, como
destinatario final, usa la plataforma virtual Rappi para
solicitar la adquisicién de un bien y/o la prestacién de un
servicio exhibido en la misma.

MarketPlace. Modalidad de uso de la plataforma virtual
Rappi por medio de la cual el Aliado es el encargado
de tramitar y entregar las 6rdenes solicitadas por los
usuarios/consumidores.

Plataforma RappiAliado. Plataforma virtual por medio
de la cual el Aliado: i) tramita las érdenes solicitadas
por los usuarios/consumidores a través de la
plataforma virtual Rappi; ii) acepta y cancela drdenes
solicitadas por los usuarios/consumidores a través de
la plataforma virtual Rappi; iii) modifica precios y
productos de su tienda en la plataforma virtual Rappi.

Métodos de pago offline. Se refiere a los métodos de
pago en los cuales el domiciliario del Aliado le cobra
directamente al usuario/consumidor al entregar la orden.
Se aclara que incluye las siguientes modalidades de pago:
i) efectivo; vy ii) tarjeta débito por medio datafono.

Métodos de pago in-app. Se refiere a los métodos de
pago en los que el usuario/consumidor realiza el pago
de la orden por medio de la plataforma virtual Rappi.
Se aclara que incluye las siguientes modalidades de
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pago: i) pago con tarjeta de crédito; ii) RappiPay; vy iii)
RappiCréditos.

Contexto y objeto. Este documento es un convenio de
cooperacion entre Rappi y el Aliado, que busca
incrementar ventas a través de la plataforma virtual Rappi.
Se entiende que ambas sociedades son independientes,
sin ningln nexo patrimonial y/o juridico previo entre las
mismas. Las Partes cumpliran con sus obligaciones frente
a terceros (en el ambito laboral, de seguridad social y de
caracter fiscal) independientemente.

Contexto y objeto. Este documento es un convenio de
cooperacion entre Rappi y el Aliado, que busca
incrementar ventas a través de la plataforma virtual Rappi.
Se entiende que ambas sociedades son independientes, y
sin ningun nexo patrimonial y/o juridico anterior entre las
mismas, distinto al pactado en el presente Acuerdo, de tal
forma que no se podran generar obligaciones y derechos
distintos a los contenidos expresamente en el presente
Acuerdo. En razén de lo anterior, las Partes cumpliran con
sus obligaciones frente a terceros (en el ambito laboral, de
seguridad social y de caracter fiscal) independientemente.

Obligaciones de Rappi. Son obligaciones de Rappi las
siguientes: (i) Disefiar, sin costo alguno, un catalogo de
productos personalizado para el Aliado; (ii) Disponer de
la plataforma virtual Rappi para que los
usuarios/consumidores puedan adquirir los productos
y/o servicios exhibidos y ofrecidos por el Aliado a
través de la misma (Se exceptian casos de fuerza mayor,
e inconvenientes técnicos mayores de la plataforma virtual
Rappi); (iii) Enviar un reporte mensual detallado de las
ventas realizadas a través de la plataforma virtual
Rappi, indicando numero de orden, hora de la
transaccion y productos vendidos; (iv) Todos los
pedidos de Rappi deben ser tramitados y/o realizados
através de cualquier plataforma de Rappi; (v) Rappi ho
tiene ningun tipo obligacién de exclusividad con el Aliado.

Obligaciones de Rappi. Son obligaciones de Rappi las
siguientes: (i) Disefiar sin costo alguno un catalogo de
productos personalizado para el Aliado el cual se exhibird
dentro de la plataforma virtual Rappi; (ii) Disponer de la
plataforma virtual Rappi para que los
usuarios/consumidores puedan solicitar los productos
y/o servicios exhibidos y ofrecidos por el Aliado a
través de la misma, entendiéndose que éste Ultimo
sera el encargado de entregar la orden al
usuario/consumidor en la direccién seleccionada (Se
exceptlan casos de fuerza mayor, e inconvenientes
técnicos mayores de la plataforma virtual Rappi); (iii)
Enviar un reporte mensual detallado de las ventas del
Aliado realizadas a través de la plataforma virtual
Rappi en la modalidad MarketPlace, indicando namero
de orden, horade latransaccion y productos vendidos;
(iv) Todos los pedidos de Rappi deben ser tramitados
y/o realizados a través de cualquier plataforma de
Rappi; (v) Rappi no tiene ningln tipo obligacién de
exclusividad con el Aliado.

Obligaciones del Aliado. Son obligaciones del Aliado las
siguientes: (i) Entregar los logos y artes de la marca en el
formato requerido; (ii) Diligenciar la informaciéon de
productos en los formatos requeridos (i.e. Productos y
precios); (iii) El Aliado debe notificar a Rappi sobre
modificaciones de productos, precios, ingredientes;
cambio de direccién, horarios de operacién, entre
otros cambios considerables y dentro de un periodo
razonable; (iv) Mantener la misma calidad y precios de los
productos que ofrece al publico; (v) Entregar los productos
a los Rappitenderos, en empaques adecuados Yy
totalmente sellados, junto con los accesorios necesarios
para el consumo, tales como cubiertos, servilletas, salsas
y condimentos correspondientes. El Rappitendero no
debera pagar ningin valor, solamente debera retirar los
productos del establecimiento; (vi) El Aliado debera
tramitar todos los pedidos que se soliciten de sus
establecimientos a través de cualquier plataforma
virtual de Rappi; (vii) Autorizar el uso de la imagen de
la marca por parte de Rappi para publicaciones fisicas
y digitales (ej. Instagram, flyers, etc.); (viii) Ubicar en
un lugar visible el “hablador” suministrado por Rappi
y promocionar la alianza con Rappi a través [de] sus
redes sociales; (ix) Se aclara que Rappi cubrira el
treinta y cinco por ciento (35%) del valor total de las
ordenes canceladas, sin incluir el valor de los
productos que no requieren preparacion. Dicho
porcentaje se otorgara con el fin de no generar
perjuicios adicionales al Aliado ni a Rappi, por costos
incurridos en cancelaciones generadas por el usuario;
(x) El Aliado no preparara las 6rdenes que no sean
tramitadas/aceptadas dentro de los siete (7) primeros
minutos de haber sido solicitadas y/o recibidas en cualquier
aplicacion o plataforma virtual de Rappi. Dichas 6rdenes
seran eliminadas inmediatamente del sistema; (xi) En
caso que el usuario/consumidor reciba un producto
errado o una orden incompleta, el Aliado debera
asumir el valor de los mismos. De esta manera, el
Aliado autoriza el descuento semanal de dichos
valores del total de sus ventas através de la plataforma
virtual Rappi. El valor pagadero por parte del Aliado a
Rappi, mencionado anteriormente, es de caracter

Obligaciones del Aliado. Son obligaciones del Aliado las
siguientes: (i) Entregar los logos y artes de la marca en el
formato requerido; (ii) Diligenciar la informacién de
productos en los formatos requeridos (i.e. Productos y
precios); (iii) Una vez desarrollado el catalogo de los
productos del Aliado, este sera el responsable de
mantener la informacidon de sus productos y precios
actualizada en todo momento. Se aclara que el Aliado
podré apagar y prender productos de su catalogo, sin
embargo, en caso que desee realizar modificaciones
adicionales deberé solicitar dicho cambio por escrito a
Rappi. Rappi realizara los ajustes dentro de las cuarenta y
ocho (48) horas siguientes a la solicitud del Aliado; (iv)
Notificar a Rappi sobre modificaciones de productos,
precios, ingredientes, cambio de direccién, horarios de
operacion, entre otros cambios considerables. Dicha
notificacion se debe realizar con un periodo de anticipacion
de veinticuatro (24) horas; (v) El Aliado sera el entero
responsable de toda la informacion que exhiba en su
tienda virtual al interior de la plataforma virtual Rappi.
De esta manera, cualquier inexactitud en el precio o en
los productos deberd ser asumido por el Aliado,
entendiéndose que sera éste quien responda
directamente al usuario/consumidor; (vi) En caso de
presentarse cualquier inconveniente con la orden, el
Aliado sera el Unico responsable y el encargado de
corregir el inconveniente frente al usuario/consumidor.
En caso que Rappi tenga conocimiento de cualquier
inconveniente, el Aliado debera otorgar una respuesta y
corregir el inconveniente dentro de un plazo maximo de dos
(2) horas; (vii) Todos los descuentos y otras
promociones ofrecidas por el Aliado para su canal de
domicilios propio, deberan ser ofrecidas también a los
usuarios/consumidores que soliciten sus pedidos a
través de la plataforma virtual Rappi; (viii) El Aliado
reconoce y acepta que, a los usuarios/consumidores que
tengan la membresia “RappiPrime” no se les cobrara el
valor del domicilio establecido por las Partes. Se aclara que
Rappi reembolsara al Aliado hasta tres mil quinientos
pesos M/CTE ($ 3,500) por el valor del domicilio de dichas
ordenes, en la conciliacién de cuentas que realizaran las
Partes semanalmente; (ix) Entrenar a sus domiciliarios de
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adicional a aquel pagado por concepto de uso y
alquiler de la plataforma virtual Rappi; (xii) En caso que
el Aliado se demore cinco (5) minutos o mas en
entregar la orden al Rappitendero después de
finalizado el “Cooking Time”, el Aliado debera
compensar a Rappi por la suma de mil quinientos
noventa pesos M/CTE ($ 1,590). De esta forma, el
Aliado autoriza el descuento semanal de dichos
valores del total de sus ventas generadas a través de
la plataforma virtual Rappi. El valor pagadero por parte
del Aliado a Rappi, mencionado anteriormente, es de
caracter adicional aaquel pagado por concepto de uso
y alquiler de la plataforma virtual Rappi; (xiii) El Aliado
se obligaadar el diez por ciento (10%) de descuento al
usuario en los casos en que tome mas de cuarenta (40)
minutos en preparar la totalidad de la orden. El valor
total de estos descuentos serd descontado del valor
total a ser reembolsado por parte de Rappi al Aliado;
(xiv) Permitir el acceso y revision por parte de Rappi de las
tablets y de toda la informacién contenida en las
plataformas de Rappi instaladas en las tablets; (xv)
Abstenerse de reproducir, copiar y/o desarrollar el software
de cualquier plataforma desarrollada por Rappi; (xvi)
Inmediatamente terminado el Acuerdo por cualquier causa,
el Aliado debera eliminar todo el software que pertenezca
a Rappi de las tablets.

tal forma que cumplan con los siguientes criterios
especificos de calidad en la prestacién de los servicios de
domicilios: a) puntualidad en la recogida y entrega de los
productos a los usuarios/consumidores; b) brindar una
atencion de calidad a los usuarios/consumidores; y c)
cumplir con las medidas de seguridad para realizar un
transporte adecuado de los pedidos solicitados por los
Usuarios/consumidores; (x) El Aliado acepta que Rappi
cobrara el valor de las compensaciones que se
otorguen a los usuarios/consumidores por érdenes
que tengan tickets de servicio al cliente por
inconvenientes con el producto o por lano entrega del
mismo. El valor de la compensacion seré cobrado al
Aliado de conformidad con lo establecido en la
clausula denominada Remuneraciéon del presente
Acuerdo; (xi) El Aliado reconoce y acepta que el
Usuario/consumidor no podrd cancelar las érdenes
solicitadas a través del modelo Market Place. De esta
manera, se entiende que, en caso de presentarse un
inconveniente con laorden, serael Aliado el encargado
de tramitar dicha cancelaciéon. Se aclara que Rappi no
pagara al Aliado ninguna orden cancelada; (xii) El Aliado
reconoce y acepta que Rappi establecera un tiempo
méaximo de entrega del pedido de conformidad con la
siguiente formula: a partir del momento en que el Aliado
marca la orden con el estado “en camino” + treinta (30)
minutos. Transcurrido este tiempo, Rappi cerrard
autométicamente la orden. En caso que el Aliado no pueda
entregar una orden, debera notificar a Rappi,
entendiéndose que el valor de la misma no sera
reembolsada al Aliado, de conformidad con la clausula
denominada Remuneracion del presente Acuerdo; (xiii) El
Aliado se obliga a dar el diez por ciento (10%) de descuento
al usuario/consumidor en los casos en que tome mas de
cuarenta (40) minutos en preparar la totalidad de la orden.
El valor total de estos descuentos serd descontado del
valor total a ser reembolsado por parte de Rappi al
Aliado; (xiv) Mantener la misma calidad y precios de los
productos que ofrece al publico; (xv) Entregar los productos
a sus domiciliarios, en empaques adecuados y totalmente
sellados, junto con los accesorios necesarios para el
consumo, tales como cubiertos, servilletas, salsas y
condimentos correspondientes; (xvi) El Aliado debera
tramitar todos los pedidos que se soliciten de sus
establecimientos a través de cualquier plataforma
virtual de Rappi; (xvii) Autorizar el uso de laimagen de
la marca por parte de Rappi para publicaciones fisicas
y digitales (gj. Instagram, flyers, etc.); (xviii) Ubicar en
un lugar visible el “hablador” suministrado por Rappi
y promocionar la alianza con Rappi a través [de] sus
redes sociales; (xix) El Aliado no preparard las 6rdenes
que no sean tramitadas/aceptadas dentro de los siete (7)
primeros minutos de haber sido solicitadas y/o recibidas en
cualquier aplicacién o plataforma virtual de Rappi. Dichas
ordenes seran eliminadas inmediatamente del sistema. Se
aclara que las d6rdenes que no sean tomadas por el
Aliado dentro de los siete (7) minutos, seran incluidas
como pedidos tomados y sumaran al valor final del
alquiler de la plataforma virtual Rappi en la relacion de
ventas; (xx) Permitir el acceso y revisién por parte de
Rappi de toda la informacion contenida en las
plataformas de Rappi instaladas en los dispositivos
maviles del Aliado; (xxi) Abstenerse de reproducir, copiar
y/lo desarrollar el software de cualquier plataforma
desarrollada por Rappi; (xxii) Inmediatamente terminado el
Acuerdo por cualquier causa, el Aliado debera eliminar de
sus dispositivos maviles todo el software que pertenezca a
Rappi; (xxiii) Suscribir, de manera simultanea a la
suscripcion del presente Acuerdo, el contrato de
prestacion de servicios de la plataforma RappiPay, que
se anexa al presente Acuerdo como Anexo 15,

Uso y alquiler de la plataforma Rappi. El Aliado pagara
a Rappi por concepto de uso y alquiler de la plataforma
virtual Rappi en la modalidad Marketplace el diez por

15 Dicho documento no se encuentra dentro del plenario.
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ciento (10 %) + IVA del total transado por el Aliado en
la plataforma virtual Rappi. Se aclara que dicho
porcentaje serd descontado por Rappi tanto para las
ordenes pagadas por los consumidores con Métodos de
pago in-app como para aquellas pagadas por los
consumidores con Métodos de pago offline*®.

Remuneracion. Rappi reembolsara al Aliado el valor de
todas las 6rdenes solicitadas de lunes a domingo por
los usuarios/consumidores y tramitadas a través de
cualquier plataforma virtual de Rappi, el miércoles de
la semana siguiente menos el valor cobrado por Rappi
por concepto del alquiler y uso de la plataforma. Dicho
valor equivale a veinticinco por ciento (25%)/ veinte por
ciento (20%)/ veintisiete por ciento (27%)/ diecisiete
por ciento (17%)/ quince (15%)+ IVA del total transado
en la plataforma virtual Rappi. Las 6rdenes que no
sean tomadas por el Aliado dentro de los siete (7)
minutos siguientes, después de haber sido solicitadas y
tramitadas a través de cualquier plataforma virtual de
Rappi, seran incluidas como pedidos tomados vy
sumaran al valor final del alquiler de la plataforma en
la relacion de ventas. Rappi pagara al Aliado el valor
determinado en la cuenta bancaria relacionada a
continuacion (...)Y".

Formade pago. Rappi reembolsara al Aliado el valor de
todas las érdenes solicitadas de lunes a domingo por
los usuarios/consumidores y tramitadas a través de
cualquier plataforma virtual de Rappi en la modalidad
MarketPlace, incluyendo costo de envio y propina, que
hayan sido pagadas por los usuarios/consumidores
con Métodos de pago inapp, el miércoles de la semana
siguiente. De igual forma, Rappi pagara al Aliado hasta
tres mil quinientos pesos M/CTE ($ 3,500) del valor del
domicilio de los usuarios/consumidores de la
membresia denominada “Rappiprime”. Al valor total a
reembolsar al Aliado se le restaré:

i) El valor cobrado por Rappi por concepto del alquiler
y uso de la plataforma virtual Rappi, de conformidad con
lo estipulado en la seccién denominada valor cobrado por
“uso y alquiler de la plataforma virtual Rappi” de los
presentes términos y condiciones;

ii) El valor total de las compensaciones otorgadas alos
usuarios/consumidores en aquellas 6rdenes donde el
Aliado haya entregado: 1) un producto equivocado; 2)
una orden incompleta; 3) un producto en mal estado;
iii) el valor total de las compensaciones otorgadas alos
usuarios/consumidores por 6rdenes reportadas como
no entregadas por el usuario/consumidor y cuya entrega
no pueda ser comprobada por el Aliado.

Rappi pagaréa al Aliado el valor determinado en la cuenta
bancaria correspondiente al certificado bancario
presentado por éste en el momento de registrarse para
poder hacer uso de la plataforma virtual Rappi en los
términos establecidos en el presente documento.

Rappi pagara al Aliado el valor determinado en la cuenta
bancaria relacionada a continuacién

(...)

Si en el escenario descrito anteriormente, los valores a
restar son superiores al valor de las ordenes
tramitadas con Métodos de pago in-app, incluyendo
costo de envio y propina, el Aliado debera pagar a
Rappi la diferencia entre ambos valores mediante
consignacion bancaria a la cuenta relacionada a
continuacion

Servicio al Cliente. El encargado de prestar servicio al
cliente al usuario/consumidor en relacion con
cualquier cuestién relacionada con las 4rdenes,
diferente al pago relacionado con algun Método de
pago in-app, es el Aliado. De esta manera, en caso de
gue el usuario/consumidor requiera asistencia con su
orden, éste deberd comunicarse directamente con la
linea telefénica de atencion al cliente del Aliado.

En caso de presentarse cualquier reclamacion, queja o
preguntaen relacién con alguan Método de pago in-app,
el usuario/consumidor podrd interponerla y recibir
asistencia del servicio al cliente de Rappi.

Paragrafo primero. El Aliado declara y acepta que no
podra comunicar en su tienda virtual ni en cualquier otro
medio, los canales de servicio al cliente de Rappi, salvo
gue medie autorizacion previa y expresa de Rappi.

16 Tomado del acuerdo de colaboracién suscrito entre la investigada y los sefiores Yonel Campos Arévalo, Ana Isabel Restrepo Olano, Luz Nora Molina
Castafieda, Oscar Javier Camargo Martinez, Racuan S.A.S. y Sonia Milena Ramirez Maecha, Gleindy Jazmin Herrera Escalante, que se encuentran

dentro del radicado nimero 18-256766-59 del 9 de enero de 2020.

7 Tomado de los acuerdos de cooperacion suscritos entre la investigada y los sefiores Yaneth Adriana Zea Aranda, Beatriz Cavelier Franco, Inversiones
valle Lopez S.A.S., Yulenis Patricia Machado Pérez, Javier Enrique Saavedra, Aura Liliana Barrios Saenz, Rubiel Pinzén Callejas, Gustavo Bonilla
Gonzélez, AM3 Inversiones S.A.S., Fabiola Anoland Lara Maldonado, Nohelia Cardona Ramirez, Nathalia Catherine Moreno Rivera, Fernandez Martinez
Yesica Andrea, que se encuentran dentro del radicado nimero 18-256766-59 del 9 de enero de 2020.
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Paragrafo segundo. El Aliado se obliga a tener disponible
un nimero de teléfono valido en su tienda al interior de la
plataforma virtual Rappi para atender cualquier
reclamacion de los usuarios/consumidores.

Integracion POS. En aquellos casos en que sea posible,
Rappi y el Aliado se comprometen a realizar la integracion
del POS. Cuando esto ocurra, Rappi transmitird al Aliado
los siguientes datos para que el Aliado pueda realizar la
entrega del producto y cobrar aquellos pedidos que sean
solicitados con método de pago offline: Nombre, direccién
de entrega, teléfono y método de pago seleccionado. Se
aclara que para acceder a esta informacion el Aliado debe
mantener activa la plataforma RappiAliado, pues sélo a
través de esta podra realizar modificaciones a los
productos y/o cancelar la orden.

Vigencia y terminacion. El presente Acuerdo tendra una
vigencia de doce (12) meses, contados a partir de la fecha
de firma y se prorrogard autométicamente por periodos
similares al finalizar cada periodo. En caso de que alguna
de las Partes, no desee prorrogar el Acuerdo debera
notificarlo a la otra con un periodo no inferior a treinta (30)
dias calendario a la fecha de terminacion.

Paragrafo primero. En caso de que el Aliado desee
terminar unilateralmente este Acuerdo de manera
anticipada, deberd notificarle a Rappi, con un periodo no
inferior a ciento ochenta (180) dias calendario a la fecha de
terminacién deseada. De igual manera, se obligara al
Aliado a pagarle a Rappi el diez por ciento (10%) del valor
total de las ventas realizadas a través de la plataforma
virtual Rappi hasta el momento en que se configure la
terminacion. Dicho pago debera realizarse dentro de los
treinta (30) dias siguientes al incumplimiento, mediante
consignacién bancaria a la cuenta bancaria que Rappi le

Vigencia y terminacion. El presente Acuerdo tendra una
vigencia de
( ) meses contados a partir de la fecha de
firma, y se prorrogard automaticamente por periodos
similares al finalizar cada periodo. En caso de que alguna
de las Partes, no desee prorrogar el Acuerdo debera
notificarlo a la otra con un periodo no inferior a treinta (30)
dias calendario a la fecha de terminacion.

Paréagrafo primero. En caso de que el Aliado desee
terminar unilateralmente este Acuerdo de manera
anticipada, deberd notificarle a Rappi, con un periodo no
inferior a ciento ochenta (180) dias calendario a la fecha de
terminacion deseada. De igual manera, se obligara al
Aliado a pagarle a Rappi el diez por ciento (10%) del valor
total de las ventas realizadas a través de la plataforma
hasta el momento en que se configure la terminacion.
Dicho pago debera ser realizado dentro de los treinta (30)
dias siguientes a la fecha de terminacion deseada,
mediante consignacién bancaria a la cuenta bancaria que

sefale al Aliado para ese fin. Rappi le sefale al Aliado para ese fin.
Tabla N° 1 (Radicado N° 18-256766-59 del 9 de enero de 2020- Documentos aportados por la investigada denominados “Acuerdos de
Cooperacién Rappi” y “acuerdos de colaboraciéon Market Place”)

De lo anterior, se tiene entonces de acuerdo con los argumentos esgrimidos por la investigada y los
elementos probatorios que reposan en el plenario, que efectivamente existen varios intervinientes en
la relacion de consumo, entre ellos, los aliados comerciales, con los cuales ésta celebra unos acuerdos
comerciales.

Ahora, frente a lo anterior, se aclara que se pudo establecer que el sujeto pasivo cuenta con dos tipos
de acuerdos para regular sus relaciones comerciales con los aliados comerciales: los de colaboracion
y los de cooperacion.

Frente a dichos acuerdos, se observa de manera general que ambas partes contraen obligaciones
relacionadas con la gestiébn de un negocio juridico (compraventa de bienes en un entorno virtual) a
cambio de algun tipo de contraprestacion economica, sin que conformen una persona juridica
diferente, es decir, que cada una mantiene su independencia y autonomia.

41.1.2.3.1.1. Frente a los ingresos provenientes de la suscripcién de los “Acuerdos de
Cooperacion Rappi”:

Asi y en lo que corresponde a los acuerdos de cooperacion, resulta importante destacar del contenido
antes relacionado y transcrito de dichos documentos, que la investigada en los mismos hace alusion
a la figura de los consumidores y mandatarios o Rappitenderos y que a través de su plataforma virtual
exhibira “productos y servicios de terceros” para que puedan ser adquiridos por los usuarios. De igual
manera y como objeto del contrato, se indica que lo que se busca es incrementar ventas a traves de
la plataforma RAPPI.

En ese sentido, la investigada sefiala dentro del contenido de los acuerdos de cooperacion sus
obligaciones, en las que indica entre otras cosas, que pone a disposicion dicha plataforma para que
los usuarios puedan adquirir los productos y/o servicios que son exhibidos y ofrecidos por el aliado y
le envia a éste un reporte mensual de las ventas que se hubieran realizado a través de RAPPI. A su
turno, el aliado en este tipo de contrato, tiene como obligaciones, entre otras, diligenciar la informacion
de productos en los formatos requeridos, notificar a Rappi sobre modificaciones de productos, precios,
ingredientes; cambio de direccion, horarios de operacion, entre otros cambios considerables y dentro
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de un periodo razonable, asi como el mantener la misma calidad y precios de los productos que ofrece
al publico, circunstancia que se encuentra en consonancia con lo que manifesté el representante legal
en la declaracion de parte radicada con el nUmero 18-256766-61 del 9 de enero de 2020.

No obstante, debe ponerse de presente que, al analizar en su integridad las visitas de inspeccion
administrativas realizadas en la etapa de averiguacion preliminar y que fueron radicadas mediante los
consecutivos niumeros 18-256766-3 del 17 de julio de 2019 y 18-256766-4 del 26 de julio de 2019, asi
como el escrito de respuesta allegado por la investigada mediante el radicado numero 18-256766-2
del 24 de octubre de 2018, se observo que si bien se indicé el nombre de diversos establecimientos
de comercio y de los productos con su precio, lo correspondiente a mantener la informacion de los
productos y precios actualizada por parte de los aliados comerciales, no es una situacion que sea
perceptible y visible para los consumidores, ya que el manejo de la plataforma se encuentra unificado
y esta a cargo de Rappi, por lo que los usuarios asi escojan un establecimiento especifico para adquirir
un bien y/o servicio, se acogen al precio que se anuncia en la plataforma y la informacién que se le
proporciona a través de la misma, asi:

Imagen N° 3 (Visita de inspeccion administrativa desarrollada por esta Direccion y cuya acta obra en el radicado N° 18-256766-4 del 26 de
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Imagen N° 4 (Escrito de respuesta allegado por la investigada Imagen N° 5 (Escrito de respuesta allegado por lainvestigada
mediante el radicado N° 18-256766-2 del 24 de octubre de 2018) mediante el radicado N° 18-256766-2 del 24 de octubre de 2018)
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Aunado a lo anterior y si bien en dicho acuerdo de cooperacion se incluyé la clausula correspondiente
a que los aliados tenian el deber de mantener los precios de los productos ofrecidos al publico, no
puede perderse de vista que en el documento de “términos y condiciones de uso de la plataforma
RAPPI”, la investigada establecié de manera expresa en la clausula “g)” denominada “valor” que ella
directamente podria incrementar el valor de los productos exhibidos hasta en un 10% y que los
consumidores tendrian que aceptar dicha circunstancia.

En ese sentido, se observa que si bien tanto en la declaracién de parte como en el acuerdo de
cooperacién que aqui se analizan, se indica que el tema de informacion y precios corresponde a una
obligacion propia de los aliados comerciales, este Despacho no puede desconocer la clausula anterior
contenida en el documento “términos y condiciones de uso de la plataforma RAPPI”, que es puesto en
conocimiento de los consumidores.

Asimismo y observados los estados financieros con corte al 31 de diciembre de 2018, que se
encuentran radicados con el numero 18-256766-59 del 9 de enero de 2020, se observo frente a este
tema que la investigada efectivamente tiene una injerencia sobre los precios de los productos y que
obtiene una ganancia por ello, toda vez que se indicé lo siguiente:
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“Reconocimiento de ingresos de Actividades Ordinarias

(...)
Mark Up: Corresponde a un sobrecosto cobrado sobre el precio de los productos ofrecidos a
través de APP Rappi. Este sobrecosto es concertado con el aliado y mencionado al usuario

al momento en que este hace la compra”. (Negrilla fuera de texto).

En ese orden y si bien en el acuerdo de cooperacion, se establece que es el aliado comercial el
encargado de la informacion y de mantener los precios de los productos ofrecidos al publico, no puede
desconocerse tanto la clausula contenida en el documento “términos y condiciones de uso de la
plataforma RAPPI”, en la que el sujeto pasivo contemplé la posibilidad de incrementar el valor de los
productos exhibidos hasta en un 10%, como la informacion antes expuesta que se encuentra en los
estados financieros de la investigada y que dan cuenta que ésta efectivamente puede incrementar en
dicho porcentaje los precios y que tiene una injerencia directa sobre los valores que se informan en la
plataforma.

Asi las cosas, se advierte que aunque existe una estipulacion contractual dirigida a establecer una
obligacion a cargo de los aliados comerciales respecto de la informacion y de los precios de los
productos exhibidos en la plataforma de la investigada, no puede desconocerse que ésta tiene el
manejo directo de la plataforma y ademas puede incrementar de forma directa el valor de los bienes
gue se encuentran bien en la pagina web o a través del aplicativo mavil, por lo que en este caso, se
esta frente a una ganancia que incrementa el patrimonio de la investigada y no el de sus aliados
comerciales.

Por otro lado y en atencion al analisis efectuado del acuerdo de cooperacion, se advierte igualmente
dentro de las obligaciones del aliado, que éste no le debe cobrar ningun valor al Rappitendero por los
pedidos que solicitan los consumidores, ya que éste solo debe retirar los productos, asi como debe
tramitar los pedidos que los usuarios soliciten.

Igualmente, el documento en mencidn, establece como obligacion del aliado comercial, el autorizar el
uso de la marca de Rappi en su publicidad fisica y digital y que sea visible la alianza existente entre
ambos, por lo tanto se advierte una injerencia de la investigada en las formas y contenidos de
comunicacion de sus aliados que tienen como finalidad influir en las decisiones de consumo,
circunstancia sobre la que se ahondara de manera posterior.

De la misma manera, en dicho acuerdo de cooperacion se indica dentro de las obligaciones de los
aliados, una estipulacion contractual segun la cual Rappi “cubrird el treinta y cinco por ciento (35%)
del valor total de las 6rdenes canceladas, sin incluir el valor de los productos que no requieren
preparacion. Dicho porcentaje se otorgara con el fin de no generar perjuicios adicionales al Aliado ni a
Rappi, por costos incurridos en cancelaciones generadas por el usuario”. Al respecto, nétese como de
las obligaciones y potestades que adquiere la investigada con ocasion del contrato implementado por
aquella, se tiene que la misma tiene una injerencia pecuniaria en el negocio que se lleva a cabo a
través de su plataforma, toda vez que, indica que cubrira un porcentaje del valor total de las érdenes
gue se hayan cancelado por los usuarios, con el fin de que las partes no se vean afectadas en su
operacion.

Asimismo, se destaca que en caso de que los consumidores reciban un producto errado o incompleto,
el aliado debe asumir el valor de los mismos y que éste autoriza a la investigada a que se le descuente
semanalmente dicho valor del total de las ventas ejecutadas a través de la plataforma y que el mismo,
es adicional al precio que paga por el uso y alquiler de la plataforma virtual.

Adicionalmente, dicho acuerdo de cooperacion contempla mediante una estipulacién contractual entre
la investigada y los aliados comerciales que en caso de que éste ultimo se demore “cinco (5) minutos
0 mas en entregar la orden al Rappitendero después de finalizado el ‘Cooking Time’, el Aliado debera
compensar a Rappi por la suma de mil quinientos noventa pesos M/CTE ($ 1,590). De esta forma, el
Aliado autoriza el descuento semanal de dichos valores del total de sus ventas generadas a través de
la plataforma virtual Rappi. El valor pagadero por parte del Aliado a Rappi, mencionado anteriormente,
es de caracter adicional a aquel pagado por concepto de uso y alquiler de la plataforma virtual Rappi”.

De la anterior obligacién, se puede establecer que en caso de una demora de cinco (5) minutos o mas
para entregarle la orden al Rappitendero, el aliado comercial debe pagarle a la investigada $1590 y
ademas dicho valor se descontara de las ventas que éste haya generado a través de la plataforma del
sujeto pasivo y se reputara ademas como un valor adicional al que paga por el uso y alquiler de la
plataforma, situacion que indica que, la investigada tiene una injerencia directa en los negocios
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juridicos que celebran los usuarios bien a través de su pagina web o de su aplicativo movil, toda vez
gue ésta frente a un retraso de cinco (5) minutos luego de finalizada la orden, puede hacerle
descuentos a los aliados comerciales provenientes de las ventas que éstos hayan realizado v,
adicionalmente, dicho valor es diferente al que éstos le pagan a Rappi por usar su plataforma.

Del mismo modo y en los casos en que el aliado se demore mas de cuarenta (40) minutos para
preparar la orden, éste debera hacerle un descuento a los usuarios del diez por ciento (10%) y ese
porcentaje a su vez, la investigada se lo descontara de los valores que debe reembolsarle al aliado.

Frente a lo anterior, al revisar la declaracién de parte llevada a cabo el 9 de enero de 2020 y cuyo
soporte se encuentra radicado en el plenario mediante el consecutivo numero 18-256766-61, el
representante legal suplente de la investigada indico lo siguiente:

Pregunta apoderado de la investigada: “Un altimo punto que es igualmente importante
para el Despacho, quiero que usted nos explique ¢quién responde por la calidad de los
productos que adquiere un consumidor?”

Respuesta: ‘Directamente el aliado comercial, Rappi no comercializa el producto, entonces
nosotros no podemos por la calidad de un producto sobre el cual no tenemos ninguna
injerencia o digamos influencia, ¢si? digamos los zapatos salen defectuosos, quien debe
responder directamente es Adidas o la empresa Bosi o cualquiera de los aliados que tenemos,
por otro lado en el mismo sentido, en cuanto al tema de la comida, Rappi al no tener ningun
tipo de injerencia ni ningun tipo de influencia en la preparacién de los productos, pues nosotros
no respondemos por la calidad de los productos, porque guien debe responder por eso es el
aliado comercial, entonces digamos pues nosotros nos involucramos de alguna u otra manera
para_ayudarle y facilitarle al consumidor a que tenga soluciones mas rapidas y nosotros
después por decirlo de alguna manera arreglamos con el aliado comercial, es un tema de
compensacion _porgue seria muy engorroso y es muy engorroso y digamos pues la gran
ventaja _que tiene estas plataformas es ofrecerle una variedad de soluciones adicionales al
consumidor _para _que el consumidor tenga una proteccion adicional y digamos si la
hamburguesa llegé defectuosa, tener que reclamar ante el restaurante porque el restaurante
se va a demorar mucho mas tiempo, entonces pues si digamos si guiere una devolucién en el
pedido, en los productos, Rappi se la va a solucionar, no se lo va a solucionar, le va a ayudar
a que se le solucione de una manera mas rapida, Rappi después compensa con el aliado,
pero digamos que nosotros no respondemos directamente de los productos, pero en pro de
la_proteccion del consumidor buscamos dar unas soluciones adicionales para que pues
digamos tenga, como nosotros los llamamos dentro de Rappi, una experiencia de usuario
mucho mejor de la gue tendria o bien en otras plataformas o bien haciendo directamente un
reclamo_ante el aliado comercial”. (Subrayado fuera de texto). (Minuto 23:38 en
adelante).

Pregunta apoderado de lainvestigada: “Eso ultimo que usted acaba de decir me parece
muy importante, nos dijo que quien responde por la calidad del producto es el aliado
comercial pero que Rappi ayuda al consumidor para solucionar las inconformidades,
usted nos puede explicar un poco mas en detalle cOmo gestiona Rappi una peticion,
una queja o un reclamo de un consumidor frente a un aliado comercial?”

Respuesta: “Eso es un tema importante que creo que ha sido que la sic nos ha solicitado
cierto tipo de aclaraciones, Rappi tiene un departamento de servicio al cliente, precisamente
como les decia para que el usuario tenga una mejor experiencia de usuario y para facilitarle
las cosas y darle una solucibn _mucho mas pronta que le daria el aliado comercial
directamente, por temas de que el reclamo ante los aliados comerciales por experiencia de
cOmo se manejaba antes en estas plataformas era muy malo, entonces digamos que nosotros
tenemos un departamento de servicio al cliente en el cual se recibe la peticién, queja o
reclamo, se le da un tramite, el consumidor dentro de esa aplicacion puede ver cémo esta esa
solucion ese tramite y puede solicitar la devolucién del dinero, que se le cambie el producto
gue se le vuelva a enviar, y como les decia, posteriormente nosotros y con el equipo de
servicio al cliente, se revisa eso, se le pasa al aliado comercial y hosotros nos entendemos
con el aliado comercial, pero no metemos al consumidor en ese proceso para gue no tenga
digamos que estar permanentemente involucrado, sino que Rappi se encarga de darle una
solucién al consumidor y nosotros arreglamos con el aliado para que la cadena sea mucho
mas limpia y tenga como lo decia, tenga una_experiencia de usuario mucho mas sencilla,
ehhmm ¢ queda claro o quiere que precise algo mas?, digamos lo que hay que entender es
que todo esto es en pro del consumidor, no es como buscando que el aliado se libere de algun
tipo de responsabilidad, es buscando también ayudarle al aliado a gue solucione, es una
solucion de ambos lados, ayudarle al aliado a que no tenga tanta friccion con el cliente y
también ayudarle al consumidor a que no tenga la friccion que es muy lenta con el aliado por
la calidad del producto.
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Les pongo un ejemplo muy sencillo, el aliado recibe como les decia ahorita el pedido que
ordend el usuario, digamos yo Diego Alonso solicité una hamburguesa callejera, con papas
fritas malteada de vainilla y coca cola Zero, y el corral por cosas de la vida, me mando fue una
manzana postobdn en vez de la coca cola Zero y una malteada de fresa, en vez de la malteada
de chocolate, ahi claramente Rappi no tiene responsabilidad porgue yo no estoy involucrado
en la preparacion de los productos ni soy yo guien empaca los productos en la bolsa, por
ejemplo y eso sale sellado directamente al consumidor porque el Rappitendero no tiene por
gué manipular eso, entonces cuando llega el producto y el usuario la recibe dice uy!, me llegé
la_hamburquesa...me lleqdé la manzana postobon y yo pedi fue coca cola y me lleqgd la
malteada me voy a guejar, entonces obviamente la gente dice me voy a quejar ante Rappi,
porgue piensan que Rappi fue el de la embarrada y no pues el error fue realmente del aliado,
entonces uno se mete a la plataforma, va al centro de ayuda, que es donde uno puede
digamos poner la queja, eso se lo hemos compartido a la superintendencia, como es el
proceso, videos, imagenes, solicito y pongo, me llegdé mal el producto coca cola y me llego
mal el producto malteada, entonces Rappi inmediatamente le plantea unas opciones al
consumidor para solucionarle rapidamente, quiero que me envien el producto correcto, guiero
mi_devolucién del dinero y con base en eso, el usuario después puede decir cOmo quiere
recibir el dinero si lo quiere digamos qgue se le devuelva su tarjeta de crédito, su dinero en
efectivo, ahi hay varias opciones que tienen el usuario, pero es para facilitarle la vida
inmediatamente y que el usuario no tenga que estar envuelto en eso si después el producto
llega mal como efectivamente paso en este caso, Rappi va ante el corral y les dice, sefiores
corral, en todos los productos que ustedes hicieron en este mes se evidencié precisamente
por una POR que envié a través del centro de ayuda el usuario consumidor, todo esto llego
mal nosotros necesitamos una compensacion, porgue pues esto es un error de ustedes y no
nuestro y con el aliado comercial nos entendemos v el aliado comercial responde por esto y
nosotros asi_compensamos porgue nosotros ya le solucionamos al consumidor, pero es
precisamente para que sea mucho mas dinamico, eficiente y rapido que nosotros con un
departamento de servicio al cliente ayudemos tanto al aliado comercial a resolver ese tipo de
conflictos que se generan y darle una solucién mas pronta al consumidor, basicamente seria
eso. (Subrayado fuera de texto). (Minuto 25:40 en adelante).

(..

Pregunta apoderado de la investigada: “Y por hacerle claro al Despacho el asunto,
pongamos el ejemplo de que efectivamente hay una devolucion de un producto, una
inconformidad de un consumidor y que Rappi ayuda a solucionar y el consumidor por
ejemplo, quiere la devolucion del dinero de un aguacate que lleg6 podrido y entonces
no quiere que le cambien el producto sino que le devuelven el dinero, quien sufre por
decirlo, en términos bastante coloquiales, ¢quién sufre la pérdida econémica por la
devolucion del dinero?, ¢lo sufre Rappi?, ¢lo sufre el Rappitendero?, ¢lo sufre el aliado
comercial?, ¢quién asume digamos finalmente patrimonialmente esa, entre comillas
pérdida?.

Respuesta: “El aliado comercial, por todo el proceso que acabo de explicar como se da la
relacion, si el aguacate llega podrido, pues es claramente porque lo vendio podrido el éxito,
surtimax, superinter dependiendo de la ciudad, el responsable seria claramente el aliado
comercial, Rappi no tiene ninguna pérdida patrimonial en ese caso”. (Subrayado fuera de
texto). (Minuto 31: 52 en adelante).

De lo anterior, se observa que si bien la investigada alude a compensaciones monetarias frente a
problemas que se presentan entre los consumidores y los aliados que, son por ejemplo, las que se
relacionan dentro de las obligaciones de éste, se advierte de las estipulaciones contenidas, que las
transacciones de consumo que se desarrollan, asi sea de manera incompleta, porque por ejemplo,
como lo mencioné el representante legal suplente en su declaracién de parte, no llegan los productos
gue fueron solicitados, tienen una consecuencia para el aliado, esto es, que se le descuenten de las
ganancias totales percibidas por la venta, unos rubros y que esos seran adicionales a lo que ésta le
debe pagar a la investigada por el concepto de uso y alquiler de la plataforma.

En ese sentido y como lo manifesté la investigada a través de la declaracion de parte, ésta entra en
un contacto directo con el usuario y le brinda a éstos diversas opciones, pudiendo entre otros,
devolverle el dinero, situacion que para ésta en si, no le implica una disminucién en su patrimonio
como bien lo manifesto, toda vez que, dicho monto luego lo tomara de las ganancias que hubiere
obtenido semanalmente ese aliado y ademas se le advierte a éste, que dicho descuento sera adicional
del que se cobre por el uso y alquiler de la plataforma.

En ese orden, se puede observar, por una parte, que aunque la investigada sustenta tanto en su
declaracion de parte como en su escrito de alegatos, que su conducta se da para ofrecerle una mejor
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experiencia de usuario al consumidor y no generarle problemas al aliado, ésta tiene una intervencion
en la comercializacion de los productos y/o servicios que se hacen a través de su plataforma, ya que
aun cuando no prepara ni empaca los mismos, cada situacion que implique un inconveniente en la
ejecucion y entrega de los bienes y/o servicios solicitados en su plataforma, ésta hara parte de la
relacion de consumo, porque como bien lo indicd, entra en contacto directo con los usuarios y les
plantea diferentes opciones, entre ellas la devolucion del dinero, asi luego ésta acuda ante el aliado
comercial, para hacerle los descuentos correspondientes.

Y, por otro lado, se advierte que tiene una injerencia en las ganancias del aliado, que no se limitan al
uso y alquiler de la plataforma, sino que éste puede descontarle del valor que le debe reembolsar
semanalmente por las ventas realizadas a través de la plataforma, cuando los productos sean errados
o incompletos, se demore en entregar la orden al Rappitendero o que le haga un descuento a los
consumidores del diez por ciento (10%) del valor de la orden por demorarse en preparar el pedido.

Asi las cosas, la investigada con dichas conductas contempladas en las estipulaciones contractuales
del acuerdo de cooperacion objeto de estudio, escapa del ambito del portal de contacto, que como
bien se indicé de manera precedente, tiene como caracteristica simplemente el conectar a unas partes
para la comercializacion de unos bienes y cuya obligacién se limita a informar todos aquellos datos
gue sean relevantes para el consumidor, frente a una eventual queja o reclamo, sino que por el
contrario, tiene injerencia en la comercializacion de esos bienes y/o servicios, tiene contacto con los
consumidores y adicionalmente, tiene intervencion respecto de las ganancias del aliado que no solo
se limitan a cobrar el uso y alquiler de la plataforma.

Ahora bien, resulta importante mencionar que en el acuerdo de cooperacion que se suscribe entre la
investigada y los aliados comerciales, se contempla una disposicion referida como “remuneracion”,
gue establece el tiempo y la forma en que la investigada le reembolsara el valor de las 6rdenes
solicitadas por los consumidores a sus aliados, dejando claro que se le entregaran dichos rubros
semanales descontandoles a éstos, el valor que cobra por concepto de alquiler y uso de la plataforma.

En ese sentido, dicho valor cobrado semanalmente es variable de acuerdo con los documentos
allegados, por lo que, puede oscilar entre el quince por ciento (15%) y el veintisiete por ciento (27%)
mas el IVA del total transado en la plataforma virtual.

Del mismo modo, en dicha clausula se le indica al aliado que si no tomoé la orden dentro de los siete
(7) minutos siguientes a haber sido solicitada y tramitada a través de su plataforma, la misma se
incluiria como un pedido tomado y se sumard al valor final del uso y alquiler de la plataforma.

Al respecto y en lo que tiene que ver con el rubro concerniente al uso y alquiler de la plataforma, el
representante legal suplente de la investigada al llevar a cabo la declaracién de parte y cuyo soporte
se encuentra radicado en el plenario mediante el consecutivo nimero 18-256766-61 del 9 de enero de
2020, indico lo siguiente:

Pregunta Direccion: “;Cudntas modalidades o tipos de acuerdos de cooperacion
celebra la empresa Rappi con sus aliados comerciales y en qué consisten estos
acuerdos de cooperacion?”

Respuesta: “‘los acuerdos de cooperacién que celebra Rappi son para prestarles un servicio
de uso y alquiler de la plataforma de los aliados comerciales para que estos puedan publicitar
sus productos a fin de que le sirvan de referencia a los consumidores, para que ellos puedan
solicitar en la plataforma y quien comercializa los productos es el aliado comercial, hay
distintos tipos de aliados comerciales y se celebra por otro lado, un acuerdo con el
Rappitendero quien realiza un encargo de recoger los productos donde el aliado comercial y
llevarselos a la direccion de entrega, basicamente es eso.

Rappi sencillamente le cobra al aliado comercial por el uso vy alquiler que le presta en la
plataforma por ese servicio de tecnologia, basicamente es eso”. (Subrayado fuera de texto).
(Minuto 5:25 en adelante)

(..

Pregunta apoderado de la investigada: “Ya solo por aclarar un udltimo punto muy
pequefio, en una de las primeras respuestas alas preguntas que hizo el despacho, nos
hablaba de un cobro por el uso de la aplicacion, yo quiero entender, ¢Rappi gana
comisiones por las ventas de los productos que hacen los aliados comerciales, es
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decir, el éxito econémico de la aplicacién depende de que se materialice una venta o
no depende de eso, usted nos explicara como funcién?”

Respuesta: “Lo primero gue hay que aclarar es que nosotros no lo denominamos comisién,
nosotros lo denominamos un uso y alquiler de la plataforma, para cobrar ese uso y alquiler de
la plataforma, tenemos en cuenta las ventas que hacen los aliados comerciales a los
consumidores por la exhibicion de los productos en la plataforma, se fija un acuerdo entre las
partes, se fija un porcentaje sobre el cual se va a cobrar ese uso y alquiler de la plataforma,
digamos el 10% de todas las ventas que haga lo tomaremos como referencia para cobrar ese
uso Yy alquiler de la plataforma y con base en eso, Rappi_hace un ingreso no como _una
comision repito, sino por el alquiler del espacio y de eso obviamente nosotros generamos un
ingreso que se factura debidamente al aliado comercial, por concepto y uso de la plataforma
y ese es el ingreso que tiene la compaifiia”. (Subrayado fuera de texto). (Minuto 30:29 en
adelante).

Asimismo, resulta importante indicar frente a este aspecto, que la investigada allegé mediante el
radicado numero 18-256766-42 del 5 de diciembre de 2019, identificado con la referencia
“‘investigacion administrativa —Resolucion 60028 de 2019”, unas certificaciones de los aliados
comerciales como Adidas, DLK y Bagatelle, en las que se indic6 que ésta les alquilaba la plataforma
y que no comercializaba los productos?'®, tal y como lo indicé en sus argumentos de defensa.

Respecto de lo anterior, esta Autoridad encuentra que si bien la investigada, no denomina a dicho
rubro como una comisién y que se alude al mismo como un costo que asumen los aliados por tener
un espacio en dicha plataforma, dicha circunstancia no desdibuja el hecho que, su intervencion no
corresponde a ser un portal de contacto como lo ha afirmado de forma reiterada en sus argumentos,
en tanto ésta no solo pone en contacto a los sujetos que intervienen en dicha plataforma, sino que su
patrimonio se ve incrementado y su rentabilidad aumenta en la medida en que se produzcan y
perfeccionen operaciones de consumo, por lo que en ese sentido, a mayores transacciones realizadas
a través de pagina web o de su aplicativo mévil, mayores seran las ganancias que obtendra y en ese
sentido, su participacion en los negocios juridicos que se llevan a cabo a través de su plataforma
implica que ésta es un proveedor en la cadena de comercializacion de bienes y/o servicios, por cuanto
participa econdbmicamente de las transacciones que se realicen, pues obtiene utilidades por dichas
operaciones, es decir, obtiene réditos econdmicos y tangibles por la concrecion de las operaciones
mercantiles.

De esta formay al revisar el documento que allegé la investigada mediante el consecutivo nimero 18-
256766-59 del 9 de enero de 2020, correspondiente a los estados financieros con corte a 31 de
diciembre de 2018, se advirtié en el item reconocimiento de ingresos de actividades ordinarias, que
dicho rubro lo denomindé como ingresos ordinarios operacionales e indic6 que dicho valor era un
porcentaje cobrado por las “ventas que realizara el aliado a través de la plataforma que puede ser
antes o después de los impuestos que se tengan que adicionar al producto vendido y que el mismo
era definido en las negociaciones comerciales, siendo potestad del area comercial de establecer dicho
porcentaje”.

Asi las cosas y al revisar el estado de resultados integral que allegd la investigada mediante el
consecutivo numero 18-256766-59 del 9 de enero de 2020, se pudo advertir que ésta dentro de sus
ingresos reportd dicho rubro bajo el item “restaurantes” y por el mismo para el afo 2018 obtuvo
$14.602.021.778 y para el afio 2019 $49.481.682.773.

De tal manera y contrario a lo afirmado por la investigada en sus escritos de defensa, esta Autoridad
no hizo supuestos al indicar que obtenia un porcentaje de los valores transados a través de dicha
plataforma, ya que como se vio dicho rubro no se limita a un simple uso y alquiler de la plataforma,
sino que el mismo resulta ser inherente a esa relacién de consumo que se ejecuta en la misma, toda
vez que ese valor corresponde a un porcentaje que tiene su origen en las ventas que realiza el aliado
a través de su plataforma y que es cobrado por la investigada de manera semanal a éstos y que
dependiendo de los acuerdos individuales dicho porcentaje puede ubicarse entre un rango del quince
por ciento (15%) y el veintisiete por ciento (27%) mas el IVA del total transado en la plataforma virtual,
por lo que, en este caso se tiene que entre mas operaciones se realicen, mayores seran las utilidades
percibidas por el sujeto pasivo, por lo que éste como se observo participa econdmicamente de esas
operaciones mercantiles ejecutadas.

18 Dichas certificaciones fueron aportadas con ocasion de la apertura de investigacién administrativa por el presunto incumplimiento de las 6rdenes
impartidas que se tramita igualmente mediante el radicado de la referencia. Sin embargo, es importante indicar que la investigada aludié a las mismas
dentro de sus argumentos y en virtud del principio de la comunidad de la prueba o adquisicion procesal, dichos elementos pertenecen al proceso y forman
parte del mismo, razén por la que es valido el estudio de los mismos dentro de esta actuacion administrativa.
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Asimismo, también se evidencia de dicho acuerdo de cooperacion que en caso de que se presente
una terminacion unilateral del mismo por parte del aliado, éste no solo debera informarle de manera
anticipada a la investigada con un periodo no inferior a ciento ochenta (180) dias calendario a la fecha
de la terminacion, sino que adicionalmente, la investigada le establece como obligacién el tener que
pagarle el diez por ciento (10%) del valor total de las ventas. En ese sentido, se advierte igualmente
gue el sujeto pasivo percibirA unas ganancias directas que incrementaran su patrimonio como
consecuencia de las ventas que realice el aliado comercial a través de su plataforma, aun cuando
éstos decidan terminar el acuerdo de cooperacion de manera unilateral, dentro del lapso antes
indicado.

Asi las cosas y aunque es cierto como lo indica la investigada en sus escritos de defensa, que existen
aliados comerciales, ésta no solo a través de su plataforma los conecta con los consumidores y con
los Rappitenderos que recogen las ordenes, sino que se hace parte de la comercializacion de bienes
y/o servicios que se encuentran en ella, pues como se vio del anterior estudio expuesto, es claro que
ésta entabla una relacion con los consumidores, fruto de las 6rdenes que estos ejecutan a través de
su plataforma, obtiene un beneficio de caracter pecuniario, por las transacciones que se realizan y en
ese sentido, su rentabilidad aumenta en la medida en que se generen oOrdenes y se perfeccionen
operaciones de consumo, circunstancia que permite establecer que ésta participa en la cadena de
comercializacion de los bienes y/o servicios que se ofrecen ya sea a través de su pagina web o su
aplicativo movil.

En ese orden de cosas y vistos los argumentos de defensa de la investigada, este Despacho debe
indicar que, ésta aludio en los mismos, a los acuerdos de cooperacion e indicd que ponia en contacto
a los consumidores, Rappitenderos y aliados comerciales y que éstos ultimos eran los encargados del
tema de la informacion, circunstancias sobre las que esta Autoridad difiere, ya que si bien de las
estipulaciones analizadas, se advierte en parte tales situaciones; esta Direccién no puede desconocer
cOémo se expuso anteriormente, que la investigada tiene una injerencia en los precios informados por
los aliados comerciales, al poder incrementar hasta en un 10% su valor, situacién que se desconoce
los términos de la clausula alusiva al tema de informacion y precios, y que evidencia su calidad de
proveedor al facultarlo para fijar el precio final del producto. Igualmente, no es posible omitir el hecho
de que de acuerdo con los soportes probatorios que obran en el plenario y la declaracién de parte del
representante legal, la investigada tiene una intervencion y contacto con los consumidores, asi como
frente a las ganancias obtenidas por el aliado, respecto de las ventas llevadas a cabo en la plataforma
virtual.

Ahora, en lo que corresponde al modelo “no cashless” al que aludié en su defensa, se observa que el
mismo no se compagina con lo que se establece en este tipo de acuerdos, ya que en las clausulas del
mismo se indica que simplemente el Rappitendero recogera la orden, pero en los argumentos de
defensa, ésta explico que éste pagaba los productos solicitados bien con su dinero o con un monto
suministrado por Rappi.

Asimismo y en lo que corresponde al modelo “cashless” explicado igualmente en sus escritos de
defensa, se observa que el mismo no se compagina tampoco con este tipo de acuerdos, ya que si bien
sefala que el Rappitendero no tiene que pagar ningun valor, de sus manifestaciones se advierte que
ésta alude a que las ordenes solicitadas por los usuarios ingresan a un dispositivo del propio aliado,
circunstancia qgue como se expone a continuacion, corresponde a otro tipo de acuerdo que celebra la
investigada y en el que ademas no se alude a un Rappitendero, sino a personal propio del aliado
comercial.

En ese sentido, llama la atencién que los argumentos de defensa de la investigada resulten ser
contradictorios frente a los acuerdos de cooperacion que ella misma suministro, situacion que pone en
evidencia que ésta realiza manifestaciones sin fundamento acerca de que es un portal de contacto o
bien que ésta tiene injerencia en las operaciones de consumo y busca desdibujar tal circunstancia,
para que este Despacho no pueda establecer que su calidad en el mercado colombiano es ser un
proveedor habitual de bienes y/o servicios que emplea una plataforma de comercio electrénico.

41.1.2.3.1.2. Frente a los ingresos provenientes de la suscripciéon de los “Acuerdos de
Colaboracion Market Place”:

Por otro lado y en lo que corresponde a los acuerdos denominados de colaboracion “market place”, se
pudo observar, que en los mismos la investigada indicd en su disposicion “naturaleza juridica” que
Rappi presta al aliado el “uso de la plataforma virtual Rappi en la modalidad MarketPlace, para que el
Aliado pueda exhibir y ofrecer sus productos y/o servicios con el fin de que estos sean adquiridos por
los usuarios/consumidores de la plataforma virtual Rappi”.
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De esta manera y observado lo anterior, se tiene que en este caso, la investigada establece en dicho
acuerdo de colaboracion, que su plataforma virtual sera utilizada por los aliados comerciales en la
modalidad de market place y que a través de ella, se podran exhibir productos y/o servicios para que
sean accesibles a los consumidores y su objeto serd, al igual que en los acuerdos de cooperacién el
incrementar las ventas a través de su plataforma.

En ese orden, indica que cuando la plataforma se usa con dicho propdsito, el aliado sera el encargado
de tramitar y entregar las 6rdenes solicitadas por los usuarios y para ello, empleara una plataforma
denominada Rappi Aliado, circunstancia que corresponderia parcialmente al modelo “cashless”
indicado en los argumentos de defensa; sin embargo, en dichas manifestaciones se hace referencia a
la figura del Rappitendero y de los acuerdos de colaboracién que aqui se analizan, se observa que, en
este caso, es el personal de la investigada el que realizaria aparte de la orden, la entrega del bien
solicitado.

Por otro lado, en este caso se incluye dentro del acuerdo, las nociones de métodos de pago “offline”,
que es cuando el domiciliario del aliado le cobra el valor del pedido a los consumidores y que el mismo
puede ser en efectivo o tarjeta débito y el método de pago “in-app”, evento en el que el consumidor
realiza el pago a través de la plataforma de Rappi, mediante tarjeta de crédito, “Rappi pay” y/o
“‘RappiCréditos”.

Al respecto, al analizar en su integridad las visitas de inspeccion administrativas realizadas en la etapa
de averiguacion preliminar y que fueron radicadas mediante los consecutivos nimeros 18-256766-3
del 17 de julio de 2019 y 18-256766-4 del 26 de julio de 2019, se evidencid que efectivamente la
plataforma dispone de diversos medios de pago, entre ellos, los antes mencionados, situacion que
sera abordada posteriormente; sin embargo, debe ponerse de presente que la investigada en sus
escritos de defensa, si bien hizo alusion a los métodos de pago antes expuestos, ésta no explico la
existencia y la diferencia de la modalidad “offline” e “in-app” observada de los acuerdos de
colaboracion.

Ahora bien, resulta importante destacar que en los acuerdos de colaboracién, la investigada tiene
como obligaciones cuando se utiliza dicha plataforma como un market place, las mismas que cuando
celebra con los aliados los acuerdos de cooperacion, es decir, que ésta pone a disposicion dicha
plataforma para que los usuarios puedan adquirir los productos y/o servicios que son exhibidos y
ofrecidos por el aliado y le envia a éste un reporte mensual de las ventas que se hubieran realizado a
través de RAPPI.

Frente a las obligaciones del aliado, se evidencia que éstos también tienen deberes semejantes a los
gue se les establecen cuando celebran los acuerdos de cooperacion; asi y una vez la investigada
desarrolla el catadlogo de sus productos, el aliado sera el responsable de mantener la informacion de
sus productos y precios actualizada en todo momento y que en caso, de que desee realizar
modificaciones adicionales debera solicitarselo a la investigada. Asimismo, se indica que en caso de
gue existan inexactitudes en el precio o los productos, éste debe responder directamente ante el
usuario.

Al respecto, al analizar en su integridad las visitas de inspeccién administrativas realizadas en la etapa
de averiguacion preliminar y que fueron radicadas mediante los consecutivos numeros 18-256766-3
del 17 de julio de 2019y 18-256766-4 del 26 de julio de 2019, asi como el escrito de respuesta allegado
por la investigada mediante el radicado numero 18-256766-2 del 24 de octubre de 2018, como bien se
sefialé previamente, se pudo observar que si bien se indicé el nombre de diversos establecimientos
de comercio y de los productos con su precio, lo correspondiente a mantener la informacion de los
productos y precios actualizada por parte de los aliados comerciales, no es una situacion perceptible
y visible para los consumidores, ya que el manejo de la plataforma se encuentra unificado y esta a
cargo de Rappi, por lo que los usuarios asi escojan un establecimiento especifico para adquirir un bien
y/o servicio, se acogen al precio que se anuncia en la plataforma y la informacién que se le proporciona.

Aunado a ello y como previamente se indico, no puede perderse de vista que en el documento de
“términos y condiciones de uso de la plataforma RAPPI”, la investigada establecié de manera expresa
en la clausula “g) valor’ que podria incrementar el valor de los productos exhibidos hasta en un 10% y
gue los consumidores tendrian que aceptar dicha circunstancia.

En ese sentido, se observa que si bien tanto en la declaracion de parte como en los acuerdos de
colaboracion que aqui se analizan, se indica que el tema de informacion y precios corresponde a una
obligacion propia de los aliados comerciales, este Despacho no puede desconocer la clausula anterior
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contenida en el documento denominado “términos y condiciones de uso de la plataforma RAPPI” y que
es puesto en conocimiento de los consumidores, independiente del tipo de acuerdo que celebre la
investigada con sus aliados comerciales. Asimismo y observados los estados financieros con corte al
31 de diciembre de 2018, que se encuentran radicados con el niumero 18-256766-59 del 9 de enero
de 2020, se advirtio frente a este tema que la investigada efectivamente tiene una injerencia sobre los
precios de los productos y que obtiene una ganancia por ello, asi:

“Reconocimiento de ingresos de Actividades Ordinarias

(...)
Mark Up: Corresponde a un sobrecosto cobrado sobre el precio de los productos ofrecidos a
través de APP Rappi. Este sobrecosto es concertado con el aliado y mencionado al usuario

al momento en que este hace la compra”. (Negrilla fuera de texto).

En ese orden y si ésta incrementa en dicho porcentaje los precios, es porque tiene una injerencia
directa sobre los valores que se informan en la plataforma y ademas, se observa que ese porcentaje
no se encuentra relacionado con el contenido que se encuentra en los acuerdos de colaboracion
market place suscritos, por lo que en este caso, se esta frente a una ganancia que incrementaria el
patrimonio de la investigada y no el de sus aliados comerciales bajo esta modalidad. Del mismo modo
y como se expuso al analizar los acuerdos de cooperacion, dicho rubro se encuentra reportado en el
documento de estado de resultados integral de la investigada como un item de ingreso en su
patrimonio.

Por otra parte y retornando con el andlisis del acuerdo de colaboracién market place, se indica que las
promociones que el aliado ofrezca en su canal de domicilios propios, también deberan ser ofrecidas a
través de Rappi y que debe brindar una atencién a los usuarios y/o consumidores. Sobre este Ultimo
punto, resulta importante sefalar que en la clausula de “servicio al cliente”, se indica que el aliado es
el encargado de prestar el servicio al cliente a los consumidores salvo cuando se trate de un pago
realizado en la plataforma.

Al respecto, debe indicarse que de acuerdo con los elementos que obran en el plenario y
particularmente, la declaracién de parte radicada con el nimero 18-256766-61 del 9 de enero de 2020,
el consolidado de PQR’s que allegé la investigada a través del radicado numero 18-256766-2 de 24
de octubre de 2018, las denuncias de los sefiores MARIA CAMILA GARCIA (19-47248), CAROLINA
HERRERA SMALL (18-247095), RAUL ALFONSO ROJAS RAMIREZ (18-265955) y MICHAEL
STEVEN MEDINA GUERRERO (18-282779), se pudo advertir, por un lado, que efectivamente si se
presentan promociones en dicha plataforma, situacion sobre la que se ahondara posteriormente; pero
en el tema de atencion al cliente, se pudo observar que Rappi atiende todas las peticiones, quejas y/o
reclamos que presentan los consumidores estén éstas o no relacionadas con los métodos de pago.

Por otra parte, se pudo observar también de las obligaciones que se le establecen al aliado en los
acuerdos de colaboracion, que éste acepta que la investigada le cobre el valor de las compensaciones
gue se le otorgan a los consumidores por 6rdenes que tengan tiquetes de servicio al cliente por
inconvenientes con el producto o por la no entrega del mismo.

Asimismo, se establece que el consumidor en la modalidad market place no podra cancelar la orden y
gue si se presenta algun inconveniente, el aliado deberéa tramitar la cancelacién y que en ese caso, la
investigada no le pagara al aliado ninguna orden cancelada; de la misma forma se establece que el
aliado acepta que Rappi determine un tiempo maximo de entrega y que si éste en el lapso de treinta
(30) minutos no ha entregado la orden, debera notificar al sujeto pasivo de esta actuacion y éste no le
reembolsara dicho valor.

Igualmente, cuando se presenta la suscripcion y ejecucion del acuerdo de colaboracion, se tiene que
el aliado se obliga a darle un descuento del diez por ciento (10%) a los consumidores si la orden tarda
mas de cuarenta (40) minutos en prepararse. En todos estos casos, se establece de manera expresa
gue todos esos descuentos seran descontados del valor total que Rappi debe reembolsar al aliado.

Asi y al revisar la disposicion “forma de pago”, se observa que el mismo establece el tiempo y la forma
en que la investigada le reembolsara el valor de las 6rdenes solicitadas por los consumidores a sus
aliados e incluira los costos de envio y propina cuando los usuarios hayan hecho el pago a través de
la plataforma. Igualmente, se sefiala que Rappi le pagara al aliado hasta tres mil quinientos pesos
M/CTE ($ 3,500) del valor del domicilio de los usuarios de la membresia denominada “RappiPrime”.

No obstante lo anterior, se establece en el contenido de los acuerdos de colaboracién, que a los valores
gue la investigada le tenga que reembolsar al aliado se le restara lo siguiente:
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9) El valor cobrado por Rappi por concepto del alquiler y uso de la plataforma virtual
Rappi, de conformidad con lo estipulado en la seccién denominada valor cobrado por ‘uso y
alquiler de la plataforma virtual Rappi’ de los presentes términos y condiciones”.

Frente a este item y al consultar la disposicion “uso y alquiler de la plataforma Rappi”, se sefialé que
el aliado le pagara a la investigada por concepto de uso y alquiler de la plataforma en modalidad de
market place, un porcentaje que de acuerdo con los elementos probatorios allegados, oscila entre el
diez por ciento (10%) y el doce por ciento (12%) +IVA del total transado por el aliado en dicha
plataforma y que ese porcentaje se descuenta tanto para las 6rdenes pagadas por los consumidores
a través de los métodos de pago de la plataforma como para aquellas pagadas por método “offline”,
es decir, directamente al domiciliario del aliado.

En ese sentido, se observa que la investigada percibe un rubro directo derivado del uso y alquiler de
la plataforma y que éste se cobra no solo si el consumidor hizo una transaccion econdémica a través
de dicho medio sino también respecto de los pagos que se hicieron de manera directa al aliado
comercial.

Asimismo, en los acuerdos de colaboracion se tiene que del valor que se le tiene que reembolsar al
aliado, se le resta lo siguiente:

i) El valor total de las compensaciones otorgadas a los usuarios/consumidores en
aquellas érdenes donde el Aliado haya entregado: 1) un producto equivocado; 2) unaorden
incompleta; 3) un producto en mal estado;

iii) el valor total de las compensaciones otorgadas a los usuarios/consumidores por
o6rdenes reportadas como no entregadas por el usuario/consumidor y cuya entrega no pueda
ser comprobada por el Aliado.

Del mismo modo, en las obligaciones del aliado contempladas para este tipo de acuerdos, se observa
gue si no tomo la orden dentro de los siete (7) minutos siguientes a haber sido solicitada y tramitada a
través de su plataforma, la misma se incluiria como un pedido tomado y se sumard al valor final del
uso y alquiler de la plataforma.

De esta manera y si bien en dichos documentos se hace referencia expresa a que se trata de una
modalidad de market place, la investigada al indicarle al aliado comercial que por cualquier situacion
gue implique un inconveniente con las 6rdenes y/o pedidos que se tramitan en la plataforma, no le
har& entrega de ninguno de los valores sefialados en las clausulas previamente expuestas y que hacen
parte del contenido de los acuerdos de colaboracion.

Asi y como diferencia del acuerdo de cooperacion, en este caso no se hace alusion a las referidas
compensaciones monetarias a las que aludié el representante legal suplente al momento de realizar
la declaracion de parte, ya que aqui se indica que ningun valor por irregularidades presentadas en las
ordenes y/o pedidos sera reembolsado. En ese sentido, el que ve disminuido su patrimonio es el aliado
comercial y no el sujeto pasivo de esta actuacion, toda vez que éste no le reconocera al otro el valor
de la transaccion ejecutada en la plataforma cuando existan inconvenientes.

Por otro lado y en lo que corresponde al uso y alquiler de la plataforma, se debe indicar que aunque el
representante legal suplente de la investigada, manifestd en su declaracion de parte que fue
relacionada en los parrafos precedentes, que no se trataba de una comision y en las certificaciones
obrantes en el consecutivo nimero 18-256766-42 del 5 de diciembre de 2019, identificado con la
referencia “investigacion administrativa —Resolucion 60028 de 2019”, en las que se sefiald que ésta
efectivamente alquilaba la plataforma, dichas circunstancias no cambian el hecho que, su intervencion
no se circunscribe solamente a poner en contacto a los sujetos que intervienen en dicha plataforma
bajo dicha modalidad, sino que su rentabilidad aumenta en la medida en que se produzcan y
perfeccionen operaciones de consumo, por lo que es claro que ésta obtiene un beneficio de caracter
pecuniario, por las transacciones que se realizan y en ese sentido, su rentabilidad aumenta en la
medida en gue se generen Ordenes y se perfeccionen operaciones de consumo, circunstancia que
permite establecer que ésta participa en la cadena de comercializacion de los bienes y/o servicios que
se ofrecen ya sea a través de su pagina web o su aplicativo mévil.

Aunado a lo anterior y como se expuso previamente, al revisar el documento que allego la investigada
mediante el consecutivo numero 18-256766-59 del 9 de enero de 2020, correspondiente a los estados
financieros con corte a 31 de diciembre de 2018, se advirtid en el item reconocimiento de ingresos de
actividades ordinarias, que el referido valor por concepto de uso y alquiler de la plataforma, lo
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denomin6 como ingresos ordinarios operacionales e indico que dicho valor era un porcentaje cobrado
por las “ventas que realizara el aliado a través de la plataforma que puede ser antes o después de los
impuestos que se tengan que adicionar al producto vendido y que el mismo era definido en las
negociaciones comerciales, siendo potestad del area comercial de establecer dicho porcentaje”.

Asi y como se expuso previamente, al revisar el estado de resultados integral que allego la investigada
mediante el consecutivo nimero 18-256766-59 del 9 de enero de 2020, se pudo advertir que ésta
dentro de sus ingresos consigné dicho rubro bajo el item “restaurantes” y reportd por el mismo para el
afo 2018 $14.602.021.778 y para el afio 2019 $49.481.682.773.

En ese orden, resulta claro que la investigada mediante la suscripcion y la ejecucion de los acuerdos
de colaboracién market place, tiene una intervencion que no solo se limita a la de un portal de contacto,
sino que al igual que cuando celebra los acuerdos de cooperacion con sus aliados comerciales, su
patrimonio se ve incrementado y su rentabilidad aumenta en la medida en que se produzcan y
perfeccionen operaciones de consumo, por lo que en ese sentido, a mayores transacciones realizadas
a través de pagina web o de su aplicativo movil, mayores seran las ganancias que obtendra y en ese
sentido, su participacién en los negocios juridicos que se llevan a cabo a través de su plataforma
implica que ésta es un proveedor en la cadena de comercializacion de bienes y/o servicios, por cuanto
participa econémicamente de las transacciones que se realicen, pues obtiene réditos econémicos y
tangibles por la concrecion de las operaciones mercantiles.

Por otro lado, también se evidencia de dicho acuerdo de colaboracion, que en caso de que se presente
una terminacién unilateral del mismo por parte del aliado, éste no solo debe informarle de manera
anticipada a la investigada con un periodo no inferior a ciento ochenta (180) dias calendario a la fecha
de la terminacion, sino que adicionalmente se vera obligado a pagarle al sujeto pasivo de esta
actuacion el diez por ciento (10%) del valor total de las ventas.

De lo anterior y aunque la investigada tiene un documento denominado acuerdo de colaboracion
market place, se advierte igualmente que ésta percibe unas ganancias directas que incrementaran su
patrimonio como consecuencia de las ventas que realice el aliado comercial a través de su plataforma,
en los casos en que éstos decidan terminar el acuerdo de cooperacion de manera unilateral.

En ese sentido, la investigada por la labor de los aliados comerciales asi sea en la modalidad de market
place percibe un beneficio pecuniario que incrementa su patrimonio.

Ahora bien, al igual como en los acuerdos de cooperacion, se tiene que es obligacion del aliado
autorizar el uso de la marca de Rappi en su publicidad fisica y digital y que sea visible la alianza
existente entre ambos. Sobre este punto y como se expuso de manera precedente, se observa una
injerencia de la investigada en las formas y contenidos de comunicacion de sus aliados que tienen
como finalidad influir en las decisiones de consumo, circunstancia que como antes se menciond, sera
ahondada de manera posterior.

Asi las cosas, si bien la investigada celebra unos acuerdos de colaboracién para la modalidad de
market place, no se explica esta Direccion porqué ésta bajo dicha modalidad igualmente percibe rubros
gue estan relacionados con las operaciones de consumo que celebran los aliados y los consumidores.
En ese sentido, las utilidades que ésta obtiene provienen de valores asociados intrinsecamente a las
ordenes y pedidos que gestionan los consumidores a través de su plataforma para satisfacer una
necesidad de consumo.

Por lo que en ese sentido, si bien es factible que ésta denomine a dichos documentos como acuerdos
de colaboracién market place, no por ello, se desdibuja el hecho que esta obtiene una ganancia por
concepto de las ventas que se desarrollan en la plataforma.

41.1.2.3.1.3. Consideraciones frente a los ingresos provenientes de la suscripcion de los
documentos denominados “Acuerdos de Cooperacién Rappi” y “Acuerdos de Colaboracion
Market Place” entre la investigada y los aliados comerciales:

Analizado el anterior contenido de los documentos “Acuerdos de Cooperacion Rappi” y “Acuerdos de
Colaboracion Market Place”, debe indicarse que, si la utilidad obtenida por la investigada solamente
fuera aquella derivada de cobrar un uso y alquiler de dicha plataforma, para eventualmente
considerarse como un portal de contacto, en el que se anuncian diferentes productos y/o servicios y
funcionara bajo la l6gica de los anuncios clasificados, s6lo que desde una plataforma virtual, serian
validos los argumentos expuestos; sin embargo y como se pudo advertir, dichos rubros son inherentes
a la operacion de consumo y ésta obtiene ingresos por las operaciones mercantiles que se desarrollan
y participa econémicamente de las transacciones que se realicen en el marco de su portal web, pues
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obtiene utilidades por el éxito de dichas operaciones mercantiles, esto es, obtiene beneficios por la
concrecion de actos o negocios surtidos a través de pagina web o de su aplicativo movil.

Aunado a ello y como se observo del anterior estudio expuesto, ésta igualmente interviene en las
transacciones y operaciones comerciales y mercantiles, por ejemplo, cuando busca que se entreguen
los productos que fueron solicitados por los consumidores, que éstos lleguen a manos de los usuarios
en buen estado y dentro de los lapsos indicados, entre otros; por lo que dicha injerencia en la relacion
de consumo, acredita que no se esta frente a un portal de contacto, sino que ésta con dichas
actuaciones escapa de la esfera de dicha figura juridica y se ubica en el a&mbito del comercio
electronico.

Asi y examinada la realidad que produce el negocio que adelanta la investigada, advierte esta
Direccién que la misma no solamente relaciona a unos sujetos que intervienen y hacen uso de su
plataforma, sino que ya sea a través de un acuerdo de cooperacién o de colaboracion, ésta se hace
parte de la comercializacion de los bienes que se ofrecen en su plataforma web, asumiendo un rol de
intervencién comercial, ya que es quien gestiona lo concerniente a la efectiva adquisicion de bienes y
servicios de terceros, entra en contacto con los consumidores y obtiene beneficios econdmicos de ello.

En efecto y si bien es cierto como ésta lo ha mencionado a lo largo de la actuacién administrativa, se
encarga de poner en contacto a los consumidores y a los aliados comerciales, con el fin de que se
soliciten y ejecuten érdenes y/o pedidos a través de su pagina web o el aplicativo mévil dispuesto para
tal fin, su intervencion no se limita ni termina alli, pues como se estudio previamente de los documentos
denominados “acuerdos de cooperacion Rappi” y “acuerdos de colaboracién Market Place”, se pudo
establecer que, ésta contempla a través de multiples y diversas estipulaciones contractuales, diversos
escenarios que le generan un incremento patrimonial proveniente de las operaciones y transacciones
mercantiles que se llevan a cabo a través de los medios digitales antes mencionados; por lo que en
ese sentido, su rentabilidad aumenta en la medida que se produzcan operaciones de consumo entre
sus aliados comerciales y los consumidores y genera con su actuar, que se haga parte de la cadena
de comercializacion de los bienes y servicios que se ofrecen y publicitan en su plataforma virtual.

Lo anterior y contrario a lo afirmado por la investigada en sus escritos de defensa, genera una
estructura de incentivos que no puede ser desconocida dentro de la presente investigacion, pues entre
mayores ventas se realicen, mayores son las utilidades de la investigada. En ese sentido, lo importante
para ésta es que se produzca el mayor numero de operaciones de consumo posibles dentro de su
portal, situacion que en si misma no es ilicita o antijuridica, sino que pone en evidencia el rol que
desempeiia el sujeto pasivo de esta actuacién, cuyo negocio no es sélo poner en contacto a las partes
o permitir la exhibicién de productos y/o servicios.

En ese orden, este Despacho no puede acoger los argumentos de la investigada concernientes a
explicar su modelo de negocio bajo una concepcion errada de portal de contacto, ya que de lo
anteriormente observado, es claro que ésta en sus escritos de defensa interrelacioné las
caracteristicas que tienen los acuerdos que celebra con sus aliados comerciales, para soportar su
defensa con tal calidad.

Por ello y si bien es cierto que existe una modalidad en donde convergen los consumidores, los aliados
comerciales y los Rappitenderos y en otra, los consumidores y los aliados comerciales, ésta en
cualquiera de ellas, tiene una injerencia en la relacion de consumo, tal y como quedo en evidencia
anteriormente.

Asimismo y en lo que corresponde al argumento de la defensa, acerca que son los aliados comerciales
los encargados de actualizar en todo momento la informacidén y precios de los productos, este
Despacho debe reiterar que si bien dicha obligacion contractual esta establecida, lo cierto es que, de
las imagenes N° 1 a 5 antes expuestas, tal circunstancia no es perceptible para los consumidores, sino
gue por el contrario, los usuarios que ingresan a la pagina web o al aplicativo movil van a encontrar
gue el manejo de la plataforma se encuentra unificado y esta a cargo de Rappi, por lo que asi éstos
escojan un establecimiento especifico para adquirir un bien, se acogen a la informacion y precio
anunciado en la plataforma.

Adicionalmente y como se explicO en parrafos precedentes, en el documento de “términos y
condiciones de uso de la plataforma RAPPI”, ésta establecié en la clausula “g) valor’ que le permite
incrementar el valor de los productos exhibidos hasta en un 10% y que los consumidores tendrian que
aceptar dicha circunstancia. Asimismo y como se expuso, al observar los estados financieros con corte
al 31 de diciembre de 2018, que se encuentran radicados con el nUmero 18-256766-59 del 9 de enero
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de 2020, se evidencio frente a este tema que la investigada efectivamente tiene una injerencia sobre
los precios de los productos y que obtiene una ganancia por ello denominada “Mark up”, asi:

“Reconocimiento de ingresos de Actividades Ordinarias

(...)
Mark Up: Corresponde a un sobrecosto cobrado sobre el precio de los productos ofrecidos a
través de APP Rappi. Este sobrecosto es concertado con el aliado y mencionado al usuario

al momento en que este hace la compra”. (Negrilla fuera de texto).

En ese sentido, es claro que ésta es una ganancia que incrementa el patrimonio de la investigada y
no el de sus aliados comerciales.

Ahora, en lo que corresponde a los modelos “cashless” o no “cashless”, explicados en sus escritos de
defensa, esta Direccién encuentra que los mismos no se compaginan con los acuerdos que ésta misma
allego y que fueron estudiados de manera precedente, razon por la cual sus afirmaciones carecen de
sustento de cara a los acuerdos de cooperacion y colaboracidn objeto de andlisis.

En ese orden de cosas y si bien ésta a través de su ejercicio de argumentacion, esgrimio
manifestaciones que son parcialmente ciertas, este Despacho no puede acogerlas, toda vez que
resultan ser contradictorias frente a los acuerdos que ella misma suministré en la etapa del periodo
probatorio.

41.1.2.3.2. Ingresos provenientes del servicio denominado “CPG’s (Consumer packaged
goods)”:

Por otro lado, la investigada en sus escritos de defensa aludio igualmente a la existencia de un servicio
dentro de la plataforma denominado “CPG’s (Consumer packaged goods)” e indicé que en este caso,
los aliados comerciales correspondian a supermercados, tiendas y farmacias y que se diferenciaban
de los restaurantes con los que celebraba los acuerdos de colaboracién y cooperacién antes
analizados, porque aqui eran productos empacados diferentes a los que se preparaban en los otros
establecimientos.

Igualmente, indicé que funcionaba bajo los modelos “cashless” y no “cashless” y que aqui las 6rdenes
ingresaban a una tableta del aliado y que los “personal shoppers” o compradores personales
realizaban la seleccién de productos, los registraban y los entregaban al Rappitendero para que fueran
entregados al usuario y que cuando se trataba de servicios, el contacto era exclusivamente entre los
usuarios y los aliados.

Frente al particular, lo primero que debe sefalarse es que la investigada frente a esta modalidad de
servicio, no alleg6 los acuerdos correspondientes, ya que los que obran en el plenario corresponden
a otro tipo de establecimientos (restaurantes) a los que aludio frente al negocio “CPG’s (Consumer
packaged goods)”.

Sin embargo y al revisar en su integridad el plenario, este Despacho advirtié que el representante legal
de la investigada en su escrito de respuesta radicado mediante el consecutivo numero 18-256766-2
del 24 de octubre de 2018, hizo alusién a dicha modalidad e indic6 que la misma correspondia a la
seccion denominada supermercados y que los consumidores podian acceder a los productos alli
exhibidos. Para ello, trajo a colacién, entre otras, las siguientes imagenes:
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Imagen N° 9 ( escrito de respuesta presentado por el
representante legal de lainvestigada a través del radicado
N°18-256766-2 del 24 de octubre de 2018)

Imagen N° 8 ( escrito de respuesta presentado por el
representante legal de la investigada a través del radicado
N°18-256766-2 del 24 de octubre de 2018)
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Asimismo, este Despacho al analizar la visita de inspeccién administrativa radicada con el numero 18-
256766-4 del 26 de julio de 2018, advirtio la existencia de diferentes establecimientos de comercio en

la plataforma de la investigada, correspondientes a supermercados, asi:

Imagen N° 10 (Visita de inspeccidn administrativa Radicado N° 18-256766-4 del 26 de julio de 2019- minuto 0:37)
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Ahora, en lo que corresponde y como se expuso de manera precedente, a los modelos “cashless” y
“no cashless” a los que aludi6 la investigada en su defensa y que indicé que aplicaban frente a los
aliados comerciales de igual manera respecto del referido negocio “CPG’s (Consumer packaged
goods)”, este Despacho debe indicar, que frente a dichos argumentos se evidencié que los mismos no
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se compaginaban con lo que estaba establecido en los acuerdos comerciales allegados, ya que en su
defensa manifestd, que en ambos casos el Rappitendero tendria que sufragar ante el aliado comercial
un valor y de las clausulas antes estudiadas en los acuerdos de cooperacién y de colaboracion, se
evidencio que en los primeros acuerdos referidos éste solo debia recoger el producto y que en los de
colaboracion, era el personal de ese tercero el que realizaba el domicilio y entrega de los mismos.

No obstante y si bien es cierto que la investigada en sus argumentos de defensa indic6 que bajo el
“CPG’s (Consumer packaged goods)”, se presentaban similares caracteristicas a las que aplicaban
para otro tipo de aliados comerciales, pero que ésta estaba enfocada a establecimientos como
supermercados, tiendas, farmacias, etc., este Despacho advirti6 igualmente, que en este caso, la
investigada no solo puso en contacto a los sujetos intervinientes que menciond a través de su
plataforma, sino que igualmente, bajo esta modalidad participé econémicamente de las transacciones
gue se realizaron bien a través de su pagina web o mediante el aplicativo movil, toda vez que al revisar
los estados financieros con corte al 31 de diciembre de 2018, que se encuentran radicados con el
namero 18-256766-59 del 9 de enero de 2020, se advirtio lo siguiente:

“Reconocimiento de ingresos de actividades ordinarias

Los ingresos de las actividades ordinarias se reconocen en la medida que sea probable que
los beneficios econémicos fluyan a la Compafia y que los ingresos se puedan medir de
manera fiable, independientemente del momento en el que el pago sea realizado por el cliente.

Los ingresos se miden por el valor razonable de la contraprestacion recibida o por recibir,
teniendo en cuenta las condiciones de pago definidas con el cliente y sin incluir impuestos ni
aranceles.

Para la compafiia se detallan los siguientes ingresos ordinarios operacionales:

(..

Existen dos modelos tradicional y cashless’, que corresponden a:

a. Modelo tradicional: bajo este modelo, el Rappitendero debe pagarle al aliado los
productos solicitados por el usuario en el establecimiento o punto fisico del aliado.

b. Modelo cashless: en este modelo, el Rappitendero al momento de retirar los productos
solicitados por el usuario en el establecimiento o punto fisico del aliado no debe pagarlos al
aliado. Rappi hace el recaudo del valor de los productos comprados por los usuarios y los
transfiere al aliado en la periodicidad establecida con el aliado en la negociacion comercial;
por regla general, la periodicidad es semanal, esto es, los productos comprados por los
usuarios por medio de la plataforma Rappi de lunes a domingo, se transfieren al aliado ya
neto (descontado) del cobro por alquiler y uso de la plataforma el miércoles de la semana
siguiente’.

2. CPG'S: funciona como restaurantes y el valor a cobrar puede ser un porcentaje de las
ventas o un valor fijo; también existen los modelos tradicional y cashless’ mencionados en la
descripcién de restaurantes. Los comercios incluidos en este tipo de ingresos son: licores,
farmacias, supermercados y tiendas especializadas”. (Subrayado de fuera de texto).

Asi las cosas, de acuerdo con lo anteriormente expuesto, se pudo establecer como verdaderamente
se dan los modelos “tradicional” y “cashless” a los que aludio la investigada en sus escritos y como
estos aplicaban frente al negocio denominado “CPG’s (Consumer packaged goods)”y respecto del
cual, se observo que ésta también obtenia ingresos por el éxito de las operaciones de consumo que
se realizaban a través de su plataforma, ya que se indicé que existia un porcentaje que ésta cobraba
por las ventas 0 que éste podia ser un valor fijo.

Asimismo y al analizar el estado de resultados integral que se encuentra radicado con el nimero 18-
256766-59 del 9 de enero de 2020, se advirti6 que Rappi S.A., para el primer semestre del afio 2019,
obtuvo por dicho concepto un ingreso equivalente a $2.511.890.580. Asi las cosas, se evidencia que
la mencionada sociedad participa econédmicamente de las transacciones que se realizan en su
plataforma ante los establecimientos que estdan contemplados dentro del denominado CPG’s, pues
obtiene utilidades por el éxito de una operacion de consumo, esto es, que obtiene beneficios
econdémicos por la concrecion de operaciones mercantiles bien a través de su pagina web o bien
mediante el uso de su plataforma a través del aplicativo movil.

En ese sentido y visto lo anterior, este Despacho no puede acoger los argumentos de la investigada
acerca de que es un portal de contacto y que en éste simplemente convergen los sujetos intervinientes
por ella mencionados, ya que como se observa igualmente en este caso, ésta obtiene ingresos
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econdmicos que hacen parte de su patrimonio, por lo que entre mayor sea el nimero de transacciones
mayores seran las utilidades obtenidas por ésta respecto de esas relaciones de consumo que se
realizan en su plataforma.

41.1.2.3.3. Ingresos provenientes de los servicios ofrecidos y denominados como “Rappi
Antojo”, “Rappi Favor”, “Rappi Cash”y “RappiPrime”:

Por otro lado, este Despacho al estudiar el acervo probatorio, evidencio que la investigada también
percibia ingresos provenientes de otros servicios que ésta ofrecia a los consumidores en la plataforma
virtual. En ese sentido, se tiene de conformidad con el documento denominado “términos y condiciones
de uso de plataforma RAPPI”, que fue allegado por el sujeto pasivo mediante el consecutivo nimero
18-256766-2 del 24 de octubre de 2018, lo siguiente:

“...) 3. DEFINICIONES (...) Servicio: Servicios exhibidos a través de la Plataforma tales
como RappiCash y Rappifavor y cualquier otro que esté disponible a través de la misma”.
(Negrilla y subrayado fuera de texto).

Asi y teniendo en cuenta lo anterior, se evidencido que igualmente el representante legal de la
investigada en el escrito identificado con el consecutivo nimero 18-256766-2 del 24 de octubre de
2018, indico lo siguiente:

“...) a. Rappi Antojo

Secciéon dentro de la plataforma Rappi a través del cual el Consumidor puede solicitar
cualquier tipo de producto de establecimientos de comercio que no son Aliados Comerciales
de Rappi, siempre y cuando sea legal. En dichos casos el proceso de la orden funciona igual
que los restaurantes. La Unica diferencia en este caso, es que dado gue el Aliado Comercial
no esta utilizando ningun espacio dentro de la plataforma Rappi, Rappi no cobra ningun valor
por el uso y alquiler de la plataforma.

Por ejemplo: Libreria Lerner. EI Consumidor solicita al Rappitendero que le compre un libro
en la Libreria Lernery se lo lleve a la direccion elegida por el Consumidor. Para mayor claridad,
a continuacién se presentan imagenes de dicha seccion.

Imagen N° 11 (imagen relacionada en el escrito de respuesta identificado con el radicado 18-256766-2 del 24 de
octubre de 2018)
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b. Rappi Favor
Seccién dentro de la plataforma Rappi a través del cual el Consumidor contrata al
Rappitendero para que le ejecute un favor. Por ejemplo: 1. Recoger unas llaves en la direcciéon
Ay llevarlas a la direccion B. 2. Sacar a pasear al perro. 3. Completar el equipo de futbol 5 al
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amigo que no pudo llegar. Para mayor claridad, a continuacion se presentan imagenes de
cémo se observa dicha seccion dentro de la plataforma Rappi.

Imagen N° 12 (imagen relacionada en el escrito de respuesta identificado con el radicado 18-256766-2 del 24 de
octubre de 2018)

esecco Movistar 4G 13:06 G A -

< Enviar y recoger paquetes @

Mensajeria y diligencias
e Direcciédn de recogida
Direccién de entrega

Agregar otra direccion 0

$4.500

Instrucciones

Escribe qué debemos hacer

Jueves, 21 Jun. Lunes, 28 1
1. Recoger recibo de gas y di... Recoger gafe
Pedir de nuevo

Continuar

c. Rappi Cash (Denominada dentro de la plataforma Rappi “Cajero ATM”)

Seccion a través de la cual el Consumidor le solicita al Rappitendero que le lleve dinero en
efectivo a la direccibn que éste indique. Dada la naturaleza de este servicio, el mismo
Unicamente puede ser pagado por medio de tarjeta crédito o débito. Para mayor claridad, a
continuacion se presentan imagenes de dicha seccion

Imagenes N° 13 y 14 (imagenes relacionadas en el escrito de respuesta identificado con el radicado 18-256766-2 del 24
de octubre de 2018)
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Aunado a lo anterior, se tiene que durante el presente procedimiento sancionatorio, la investigada
sefialé en sus escritos de defensa que el Unico producto que comercializaba era una membresia
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denominada “RappiPrime”, para obtener beneficios de su plataforma y adjunt6 dentro del consecutivo
numero 18-256766-59 del 9 de enero de 2020, cuatro (4) archivos en formato Excel correspondientes
al cobro de dicho servicio efectuado entre los meses de junio y julio de 2019, septiembre y octubre de
2018 a diversos consumidores, asi como una certificacion referida como “registros en la contabilidad
de Rappi S.A.S.”, en la que indicd que por este servicio se registraba un ingreso en su contabilidad.

Del mismo modo, la investigada en su escrito de descargos al presentar su defensa, hizo referencia a
los anteriores servicios y los explicd en similares términos que lo hizo el representante legal en su
momento mediante el consecutivo nimero 18-256766-2 del 24 de octubre de 2018.

Ahora bien, expuesto lo anterior, este Despacho procedi6 a verificar los servicios denominados como
“Rappi Antojo”, “Rappi Favor”, ‘Rappi Cash” y “RappiPrime” y advirti6 que, éstos tienen como
caracteristica que los mismos se encuentran visibles en la plataforma tal y como se observa de las
imagenes N° 9 a 12 de este acto administrativo y como se pudo advertir de la visita de inspeccién
administrativa que se encuentra radicada con el numero 18-256766-3 del 17 de julio de 2019, asi:

Imagen N° 15 (Visita de inspeccién radicada con el N° 18-256766-3 del 17 de julio de 2019- minuto 0:09)
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Imagen N° 16 (Visita de inspeccién radicada con el N° 18-256766-3 del 17 de julio de 2019- minuto 4:07)
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Asimismo, se observé que se indican dichos servicios en la pagina web “www.rappi.com.co”, que fue
objeto de visita de inspeccidn y cuyo soporte se encuentra radicado mediante el consecutivo nimero
18-256766-4 del 26 de julio de 2019, de la siguiente manera:

Imagen N° 18 (Visita de inspeccion radicada con el N° 18-256766-4 del 26 de julio de 2019- minuto 0:37)
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Del mismo modo y visto el consecutivo nimero 18-246928-0 del 28 de septiembre de 2018 y que
corresponde a una denuncia contra la investigada, se advirtid de los anexos allegados, que el servicio
“RappiPrime”, tenia diferentes modalidades de suscripcion por parte de los consumidores, asi:

Imagen N° 19 (Anexo allegado dentro de la denuncia identificada con el radicado N° 18-246928-0 del 28 de septiembre de 2018)
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Asi las cosas, este Despacho advierte que la investigada tiene dispuesta en su plataforma otros
servicios diferentes a los anteriormente analizados en virtud de los acuerdos comerciales allegados y
al mencionado CPG’s (Consumer packaged goods), pero que tienen como finalidad satisfacer una
necesidad de consumo y en los que ésta se reputa como un proveedor de los mismos.

De tal manera, esta Direccidén procedera a analizar de manera particular cada uno de ellos, con el fin
de establecer si la investigada los ofrece 0 no a los consumidores y si percibe 0 no ingresos por los
mismos, para asi determinar si ésta es un portal de contacto o es un plataforma de comercio
electronico.
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41.1.2.3.3.1. Frente a los ingresos provenientes del servicio “Rappi Antojo”:

Teniendo en cuenta lo anterior y en lo que corresponde al denominado “Rappi antojo”, se tiene que en
este caso el consumidor, a través de dicho servicio puede solicitar cualquier tipo de producto y en este
caso, la investigada no cobra el denominado uso y alquiler de la plataforma, toda vez que indico en el
escrito de respuesta radicado con el numero 18-256766-2 del 24 de octubre de 2018, que no habian
aliados comerciales en este tipo de servicios, en ese sentido, es ésta la que ofrece a los consumidores
dicho servicio.

Aunado a ello y teniendo en cuenta lo esgrimido por el representante legal en su escrito identificado
con el radicado numero 18-256766-2 del 24 de octubre de 2018, asi como los escritos de descargos
y de alegatos de conclusion presentados por ésta, en los que se instruyo a esta Autoridad frente a
dicho servicio, se encuentra que esta establecido que el “Rappi Antojo” es ofrecido a través de su
plataforma, bien a través de su pagina web o mediante su aplicativo mavil.

No obstante y contrario a lo afirmado por la investigada en sus escritos de defensa, se tiene que con
base en la informacion que reposa en el plenario, ésta percibe un ingreso directo por el referido “Rappi
antojo”, situacion que escapa del ambito de un simple portal de contacto y la coloca en la esfera de un
portal de comercio electrénico, toda vez que a través de su pagina web o de su aplicativo movil se
realizan operaciones mercantiles concertadas mediante el intercambio de mensajes de datos cursados
telematicamente entre ésta y los consumidores para la comercializacion de productos y servicios, con
el plus para el usuario que bajo esta modalidad, puede solicitar lo que éste desee y que esté disponible
en el mercado.

Lo anterior, encuentra sustento en el documento que ésta misma allegd a través del consecutivo
namero 18-256766-59 del 9 de enero de 2020, correspondiente a los estados financieros con corte al
31 de diciembre de 2018, mediante el cual se explico frente a los “antojos”, lo siguiente:

“(...) este servicio se presenta cuando el usuario del APP Rappi no encuentra el producto que
desea en el APP y entra por una seccidn llamada ‘antojos’, escribe el producto que desea y
donde se puede comprar, el Rappitendero procede a comprarlo en la tienda mencionada por
el usuario que puede o no ser aliado de Rappi y lo entrega al usuario.

El valor cobrado es un porcentaje sobre el valor del producto comprado el cual ha sido
previamente aceptado por el usuario al momento de hacer el pedido por el APP. Este
porcentaje de cobro se establece por Rappi de forma auténoma y puede ser modificado en
cualguier momento”. (Subrayado fuera de texto).

Aunado a lo anterior, se pudo advertir igualmente que el representante legal de la investigada en su
escrito radicado con el nimero 18-256766-2 del 24 de octubre de 2018, allegoé frente al referido “Rappi
Antojo”, las siguientes facturas que fueron expedidas por ésta y en las que se evidencia el cobro
correspondiente a dicho servicio a los usuarios, asi:

Imagen N° 20 (factura allegada por la investigada mediante el radicado N° 18-256766-2 del 24 de octubre de 2018)
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Imagen N° 21 (factura allegada por la investigada mediante el radicado N° 18-256766-2 del 24 de octubre de 2018)
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De tal manera y teniendo en cuenta lo anterior, se observa que dicho servicio es cobrado y facturado
por la investigada y ademas, ese rubro ingresa al patrimonio de ésta, toda vez que del estado de
resultados integral de los afios 2018 y 2019, que se encuentra radicado dentro del consecutivo nimero
18-256766-59 del 9 de enero de 2020, se advirtid el item “Whims” (antojo en inglés) dentro de la
seccion de ingresos y se reporté como valores del mismo $2.430.079.097 para el afio 2018 y
$2.325.290.101 para el afio 2019; en ese sentido, se evidencia que ésta no sélo contacta a los sujetos
intervinientes que ha mencionado a lo largo de su defensa, sino que en este caso, ofrece un servicio
especifico y participa econdmicamente de las transacciones que se realicen en su plataforma, pues
obtiene utilidades por el éxito de una operacion de consumo en la modalidad del “Rappi antojo”.

En ese sentido, los argumentos esgrimidos por la investigada frente a este aspecto no pueden ser
acogidos, ya que si bien hay un contacto entre los usuarios y los Rappitenderos, ésta ofrece el servicio
sin intervencién de un aliado comercial y tiene una injerencia directa de tipo pecuniario respecto de la
operacion de consumo adelantada a través de su plataforma, tal y como se evidenci6 de sus estados
financieros y, por ende, en este caso, actia como un proveedor habitual de servicios con un animo de
lucro, mediante el empleo de una plataforma de comercio electronico.

41.1.2.3.3.2. Frente a los ingresos provenientes del servicio “Rappifavor”:

Por otra parte y en lo que tiene que ver con el denominado “Rappifavor’, se pudo advertir del
documento denominado “términos y condiciones de uso de la plataforma Rappi”, que si bien este es
uno de los servicios que ofrece el sujeto pasivo a traves de la plataforma y que dicha situacion fue
corroborada a través del escrito que allegé la investigada mediante el radicado niumero 18-256766-2
del 24 de octubre de 2018 y a través de las visitas de inspeccion administrativa radicadas con los
consecutivos numeros 18-256766-3 y 18-256766-4 y que fueron expuestas en las imagenes N° 12,
15, 16 y 18 de este acto administrativo y del que se advirtio de la imagen N° 12 el cobro de una tarifa
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base, no obra soporte en el plenario que permita establecer si a través del mismo, la investigada
obtiene o no una utilidad econdmica.

41.1.2.3.3.3. Frente a los ingresos provenientes del servicio “RappiCash”:

Ahora bien, en lo que corresponde al servicio referido como “Rappicash”, se tiene que el mismo no se
encuentra establecido en el documento denominado “términos y condiciones de uso de la plataforma
Rappi”; no obstante, el representante legal a través de su escrito radicado con el nimero 18-256766-
2 del 24 de octubre de 2018, lo sefial6 como uno de los servicios que se encuentran en la plataforma.
Asi y teniendo en cuenta lo anterior, el mismo se caracteriza porque el consumidor a través de éste
busca satisfacer una necesidad particular, esto es obtener a domicilio dinero en efectivo.

Asi y de acuerdo con los escritos de defensa de la investigada, se tiene que el usuario que hace uso
de dicho servicio, debe pagarlo mediante un medio electronico, bien sea tarjeta de crédito o débito y
el dinero en efectivo que llega a manos del consumidor sale de una cuenta bancaria de propiedad de
la investigada.

De tal manera, se tiene que en este caso la investigada ofrece el servicio denominado “RappiCash” y
entra en un contacto directo con el consumidor, por lo que contrario a lo afirmado por ésta en sus
escritos de defensa, en este caso, se observa igualmente que, no solo contacta a unos sujetos
intervinientes a través de su plataforma, si no que se reputa como un proveedor de un bien, como lo
es el dinero y que es solicitado bien a través de su pagina web o a través de su aplicativo movil.

Aunado a lo anterior y contrario a lo también afirmado por la investigada, acerca de que es
independiente de todos los sujetos que intervienen en la plataforma y que no produce o provee bienes,
es claro en este caso, que la relacion que establece el consumidor es con el sujeto pasivo de esta
actuacion, maxime si se tiene en cuenta que, al revisar los documentos correspondientes a los estados
financieros con corte al 31 de diciembre de 2018 y el estado de resultados integral para el periodo del
1 de enero al 31 de julio de los afios 2018 y 2019, que se encuentran radicados con el nimero 18-
256766-59 del 9 de enero de 2020, se advirtid que éste es un ingreso que hace parte del patrimonio
de la investigada y que fue reportado como un ingreso operacional, es decir producto de la actividad
econdémica principal de la compafia, por lo que para el primer semestre del afio 2019, ésta por el
servicio report6 un ingreso correspondiente a $961.802.369.

En ese sentido y visto lo anterior, se tiene que en este caso la sociedad investigada participa
econdmicamente de las transacciones que se realizan en su plataforma cuando se hace uso de dicho
servicio, pues obtiene utilidades por el éxito de las operaciones de consumo, esto es, obtiene
beneficios pecuniarios por la concrecion de operaciones mercantiles surtidas en virtud de dicho
servicio y, por ende, en este caso, actia como un proveedor habitual de servicios con un animo de
lucro, mediante el empleo de una plataforma de comercio electronico.

41.1.2.3.3.4. Frente alos ingresos provenientes del servicio “RappiPrime”:

Por otro lado y en lo que corresponde a la membresia “RappiPrime”, la investigada a lo largo de esta
actuacion ha manifestado que es el “Unico servicio” que comercializa. Frente al particular, se pudo
observar del documento denominado “términos y condiciones de uso de plataforma RAPPI”, que fue
allegado mediante el consecutivo numero 18-256766-2 del 24 de octubre de 2018, que en el mismo
no se hizo alusién a dicho servicio. No obstante y de acuerdo con lo que manifesto el representante
legal y la imagen N° 19 de este acto administrativo, se pudo establecer que efectivamente dicho
servicio se encuentra dispuesto en la plataforma de la investigada. Asimismo y observada la imagen
en mencion, se pudo establecer que el sujeto pasivo ofrecia de forma directa este servicio mediante
diversas modalidades, entre ellas, la mensual.

Ahora bien, en lo que corresponde a dicho servicio esta Direccion advirtié que el representante legal
suplente de la investigada en su declaracion de parte llevada a cabo el 9 de enero de 2020 y cuyo
soporte se encuentra dentro del plenario radicado mediante el consecutivo nimero 18-256766-61,
manifesto frente al mismo, lo siguiente:

Pregunta apoderado de la investigada: “Usted nos hablaba en alguna respuesta de
estrategias publicitarias propias dirigidas a un consumidor para que descargue la
aplicacion, a mi me gustaria que usted nos explicara doctor Diego qué producto
comercializa Rappi a los usuarios, porque hay propio y porque hay terceros”
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Respuesta: “El producto que comercializa Rappi es un servicio de tecnologia, ¢para qué?
para los aliados comerciales, para que puedan exhibir sus productos y que esos sirvan de
referencia al consumidor, y por el otro lado estdn los aliados comerciales quienes
comercializan los productos, como les decia digamos el corral es el que comercializa la
hamburguesa, la coca cola, las papas y la malteada, Adidas, es quien comercializa los
zapatos, busos chaquetas, etc., Rappi no comercializa ningun tipo de producto, el Unico
producto adicional que comercializa Rappi aparte del servicio de tecnologia para los aliados
comerciales es la membresia de Rappi prime que es lo que se le ofrece al consumidor, que
es que basicamente pueda tener las ehmm (...) por pagar una membresia mensual o anual
existen las dos opciones, ehmmm es a través de esa membresia que es el Unico producto que
comercializa directamente Rappi al consumidor, estos puedan acceder a ciertos tipos de
beneficios que son una variedad de beneficios que les facilitan un poco mas la vida y el uso
de la plataforma. pero algo que me parece importante de la pregunta del doctor Alejandro es
gue nosotros no comercializamos la hamburguesa, ni las coca colas, ni la pizza, ni el mercado
del vecino, eso digamos lo comercializa el Exito, nosotros no tenemos nada que ver ahi,
nosotros al aliado comercial como les digo y para dejarlo claro, le comercializamos un espacio
en una plataformay al usuario le comercializamos la membresia de Rappi prime, basicamente
eso0 es, de resto nosotros no comercializamos ningun otro tipo de producto, por eso digamos
nosotros insistimos en que somos una plataforma de contacto”. (Subrayado fuera de texto).
(Minuto 15: 20 en adelante).

Frente al particular, este Despacho debe indicar en primera medida, que tal y como quedo establecido
anteriormente, la investigada obtiene unos ingresos derivados de las ventas que realizan sus aliados
comerciales, por lo que la rentabilidad de esta aumenta en la medida en que se ejecuten operaciones
de consumo. En ese sentido, no es que ésta tenga necesariamente que comercializar de manera
directa los productos que el representante legal suplente trajo a modo de ejemplo, para reputarse
como un proveedor de bienes y/o servicios.

En segunda medida y en lo correspondiente a que no comercializa ningun tipo de servicio diferente al
“‘RappiPrime”, este Despacho debe advertir del andlisis realizado en los péarrafos anteriores, que
existen servicios en donde ésta tiene un contacto directo con el consumidor y éste celebra la relacion
de consumo con aquél y, por ello, percibe unos ingresos que hacen parte de su patrimonio, tal y como
se advirti6 de los estados financieros que el mismo sujeto pasivo aportd en el curso de este
procedimiento administrativo sancionatorio.

En tercera medida y en lo referente al servicio “RappiPrime”, se tiene de lo declarado, que el mismo
consiste en una membresia que puede ser mensual tal y como se advirtio de la imagen N° 19 de este
acto administrativo, pero que también puede ser anual, circunstancia igualmente respaldada con los
cuatro (4) archivos en formato Excel correspondientes al cobro de dicho servicio efectuado entre los
meses de junio y julio de 2019, septiembre y octubre de 2018 a diversos consumidores, que se
encuentran dentro del radicado numero 18-256766-59 del 9 de enero de 2020 y de los que se
evidenciaron efectivamente dichas modalidades.

Ahora, debe destacarse que el representante legal en su declaracién de parte, no indicé en qué
consistia la misma, ya que solo aludié a que tenia una serie de beneficios para los consumidores; no
obstante, al revisar la certificacion referida como “registros en la contabilidad de Rappi S.A.S.”, que se
encuentra dentro del plenario mediante el consecutivo N° 18-256766-59 del 9 de enero de 2020, se
advirtié que éste era una suscripcion y que correspondia a un ingreso en su contabilidad, asi:

“Rappi Prime:

Los valores recibos (sic) por este concepto son registrados dentro de la contabilidad de la
sociedad Rappi S.A.S., en el ingreso. Lo anterior, puesto que corresponde al pago de una
suscripcion a través de la cual el usuario recibe algunos beneficios en el uso de la plataforma
de contacto. Dicho valor es facturado por la sociedad Rappi S.A.S., quien lo registra en su
contabilidad como un ingreso”.

Aunado a lo anterior, al revisar los estados financieros con corte al 31 de diciembre de 2018, que se
encuentran radicados con el nimero 18-256766-59 del 9 de enero de 2020, se observé que la
investigada indicé que este era un ingreso y que el mismo correspondia a:

“una_suscripcién que realiza el usuario por un valor mensual, trimestral, anual u otra
periodicidad; y pretende dar la opcién al usuario de no pagar el costo del servicio cobrado por
el Rappitendero (Domicilio) si el pago de los productos comprados cumplen las siguientes

reglas:

a. Que el pago se haga mediante tarjeta de crédito.
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b. El valor de los productos comprados superen cierto monto minimo.

Estas condiciones pueden cambiar, ser aumentadas o disminuidas segun el criterio de la
compania. El cobro se hace directamente al usuario del APP_Rappi quien se convierte en
cliente de la compaifiia”.

Del mismo modo, se pudo advertir igualmente que el representante legal de la investigada en su escrito
radicado con el nimero 18-256766-2 del 24 de octubre de 2018, allegé frente al referido “RappiPrime”,
las facturas que fueron expedidas anteriormente y en las que se evidencié el cobro correspondiente a
dicho servicio y que el mismo podia ser cobrado bajo diversas modalidades como mensual, bimensual
0 anual, tal y como se vuelve a traer a colacion, asi:

Imagen N° 22 (factura allegada por la investigada mediante el radicado N° 18-256766-2 del 24 de octubre de 2018)
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De lo anteriormente expuesto, se observa que dicho servicio esta intrinsecamente relacionado con las
operaciones de consumo que se realizan en la plataforma de la investigada, en ese orden y si se
cumplen las condiciones aludidas, el cobro por dicha membresia se lo hace la investigada al
consumidor y éste se convierte en un cliente del sujeto pasivo, tal y como se advierte de la factura
anterior.

En ese sentido, se evidencia que al igual que los anteriores casos, la investigada se reputa como un
proveedor de un servicio que se encuentra intrinsecamente relacionado con las operaciones de
consumo que se desarrollan en su plataforma, por lo que ésta escapa con sus conductas en el mercado
del ambito de un portal de contacto y obtiene utilidades por el éxito de las operaciones de consumo
gue se desarrollen, toda vez que, les cobra a los consumidores un valor mensual, bimensual, trimestral,
anual, etc., que suple lo que tendrian que pagar por el domicilio de lo que solicitan a través de su
pagina web o aplicativo maovil.
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De esta manera, esta Direccion le haya la razén a la investigada respecto de que si comercializa dicho
servicio, pero no acoge sus argumentos respecto de que es el Unico servicio que ofrece, ya que como
se ha visto, dicha situacion no es cierta.

Finalmente y respecto de dicho servicio, resulta importante poner de presente que los rubros percibidos
por la investigada por el mismo resultan ser considerables, toda vez que al revisar los documentos
correspondientes a los estados financieros con corte al 31 de diciembre de 2018 y el estado de
resultados integral para el periodo del 1 de enero al 31 de julio de los afios 2018 y 2019, que se
encuentran radicados con el numero 18-256766-59 del 9 de enero de 2020, se advirti6 que para el
periodo comprendido entre el 1 de enero al 31 de julio de 2018, ésta tuvo ingresos por dicho concepto
correspondientes a $2.712.637.862 y para el lapso del 1 de enero al 31 de julio de 2019, por valor de
$6.268.091.64. Asimismo, para el afio 2018 tuvo ingresos operacionales derivados del “RappiPrime”,
por un monto total de $4.616.926.

41.1.2.3.4. Otros ingresos provenientes de servicios ofrecidos por la investigada:

Por otro lado, esta Direccién también advirtié de los estados financieros con corte al 31 de diciembre
de 2018 y el estado de resultados integral para el periodo del 1 de enero al 31 de julio de los afios
2018 y 2019, que se encuentran radicados con el numero 18-256766-59 del 9 de enero de 2020, que
la investigada dentro de su modelo de negocio percibié ingresos aparte de los conceptos antes
expuestos, estos son, en virtud de los acuerdos de cooperacion y colaboracion que suscribe con
establecimientos de comercio como lo son los restaurantes, los CPG’s (Consumer packaged goods),

” [

el “Mark Up”, “Rappi Antojo”, “Rappi Cash”y “RappiPrime”, que también obtiene unas ganancias

derivadas de la plataforma por el concepto de “otras alianzas”, “sampling” y “marcas”.
Asi, la investigada indicé frente a estos en el documento en mencién, lo siguiente:

“(...) marcas: este servicio consiste en negociaciones especificas con los aliados con los
cuales en su mayoria consisten en publicidad de la APP de Rappi, venta de data, business
intelligence, posicionamiento y ventas a través de la plataforma Rappi. El ingreso es
reconocido segun el grado de avance del servicio contratado el cual se establece segun:

a. Lo mencionado en el contrato.
b. Lo mencionado en la orden de compra y/o
C. La ejecucién que Rappi haga sobre el servicio contratado.

Sampling: Este servicio corresponde a la entrega y distribucién de productos que el aliado
guiere obsequiar a los usuarios de la APP Rappi por medio del canal de Rappitenderos que
estén activos en su plataforma. Las condiciones de esta distribucién se establecen en la
negociacion comercial y por lo general se da a través de la autonomia de Rappi en la seleccién
de usuarios o reglas establecidas con el aliado de acuerdo al tipo de usuarios a los que el
aliado quiere obsequiar sus productos. El cobro o valor de este servicio se establece en la
negociacién comercial y por regla general es un precio fijo por producto entregado a los
usuarios.

Otras alianzas: es el comercio que no esta dentro de las anteriores categorias, entre ellos,
plomeria, belleza, tecnologia, alianzas bancarias, entre otros. Por lo general se manejan los
siguientes tipos de servicios:

a. El mismo concepto que el de restaurantes, y
b.  Servicios que pretende dar el aliado a usuarios pagados por el aliado y prestados por
Rappi”. (Negrilla y subrayado fuera de texto).

Aunado a lo anterior y al observar el estado de resultados integral de la investigada, se advirtié que
dichos conceptos se encuentran dentro de lo correspondiente a ingresos; por lo que para “marcas”
ésta obtuvo para el primer semestre del afio 2018 un ingreso correspondiente a $3.899.985.166 y para
el primer semestre del afio 2019 un valor de $10.764.054.852; asimismo, para el “sampling” en el
primer semestre del afio 2018 obtuvo ingresos por valor de $1.027.056.161 y para el primer semestre
del afio 2019 por un monto de $649.552.064 y respecto de “otras alianzas”, se observo que para el
mismo lapso del afio 2018 se report6 un valor $7.765.055.651 y para el 2019 de $13.639.981.152.

Asi las cosas y aungque el tema de la publicidad se abordara de manera posterior dentro de este acto
administrativo, se puede advertir, que la investigada percibe por dicho concepto proveniente de lo que
se ejecuta en su plataforma, un ingreso que incrementa su patrimonio. Circunstancias igualmente
predicables de los otros servicios antes relacionados.
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Ahora bien, en lo que corresponde al argumento de la investigada en sus escritos de defensa, acerca
de que esta Autoridad no es legislador ni juez y que no hay una norma que sefiale como se debe
establecer la contraprestacion de los servicios de un portal de contacto y que inferir a partir de la forma
gue eligié Rappi para establecerla, que éste es un comercio electronico, escapa absolutamente del
alcance de la ley y de las competencias de esta Direccion (extralimitacién de funciones), se le debe
indicar que el analisis aqui realizado, parte de la aplicacion de la disposiciones contenidas en la Ley
1480, las cuales definen, a partir de la participaciébn o actuar de las partes en las relaciones de
consumo, la calidad que ostentan dentro de la misma y en esa medida la responsabilidad que les
corresponde, pues es al operador administrativo a quien le corresponde aplicar las normas al caso
concreto sin que dicha circunstancia constituya una situacion arbitrarias o ilegal que desborde el ambito
de competencias de esta Autoridad.

De tal manera, esta Direccidn es enfatica en sefialar que si bien en la Resolucion N° 40212 de 28 de
agosto de 2019 “por la cual se imparte una orden administrativa”, se indico que la investigada era un
portal de comercio electrénico y la investigada aleg6 en su defensa que no lo era y que por el contrario,
su modelo de negocio correspondia a un portal de contacto, la labor de esta Autoridad para decidir el
presente procedimiento administrativo sancionatorio, se circunscribe a determinar las presuntas
infracciones que fueron imputadas en el pliego de cargos, mediante el adelantamiento de una
investigacion administrativa ceflida a los principios de legalidad, seguridad juridica, integridad y
coherencia®®.

En ese sentido, esta Direccion en ejercicio de las facultades que le fueron otorgadas tanto por el
Estatuto del Consumidor, como por el Decreto 4886 de 2011, parte en este caso de los conceptos
legales de los portales de contacto y comercio electrénico para establecer a partir de un analisis de los
elementos probatorios que reposan en el plenario, se encuentra inmerso en algunas de las infracciones
contempladas por el legislador en el Estatuto del Consumidor.

Igualmente, resulta conveniente recordar, que no fue mediante la Resolucion N° 40212 de 28 de agosto
de 2019 “por la cual se imparte una orden administrativa”, en la que se indic6 o definid6 que la
investigada era un portal de comercio electrénico, pues con anterioridad, en el marco de otra
investigacion administrativa (radicado 15-238747) se le imputaron infracciones propias de la calidad
de proveedor de bienes y servicios a través de comercio electrénico, condicion que no fue cuestionada
en ningln momento por el sujeto pasivo de esta actuacion, en ninguna de las etapas de dicho proceso
administrativo. Asi mismo, tal como se explicard mas adelante, la investigada ha concurrido en varias
oportunidades ante la Delegatura para Asuntos Jurisdiccionales, como demandado en ejercicio de las
acciones de proteccion al consumidor, procesos en los que se ratificé dicha legitimacion por pasiva,
mediante sentencias en las que se ha determinado su vulneracion a los derechos de los consumidores
en calidad de proveedor de bienes y servicios a través de comercio electrénico.

Asi y teniendo en cuenta lo anterior, se tiene que de lo evidenciado hasta este punto de la actuacioén,
gue la investigada puede escoger liboremente la forma en que se dé la contraprestacion de sus
servicios, ya que esta no es una cuestién objeto de debate, lo que aqui se cuestiona es que ésta se
abrogue una calidad de portal de contacto, que se encuentra en entredicho, ya que como se ha
expuesto a lo largo de este acapite, sus ingresos econdmicos no provienen de actuar como un portal
de contacto, sino que ésta obtiene ingresos por la prestacion de servicios de los que se reputa como
un proveedor habitual que ofrece productos y servicios con un animo de lucro a través de su pagina
web o mediante su aplicativo movil; por ello, el estudio de la calidad del sujeto pasivo en el mercado
colombiano, a partir de los ingresos que ésta obtiene por las operaciones concertadas que se
desarrollan en su plataforma, de ninguna manera puede ser considerado como algo que desborde el
ambito de competencias de esta Autoridad ni que esté por fuera de los parametros legales
contemplados en el Estatuto del Consumidor.

Como consecuencia de lo anterior, esta Direccidn no puede acoger los argumentos de la investigada
ni tampoco las manifestaciones concernientes a que se incurre en una falacia l6gica de causalidad
falsa, porque el estudio de los ingresos percibidos por ésta, no es un supuesto que esté previsto en la
norma para caracterizar a un comercio electrénico, ya que como se expuso, el legislador en virtud de
su libertad de configuracion normativa contemploé ambas nociones con unas caracteristicas esenciales
gue son aplicables a la realidad mediante un ejercicio de interpretacion, acogida a los parametros
legales y probatorios del caso, por lo que contrario a lo afirmado, lo correspondiente a establecer si la
investigada es o0 no un portal de contacto a través de los servicios ofrecidos en su plataforma y de los
ingresos obtenidos por ello, si es un elemento que resulta determinante y oportuno para delimitar su

19 CORTE CONSTITUCIONAL. Sala Plena de la Corte Constitucional. Sentencia C-1260 de 2001. Expediente D-3569. Magistrado Ponente: Uprinmy
Yepes, Rodrigo.
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calidad en el mercado colombiano, maxime si se tiene en cuenta que la norma, parte de la premisa
juridica de que en el comercio electrénico se realizan actos, negocios u operaciones mercantiles?,

Asi y vistos los ingresos que obtiene la investigada por los anteriores servicios estudiados y que se
encuentran en la plataforma a la cual acceden los consumidores, se evidencia, como bien se expuso
previamente, una estructura de incentivos que este Despacho no puede desconocer, toda vez que
entre mayores sean las ventas que se realicen a través de dicha plataforma, mayores seran las
utilidades obtenidas por el sujeto pasivo, por lo que en este caso, es evidente con lo previamente
analizado que no solo se exhiben productos y/o servicios en su pagina web o en su aplicativo movil
para contactar a unos sujetos intervinientes, sino que ésta participa econdémicamente de las
transacciones que se realizan en dicha plataforma, pues obtiene utilidades por el éxito de las
operaciones de consumo que alli se desarrollan.

En ese sentido y como se ha expuesto de forma reiterada en este acapite, la investigada no solo
contacta a unos sujetos a través de su plataforma, sino que su rol esta dirigido a concretar negocios y
relaciones de consumo, pues de su efectiva realizacion dependen sus ganancias y por ello, ésta se
reputa como un proveedor de bienes y/o servicios en el mercado colombiano.

Como consecuencia y analizado lo anterior, este Despacho no puede acoger los argumentos de la
investigada expuestos en sus escritos de defensa, ya que como se vio ésta no solo percibe unos
ingresos por el referido uso y alquiler de la plataforma y la membresia “RappiPrime”, sino que obtiene
un lucro tanto por éstos como por otros servicios ofrecidos, que entran a hacer parte de su patrimonio.

41.1.2.4. Medios de pago de la plataforma RAPPI:

Por otra parte y como se dilucid6é previamente, al examinar tanto los argumentos esgrimidos por la
investigada, como los acuerdos allegados por ésta en la etapa del periodo probatorio y que fueron
estudiados anteriormente, junto con el escrito de respuesta aportado mediante el radicado niamero 18-
256766-2 del 24 de octubre de 2018 y el documento anexo correspondiente a los “términos y
condiciones de uso de la plataforma RAPPI”, asi como las visitas de inspeccion a la pagina web y al
aplicativo mévil RAPPI, radicadas mediante los consecutivos numeros 18-256766-3 del 17 de julio de
2019y 18-256766-4 del 26 de julio de 2019 y la declaracién de parte del representante legal suplente,
cuyo soporte se encuentra radicado con el consecutivo nimero 18-256766-61 de 9 de enero de 2020,
se encontrd que de los mecanismos de pago que tiene habilitados la investigada, esta no sélo cuenta
con los habituales medios de pago como son el efectivo, tarjeta de crédito y débito, sino que,
adicionalmente, cuenta con un mecanismo de pago en linea a través de “PAYMENTEZ”, “PayU” y de
unos “RappiCréditos” y/o “Rappi pay”.

En ese orden, esta Direccion considera oportuno traer a colaciéon lo siguiente y que respalda lo
anteriormente expuesto, asi:

- Escrito derespuesta allegado por el representante legal de lainvestigada mediante el radicado
numero 18-256766-2 del 24 de octubre de 2018:

En este caso, el representante legal al momento de atender el requerimiento formulado por esta
Autoridad mediante los consecutivos numeros 18-256766-0 y 18-256766-1 del 3 de octubre de 2018,
manifesto frente a la pregunta “9. Informar cuéles son los medios de pago autorizados y allegar
lainformacion suministrada a los consumidores al respecto”, lo siguiente:

“Dentro de la plataforma virtual Rappi, existen diferentes medios de pago: 1) dinero en
efectivo; 2) tarjeta de crédito; 3) tarjeta débito, dependiendo de la disponibilidad de
Rappitenderos alrededor de la direccidon seleccionada como lugar de entrega del
encargo solicitado que tengan datafono; 3) RappiCréditos v; 4) RappiPay.

En el Anexo 6, se exhiben imagenes de la creacion de una orden por parte de un consumidor,
donde se puede evidenciar claramente dénde el consumidor debe seleccionar el método de
pago”. (Negrilla y subrayado fuera de texto).

De lo anterior, se pudo establecer que la investigada inform6 multiples medios de pago, tales como:
1. Efectivo.

2. Tarjeta crédito y/o débito.
3. RappiCréditos.

2 CODIGO DE COMERCIO COLOMBIANO. Articulo 20.
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4. Rappi pay.

Asiy al analizar la respuesta proporcionada por el representante legal de la investigada, esta Direccion
igualmente procediéo a estudiar el referido anexo 6 de dicho radicado y advirti6 que el mismo
correspondia a una secuencia de imagenes en las que se pudo evidenciar los pasos que debian seguir
los consumidores para gestionar una orden o pedido en un restaurante y como después de haber
hecho la seleccion, debian escoger el medio de pago que se emplearia para que se tramitara la orden,
se celebrara el negocio y finalmente, lo solicitado llegara al destino indicado por el usuario en la
plataforma, tal y como se expone a continuacion:

- Anexo 6 “imégenes proceso de creacion de unaorden por parte de un consumidor”, del escrito
de respuesta allegado por el representante legal de la investigada mediante el radicado numero
18-256766-2 del 24 de octubre de 2018:
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Asi, frente a lo anterior, debe indicarse que la investigada de manera libre, voluntaria y espontanea le
informd a este Despacho a través de su escrito de respuesta junto con el anexo relacionado
anteriormente, cudles eran los medios de pago que empleaba en su plataforma, por lo que debe
sefialarse que, de cara a los actos propios exteriorizados por la investigada, ésta se haya obligada a
aceptar las consecuencias vinculantes que se desprendan de sus actuaciones voluntarias, ya que las
declaraciones realizadas por su representante legal al contestar el requerimiento de informacion,
contienen un designio de alcance juridico indudable, tal como se desprende del texto literal antes
relacionado, por lo que en ese sentido, no se puede desconocer el efecto juridico que se desprende
de tal acto. En ese sentido, se tiene que se indicé que los medios de pago que se empleaban en el
portal era el efectivo, tarjeta de crédito o débito.

Aunado a ello y teniendo en cuenta que éste también indicé la existencia de la modalidad de pago
“‘Rappi pay”, se observo de las visitas de inspeccion administrativa que realiz6 esta autoridad que
fueron radicadas mediante los consecutivos nimeros 18-256766-3 del 17 de julio de 2019 y 18-
256766-4 del 26 de julio de 2019, lo que a continuacion se expone:

Imagen N° 29 (Visita de inspeccion radicada con el N° 18-256766-3 del 17 de julio de 2019)
Checkout
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Imagen N° 30 (Visita de inspeccion radicada con el N° 18-256766-3 del 17 de julio de 2019)
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Imagen N° 31 (Visita de inspeccién radicada con el N° 18-256766-3 del 17 de julio de 2019- minuto 4:07)
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De las imagenes N° 29 y 30, se advierte que en la plataforma de la investigada, los consumidores al
llegar a la parte del “checkout” o de finalizar para procesar la orden, encuentran que esta habilitada en
la opcion en el “método de pago” como “Rappi pay”.
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Asimismo, se advirtié de la visita de inspeccion a la pagina web la existencia del método de pago con
tarjeta de crédito o en efectivo, asi:

Imagen N° 32 (Visita de inspeccién radicada con el N° 18-256766-4 del 26 de julio de 2019- minuto 23:24)
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Imagen N° 33 (Visita de inspeccién radicada con el N° 18-256766-4 del 26 de julio de 2019- minuto 25:16)
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Imagen N° 34 (Visita de inspeccion radicada con el N° 18-256766-4 del 26 de julio de 2019- minuto 36:27)

- x x . ~ : < .’ > Te %% <O

Ahorra tiempo £n manos expertas Calidad 100%

“Rappi”

Merca en tu tienda favorita
+30 tiendes

i -
Ito A 5 cAr N € puppis B y LOREAL AVON HUAWEI
P Q ! @ E..‘..! CEHANEL MEGAPLEX

“Paga en efectivo o tarjeta
sin minimo de compra”

Cotogorins It mac on da iteres Devcarge s App

De lo anterior, se pudo observar que, efectivamente la investigada en su plataforma Rappi ya sea a
través de la pagina web o de su aplicacion moévil, emplea diversos medios de pago tal y como se
evidencia en las imagenes anteriores, entre ellos, el de Rappi pay, como se expuso en las imagenes
N° 29y 30.

Por otro lado, esta Direccidén igualmente procedid a revisar el documento denominado “términos y
condiciones de uso de la plataforma RAPPI”, que allegd la investigada junto con su escrito de
respuesta radicado con el numero 18-256766-2 del 24 de octubre de 2018 y advirtio lo que a
continuacion se expone:

- Documento denominado “términos y condiciones de uso de la plataforma RAPPI”:

“(...) Pasarela de pagos: Servicio que permite la realizacion de pagos por parte de los
Consumidores directamente a los Mandatarios, a través de medios electrénicos utilizando
plataformas tecnoldgicas (software)

(---)

El Operador a través de la Plataforma realiza las siguientes acciones:

iii) permite el uso de la plataforma de pagos

La celebracion de la relacién contractual entre Consumidores y Mandatarios, se da con
Consumidores que se encuentren en el territorio nacional o que, estando en el extranjero,
solicitan la gestién de un encargo, que debe ser realizado en territorio colombiano, pagando
una contraprestacion econdmica, mediante el sistema de pago electrénico por la
plataforma_electrénica ‘PAYMENTEZ’ o _en dinero_en_ efectivo_al _momento _de la
recepcion de los productos, a eleccion del Consumidor

(..)

9. CUENTA DE USUARIO

(...)

En ningdn momento el Operador solicitara al Consumidor informacién que NO resulte
necesaria para su vinculacion con el Mandatario y para la facilitacion del pago. Por lo tanto,
los datos de tarjetas débito o crédito, solo se solicitaran al momento de realizar el pago
virtual si ese es el método de pago deseado por el Consumidor

(.-.)

q) Pago. El Consumidor realizara el pago directamente al Mandatario. No obstante lo
anterior, el Operador se subroga en los créditos pagaderos al Mandatario por
autorizacion de éste ultimo.

En caso de gue el Consumidor pague su orden en efectivo y el Mandatario no pueda
devolverle el cambio, Rappi se hara responsable y le cargara créditos a su cuenta por
el valor correspondiente.

(.-.)

h) Formade pago. El Consumidor debe seleccionar el medio de pago que desea utilizar,
teniendo como posibilidades el pago contra-entrega a través de i) dinero en efectivo o
ii) por medio de pago electronico a través de la plataforma de pago PAYMENTEZ,
disponible en la aplicacion.
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i) Registro. El Usuario (Consumidor) debe crear su cuenta personal en la cual se requeriran
los datos personales que permitan su identificacion, mas no su individualizacion, ademas de
los datos para la realizacion del pago a través de PAYMENTEZ en caso de optar por
pagos con tarjeta de crédito.

(--.)

k) Resumen del encargo. En todo caso, sea que el pago se realice en dinero en efectivo
0 a través de la pasarela de pagos, se enviara via correo electréonico el resumen del
encargo solicitado, con el detalle de |la transaccion.

13. DEBERES DEL OPERADOR

En virtud de los presentes términos el Operador, se obliga a (1) Suministrar informacion cierta,
fidedigna, suficiente, clara y actualizada respecto de los productos que exhibe; (2) Indicar las
caracteristicas generales del producto para que sirvan de referencia a los Consumidores, para
el efecto son marca y presentacion; (3) Informar suficientemente sobre los medios
habilitados para que los Consumidores realicen el pago; 5) Enviar al correo electrénico
suministrado por el Consumidor resumen del encargo vy constancia de la transaccion;
(6) Poner a disposicion de los Consumidores los términos y condiciones de uso de La
Plataforma de forma actualizada; (7) Utilizar la informacion Unicamente para los fines
establecidos en los presentes términos; (8) Utilizar mecanismos de informacion y validaciéon
durante la transaccion como ventanas emergentes (Pop Ups), que permitan al Consumidor
aceptar o no cada paso del proceso de compra (...)”. (Negrilla y subrayado fuera de texto).

De los anteriores términos y condiciones que le da a conocer la investigada a los consumidores a
través de su pagina web o en su aplicativo mévil RAPPI, se advierte que se indica que en su plataforma
existen diversos métodos de pago, como el efectivo y que éste se puede subrogar en los créditos
pagaderos al mandatario; en tarjeta de crédito, para lo cual se utilizara la plataforma denominada
‘“PAYMENTEZ”. Asimismo, se observa la existencia de los Rappi créditos que mencioné el
representante legal de la investigada en su escrito radicado mediante el consecutivo 18-256766-2 del
24 de octubre de 2018 y que corresponden a créditos que se cargan en las cuentas de los usuarios
cuando no se les devuelve el cambio por el dinero dado en efectivo.

Asimismo, sefiala que una vez las transacciones se efectlan, se les envian a los usuarios al correo
electrénico registrado, lo correspondiente al resumen del encargo y la constancia de la transaccion.

Por otro lado y al revisar los acuerdos de colaboracion que la investigada allegé a través del
consecutivo nimero 18-256766-59 del 9 de enero de 2020, se advirti6 lo siguiente:

- Acuerdos de colaboracion market place:

“Métodos de pago offline. Se refiere a los métodos de pago en los cuales el domiciliario
del Aliado le cobra directamente al usuario/consumidor al entregar la orden. Se aclara que
incluye las siguientes modalidades de pago: i) efectivo; y ii) tarjeta débito por medio datafono.

Métodos de pago in-app. Se refiere a los métodos de pago en los que el
usuario/consumidor realiza el pago de la orden por medio de la plataforma virtual Rappi. Se
aclara que incluye las siguientes modalidades de pago: i) pago con tarjeta de crédito; ii)
RappiPay; vy iii) RappiCréditos”.

De lo anterior, se observa que la investigada en los métodos denominados pago “offline”, indicé que
las modalidades de pago correspondian a efectivo, tarjeta débito por medio de datafono y las mismas
se realizaban cuando el consumidor le pagaba al domiciliario del aliado. Asimismo, los métodos de
pago “in-app”, corresponden a los que el usuario realizé a través de la plataforma virtual Rappi, bien
con tarjeta de crédito, Rappi pay o a través de Rappi créditos.

Asi las cosas y frente a lo correspondiente a los “Rappi créditos”, ésta Direccion evidencio en el escrito

de respuesta que allegé el representante legal de la investigada mediante el radicado nimero 19-
47248-5 del 13 de junio de 2019, lo siguiente:

Imagen N° 35 (Escrito de respuesta presentado por la investigada mediante el radicado N° 19-47248-5 del 13 de junio de 2019)
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Rapps <rappi reeply @ rappi com > 6 WD = “Rappi <I’appi.nrep/y@rappi.com

e Mie 28/02/2019 6:07 pm”
Acabas de recibir: “Acabas de recibir: $19000 COP en
$19000 cor » Rappicréditos”
en Rappicréditos
Q “El rappicrédito lo puedes usar para pagar tus
ACTV) compras en Rappi.
OO0 PLINEEN, IAE DR DAOA KM MR A 0P} No pierdas tiempo y pide tui café de la
=2 g b ek mariana, tu mercado, el antojo de medio
Tienos a partic d@! 2018-02-28 18:30:12 para usar tus rappicréditos noche y todo lo que se te ocurra.

Tienes a partir del 2018-02-28 18:30:12 para
—®  usar tus rappi créditos.
Sélo ingresa a Rappi y realiza tu pedido.

¢ Como usar tus Rappicréditos?

1Cémo usar tus RappiCréditos? ¢ Coémo usar tus Rappicréditos?

¢ Como usar tus Rappicréditos?”

Imagen N° 36 (Escrito de respuesta presentado por la investigada mediante el radicado N° 19-47248-5 del 13 de junio de 2019)

“1 Realiza tu pedido normalmente

—vs - 2 selecciona tu modo de pago
2 s a preferido

3 por dftimo, elige “usar tus
RappiCréditos™ jY listo!”

o D | Vv an s

De las anteriores imagenes, se puede establecer que la investigada mediante el envio de correos
electronicos, les informa a los consumidores que pueden usar los “RappiCréditos” para pagar las
compras que lleguen a realizar a través de su pagina web o mediante el aplicativo mévil; en ese
sentido, se les indica que éstos tienen un valor equivalente a pesos colombianos y que para utilizar
dicho método de pago, deben realizar el pedido, luego seleccionarlo en la casilla de modo de pago,
para que se procese la compra.

Por otra parte y al analizar la declaracion de parte del representante legal suplente de la investigada,
sefor Diego Felipe Alonso Cruz, que fue practicada el 9 de enero de 2020 y que fue radicada dentro
de esta actuacion mediante el radicado niumero 18-256766-59 del 9 de enero de 2020, se observo que
éste indico frente al método de pago “Rappi Pay”y “RappiCréditos”, lo siguiente:

-Declaracion de parte del representante legal suplente, radicado numero 18-256766-59 del 9 de
enero de 2020:

Pregunta Direccién: “Explique por favor, ;cémo funcionan los medios de pago
autorizados RappiCréditos y Rappi pay?”

Respuesta: “Entonces, el método de pago Rappi pay es un método de pago que tenemos en
una alianza con Davivienda, basicamente es un producto financiero de una relacibn comercial
que tenemos con el banco Davivienda, gue basicamente es una cuenta de ahorros, es una
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billetera virtual mediante la cual el consumidor tiene un saldo disponible vy lo puede usar para
realizar pagos a través de la plataforma, basicamente es eso.

Y el sistema de RappiCréditos es un sistema de unos puntos por decirlo de alguna manera,
es un sistema de fidelidad que puede usar también el aliado, perdén el consumidor para
redimirlos y hacer compras de los productos gue comercializan los aliados comerciales, si, de
los productos que comercializan los aliados comerciales, basicamente es eso”. (Subrayado
fuera de texto). (Minuto 6:48 en adelante).

(..

Pregunta Direccién: “;Quién recibe el pago? ;Cémo es el proceso de pago?”

Respuesta: “Ok, ese es un punto interesante, Rappi tiene contratadas obviamente es
importante decirlo en pro de la facilidad y de darle como la mejor experiencia al usuario, Rappi
tiene contratadas unas plataformas de pagos, entonces esas plataformas de pagos estan
integradas a la plataforma Rappi y cuando yo doy enviar pedido son las mismas que generan
el cobro a la tarjeta de crédito, por poner ejemplo, a la tarjeta de crédito del usuario eso ingresa
a una cuenta y de esa cuenta, pues obviamente como usted sabe como nosotros no hacemos
los productos, no ingresa a la contabilidad de Rappi eso queda como un ingreso de terceros,
porque como esa plata no es nuestra y se le pasa una vez a la semana en virtud del acuerdo
comercial al que le corresponde es al aliado comercial menos el valor por el uso y alquiler de
la plataforma que le corresponde a Rappi, eso se tiene asi por facilidad quien hace el cobro
directamente son las plataformas de pago, tenemos varias digamos usamos varios payU gue
ustedes seguramente conoceran, paymentez gue seguramente también la conocen y
basicamente son las que funcionan en Colombia y procesan los pagos de los usuarios
consumidores”. (Subrayado fuera de texto). (Minuto 41: 28 en adelante)

Asi las cosas y vistos los anteriores medios probatorios, se advierte la existencia de diferentes medios
de pago a través de dicha plataforma, como el efectivo, la tarjeta débito y crédito, que es usada a
través de las pasarelas de pagos “paymentez” o como lo mencioné el representante legal suplente
“PayU”, pero igualmente se observan las modalidades de “Rappi pay” y/o “Rappi créditos”.

Frente a estos dos ultimos métodos de pago, resulta Gtil destacar de acuerdo con las imagenes N° 29
y 30 del presente acto administrativo, asi como de la declaracién de parte del representante legal
suplente antes expuesta, que efectivamente el “Rappi pay” es un método de pago directo de la
investigada y que el mismo surge de una alianza con un banco y que es un producto financiero,
entendido como una billetera virtual en la que el consumidor cuenta con un saldo para realizar pagos
a traves de la plataforma de su propiedad.

Asimismo y en lo que corresponde a los “Rappi créditos”, resulta oportuno sefialar de acuerdo con las
imagenes N° 35 y 36 del presente acto administrativo, asi como de la declaracion de parte del
representante legal suplente antes expuesta, que este igualmente es un método de pago y aunque el
representante lo sefialé como un sistema de puntos, los mismos tienen una equivalencia en dinero,
por lo que a través de ellos, se pueden adquirir productos, es decir, sirven para celebrar transacciones
de compraventa en su plataforma.

En ese orden de cosas, se advierte de lo anterior, que dichos métodos de pago dejan en evidencia
gue la participacion de la investigada no culmina con el contacto entre consumidores, aliados
comerciales y Rappitenderos, sino que se extiende hasta uno de los momentos esenciales de toda
operacion de consumo, como lo es el pago. En efecto, una transaccion entre un vendedor y un
comprador se ejecuta con el intercambio de la cosa ofrecida por el precio fijado, en consecuencia, en
aquellos casos en donde el consumidor utiliza dichos métodos de pago como “Rappi pay” y/o “Rappi
créditos”, uno de los elementos propios de la efectiva materializacion de la relacion de consumo, el
pago del precio, se concreta a través de la investigada, situacion que resalta que su participacion como
intermediaria en la concrecién del negocio no se circunscribe al simple contacto entre las partes; y por
el contrario se presenta en otras etapas de la transaccion.

Asi y visto lo anterior, este Despacho no puede acoger los argumentos de la investigada expuestos en
sus escritos de defensa, referentes a que se partieron de supuestos respecto de su participacion
respecto del pago, ya que si bien es cierto que existen diferentes métodos de pago, resulta evidente
en este caso, que ésta tiene las opciones de “Rappi pay” y/o “Rappi créditos”, para materializar la
relacion de consumo y son formas de pago propias que no tienen relacién con los sujetos a los que
aludioé que contactaba en su plataforma.
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De tal manera y contrario a lo afirmado por la investigada, no carece de logica en este caso sefialar
gue, ésta no es un simple portal de contacto como se pretende hacer ver en los argumentos de
defensa, toda vez que bajo dicha nocién, el legislador colombiano no contempl6 que el propietario de
la plataforma pudiera participar de la materializacion de la relacion de consumo, ya que se indicé que
a través de la misma se ponia en contacto a dos extremos de la relacion frente a la comercializacion
de productos y/o servicios y que éste debia suministrar la informacién al usuario frente a una eventual
gueja o reclamo.

Por ello y aunque el sujeto pasivo considere que es un absurdo considerar que un portal de contacto
se limita a prestar un servicio de “clasificado”, chat o directorio telefonico, lo cierto es que la norma que
regula dicha figura se limit6 anicamente a lo anterior, a contrario sensu, en la definicion de comercio
electronico, si se establecio la realizacion de actos, negocios u operaciones mercantiles concertadas
a través del intercambio de mensajes de datos cursados teleméaticamente entre los proveedores y los
consumidores para la comercializacion de productos y/o servicios.

Es por lo anterior, que la investigada en este caso se reputa como un proveedor, toda vez que como
antes se expuso, el consumidor al utilizar los métodos de pago de ésta, materializa la relacién de
consumo, mediante el pago del precio y ésta deja de ser un mero operador del portal, para convertirse
en un participe para la concrecion del negocio que se realiza mediante su plataforma.

Como consecuencia de lo antes expuesto, debe destacarse entonces que los mecanismos de pago
“‘Rappi pay” y/o “Rappi créditos”, dejan en evidencia que la investigada no es un portal de contacto,
sino que es un verdadero portal de comercio electrénico, en tanto permite que los consumidores
paguen el precio de los productos adquiridos a través de dichos medios y en ese orden, como bien se
indicd, su participacion no se limita al contacto entre usuarios y aliados comerciales, sino que se
extiende, al pago como uno de los momentos esenciales de la operacion de consumo, situacion que
resalta que su participacion en la concrecién del negocio juridico, ya que esta presente en otras etapas
de la transaccién econdmica, que se lleva a cabo bien a través de su pagina web o de su aplicativo
movil.

41.1.2.5. Facultades de lainvestigada dentro de su modelo de negocio:

Por otra parte y con el fin de establecer si la investigada limita su actuacion a conectar a unos sujetos
a través de su plataforma o si por el contrario, tiene ciertas facultades por medio de las cuales
interviene en la relacién de consumo, este Despacho procedera a analizar los siguientes temas, de
cara a su modelo de negocio y los elementos probatorios que obran dentro del plenario.

1. Frente a la figura del Rappitendero y la subrogacion de sus derechos patrimoniales.

2. Frente ala atencién de las peticiones, quejas, reclamos, facilitaciones y demandas presentadas
por los consumidores.

3. Frente a conductas realizadas en su plataforma y que son reguladas por el Estatuto del
Consumidor.

41.1.2.5.1. Frente a la figura del Rappitendero y la subrogaciéon de sus derechos patrimoniales:

En concordancia con lo anterior, este Despacho abordara en primera medida, la figura del
Rappitendero o “mandatario” y posteriormente, determinara las facultades de la investigada frente al
mismo dentro de su modelo de negocio.

En ese orden y como se expuso de manera precedente, se tiene que el representante legal de la
investigada en su escrito de respuesta identificado con el nUmero 18-256766-2 de 24 de octubre de
2018, manifesto frente a dicha figura, lo siguiente:

“B. Rappitenderos: trabajadores independientes, que utilizan la plataforma virtual Rappi
(especificamente la aplicacidn Rappitendero) para recibir, aceptar y gestionar encargos
realizados por los consumidores por medio de la plataforma virtual Rappi. De esta manera, se
entiende que en el momento en que el Rappitendero acepta la orden del consumidor, se
constituye un contrato de mandato remunerado entre el consumidor (mandante) y el
Rappitendero (mandatario). La remuneracion consiste en el costo del servicio de domicilio y
la propina, cuyo valor en su totalidad corresponde al Rappitendero, se aclara que Rappi no
cobra ningun porcentaje del costo de domicilio que recibe el Rappitendero en calidad de
remuneracion del mandato realizado.
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Para que los Rappitenderos puedan acceder a la aplicacion Rappitenderos, deben haberse
registrado previamente, aceptado los términos y condiciones de dicha aplicacion y haber
realizado una capacitacion”.

Del mismo modo, en los “términos y condiciones de uso de plataforma RAPPI”, la investigada indico
frente al “mandatario” o “Rappitendero” y el contrato de mandato, lo que a continuacion se expone:

“(...) MANDATARIO Persona natural que acepta realizar la gestion del encargo solicitado por
el Consumidor a través de La Plataforma

(...) Contrato de mandato remunerado celebrado por medios electronicos: Aquel
acuerdo de voluntades celebrado entre el Consumidor y el Mandatario, por medio del cual el
Consumidor solicita, a través de la Plataforma, la gestibn de un encargo al mandatario,
obligandose este ultimo a cumplir con dicho encargo por cuenta y riesgo del Consumidor, a
cambio de recibir una remuneracion como contraprestacion.

(...)

11. DESCRIPCION DEL SERVICIO

El Operador exhibe a través de La Plataforma productos de consumo como alimentos,
bebidas, productos de aseo personal y productos de aseo general, que estan a disposicion de
los Consumidores para su conocimiento general. Esta comunicacion de productos sirve como
referencia a los Consumidores para el encargo de compraventa, usando La Plataforma como
medio para solicitar la gestiébn de un encargo de compraventa, celebrandose un contrato de
mandato remunerado con el Mandatario.

(...)

g) Pago. El Consumidor realizard el pago directamente al Mandatario. No obstante lo anterior,
el Operador se subroga en los créditos pagaderos al Mandatario por autorizacion de éste
altimo.

En caso de que el Consumidor pague su orden en efectivo y el Mandatario no pueda
devolverle el cambio, Rappi se hara responsable y le cargara créditos a su cuenta por el valor
correspondiente.

l) Entrega. Verificados todos los datos correspondientes a la transaccion y al ambito de
cobertura de entrega de productos, el Mandatario entregara en la direccion suministrada y en
el término definido al finalizar la operacién, los productos comprados en virtud del encargo
solicitado. En caso de no poderse realizar la entrega por razones imputables al Consumidor,
debera el Mandatario dejar constancia de este hecho.

Paragrafo. El perfeccionamiento del contrato de mandato celebrado por medios electrénicos
se da en el momento en que el Mandatario entrega el encargo realizado al Consumidor. (...)"
(Subrayado fuera de texto).

Asimismo, se observé del documento “términos & condiciones de uso plataforma virtual
‘RAPPITENDERO™ que alleg6 el representante legal de la investigada en su escrito de respuesta
identificado con el nimero 18-256766-2 de 24 de octubre de 2018, lo siguiente:

“CONSIDERACIONES

(...)

(c). En _la plataforma se vinculan terceros en calidad de Mandatarios, quienes gestionan
encargos solicitados por los usuarios para que éstos Ultimos adquieran los productos de
consumo _que exhibe EL OPERADOR. (d). La tecnologia de la plataforma permite que los
Consumidores _al _momento de requerir _este tipo de productos, soliciten el encargo
directamente a los Mandatarios, solicitud que se materializa con la celebracién de un contrato
de mandato directamente entre Consumidores y Mandatarios, cuyo encargo consiste en la
celebracién de un contrato de compraventa o cualquier otro tipo de contrato licito, con el fin
de adquirir_bienes o servicios. (e). Mandatarios: Persona natural que acepta realizar la
gestion del encargo solicitado por el Consumidor a través de la Plataforma. Para este efecto
se encuentra autorizado al uso de la plataforma del OPERADOR, para la vinculacién directa
con los consumidores para desarrollar la gestién de encargos. (...)

DEFINICIONES: Para los efectos de estos términos y condiciones se entiende por:

(...) 2. Contrato de mandato remunerado celebrado por medios electrénicos: Aquel
acuerdo de voluntades celebrado entre el Consumidor y el Mandatario, por medio del cual el
Consumidor solicita, a través de la Plataforma, la gestiéon de un encargo al mandatario,
obligandose este ultimo a cumplir con dicho encargo por cuenta y riesgo del Consumidor, a
cambio de recibir una remuneracién como contraprestacion.

AUTORIZACION. Mediante la aceptacion de estos términos y condiciones se constituye la
autorizacion de uso de la Plataforma ‘Rappitendero’, que otorga de forma gratuita EL
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OPERADOR en favor del MANDATARIO, para que éste concurra a un mercado virtual con la
finalidad de identificarse en éste como Mandatario, y para realizar la gestién del encargo
solicitado por el Consumidor a través de la Plataforma Rappi’.

(...)

ALCANCE. EI MANDATARIO utilizara la Plataforma ‘TRappitendero’ para vincularse
contractualmente de forma directa con los Consumidores. Para este efecto, EL
OPERADOR: i) comunicara a los Consumidores informacion cierta, fidedigna, suficiente, clara
y actualizada respecto de los productos que exhibe; ii) comunicard a los Consumidores la
informacion detallada del MANDATARIO como prestador del servicio;

DESCRIPCION DEL SERVICIO. EI MANDATARIO declara conocer y aceptar los términos y
condiciones de uso a los cuales se encuentran sujetos los Consumidores para usar la
plataforma Rappi’. El servicio opera como tienda virtual, en la que los Consumidores ingresan
a la Plataforma para solicitar un mandato remunerado, cuyo encargo consiste en la
celebracién de un contrato de compraventa o cualquier otro tipo de contrato licito, con el fin
de adquirir bienes o servicios. Una vez se solicita el encargo, la Plataforma ‘Rappitendero’
exhibe los encargos de los Consumidores a los Mandatarios y ellos seleccionan los encargos
para gestionarlos, a manera de aceptacion del contrato de mandato remunerado.

La solicitud de encargo y seleccién depende del ambito territorial de injerencia del Mandatario
y de la capacidad de entrega de los productos requeridos por el Consumidor. Al seleccionar
el pedido, el Mandatario es notificado por el Consumidor respecto de los productos y/o
servicios solicitados, asi como de las condiciones de tiempo, modo y lugar de entrega, las
cuales son de obligatorio cumplimiento por el MANDATARIO frente al Consumidor.

Al momento de la notificacion del servicio, el MANDATARIO podra declinar la solicitud de
encargo (rechazar el mandato), de forma unilateral sea por la imposibilidad de conseguir los
productos o por condiciones de tiempo y ubicacién. En caso de rechazo, la plataforma
‘Rappitendero’ posicionara el encargo nuevamente, a fin de que los demés Mandatarios
habilitados en la zona puedan tomarlo y satisfacer las necesidades del Consumidor.

Paragrafo. Entiende y acepta el MANDATARIO que EL OPERADOR podrd modificar
unilateralmente en cualguier momento vy sentido los presentes Términos & Condiciones.

CUMPLIMIENTO. Entiende, conoce y acepta el MANDATARIO que la relacion contractual
que lo vincula con el Consumidor es una relacion juridica de mandato, por esta razon se obliga
a cumplir con las obligaciones prescritas en la normatividad para este tipo de relacion
contractual. (...)

PAGOS. Por medio de estos términos y condiciones el MANDATARIO subroga al
OPERADOR en sus derechos como acreedor frente al Consumidor. EL OPERADOR dentro
de la Plataforma tiene implementado un aplicativo transaccional que permite que los
Consumidores paguen los productos adquiridos y la remuneracion del mandato. Una vez el
dinero ingrese a la pasarela de pagos, se enviara la remuneracién del mandato a la cuenta
bancaria del Mandatario. Para ello, el OPERADOR inscribira en el aplicativo la cuenta
bancaria que se encuentra identificada en la informacién que el Mandatario provea para su
inscripcion en la Plataforma ‘Rappitendero’.

(...)

RELACION JURIDICA CON EL CONSUMIDOR. EI MANDATARIO se obliga a usar la
Plataforma en las condiciones definidas en estos términos y condiciones, los cuales permiten
la configuracién de una relacion juridica entre el MANDATARIO y los Consumidores por la
celebracién de contratos de mandato remunerado, cuyo encargo consiste en la celebraciéon
de un contrato de compraventa o cualquier otro tipo de contrato licito, con el fin de adquirir
bienes y/o servicios. En este sentido, todos los efectos legales relacionados con cumplimiento
y responsabilidad establecidos para este tipo de relacion recaen sobre el MANDATARIO (...)".
(Subrayado fuera de texto).

De igual manera, en la declaracion de parte del representante legal suplente, Diego Felipe Alonso
Cruz, llevada a cabo el 9 de enero de 2020 por esta Direccién y cuyo soporte fue radicado con el
numero 18-256766-61, se hizo referencia a dicha figura, asi:

Pregunta apoderado de la investigada: “Hablemos un poquito y usted hablaba en su
altima respuesta de la labor que realiza el Rappitendero, la figura del Rappitendero me
parece importante entrar un poco en ese frente, nos puede explicar ¢,como en palabras
muy claras, como es el proceso de compra de un producto por parte de un consumidor
en un aliado comercial con la intervencion de un Rappitendero, como se da ese
proceso?
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Respuesta: “el consumidor ingresa a la plataforma Rappi, digamos por seguir con el ejemplo
del corral, ingresa a la tienda del corral dentro de la plataforma Rappi donde tiene exhibidos
los productos eso es como si fuera digamos el local virtual del corral y solicita la hamburguesa,
por decirlo de alguna manera, la callejera y solicita y después llega a la parte que se denomina
checkout que es lo que se denomina el carro de salida, no sé como digamos... se llama
checkout en la misma plataforma y ahi estan exhibidos pues los productos que solicitd y el
precio ehmm todos los valores que se le van a cobrar y solo con obviamente la aceptacién
clara, previa, expresa e informada, el consumidor da click en el botén enviar pedido, cuando
da click en enviar pedido, el corral en el punto de venta donde cogié la localizacién, debe
recibir ese pedido para tramitarlo para la hamburguesa que le va a vender al consumidor,
acepta la orden, comienza la preparacion de la orden dependiendo de las especificaciones
gue haya solicitado el consumidor y en ese momento cuando acepta la orden vy la tramita eso
le rebota al Rappitendero y el Rappitendero decide si acepta o no la orden, listo yo quiero
tomar esta orden y quiero llevar este pedido a tal consumidor, a Roberto, entonces por poner
un ejemplo, entonces el Rappitendero recibe la orden sabe donde se tiene que acercar,
cuando llega al punto de venta del aliado comercial en este caso el corral, con un cddigo de
verificacién que tiene el corral, verifica el nUmero con el Rappitendero, el corral le entrega el
producto al Rappitendero, este lo toma y se lo lleva donde el consumidor, cuando llega al
consumidor, el Rappitendero, pone tramitar pago, ésea tramitar la orden como finalizarlo,
porgue ya se digamos se termind la relacion porque el Rappitendero cumplié con su encargo
y cumplié con entregarle el producto que el consumidor le compro al aliado y ahi se finaliza la
compra que realizé el consumidor en el establecimiento corral”. (Subrayado fuera de texto).
(Minuto 18:28 en adelante).

(..)

Pregunta apoderado de la investigada: “;Quién paga a los Rappitenderos su
contraprestacion?”

Respuesta: “el consumidor”. (Subrayado fuera de texto). (Minuto 21: 09 en adelante).

Pregunta apoderado de lainvestigada: “¢ Rappi le suministra al Rappitendero un medio
de transporte o alguna otra facilidad?”

Respuesta: “No, el Rappitendero trabaja todo con sus propios medios, tanto el teléfono, como
la bicicleta, la moto, inclusive nosotros no...como le mencionaba Doctora Paola Andrea, como
no son nuestros empleados, no les damos dotacién ni nada de eso, ellos estan en libre
disposicién o no de usar la chaqueta de Rappi 0 por eso se ven muchas veces con maleta de
uber eats, chaqueta de domicilios.com y gorra de Rappi, porgue como ellos son libres para
trabajar para los consumidores de cada una de estas plataformas, ellos no, 6sea ellos trabajan
todo con sus propios medios, como para dejar ese punto claro, nosotros no les facilitamos
nada de ningun tipo”.(Subrayado fuera de texto). (Minuto 21:15 en adelante).

Pregunta apoderado de lainvestigada: “En ese sentido, ¢un Rappitendero puede hacer
uso de otras plataformas, puede ser usuarios de otras plataformas de contacto distintas
a Rappi al mismo momento, al mismo tiempo?”

Respuesta: ‘“totalmente de acuerdo, nosotros no tenemos ningun control sobre eso”.
(Subrayado fuera de texto). (Minuto 22: 06 en adelante).

Pregunta apoderado de la investigada: “¢;Como funciona la vinculacion de ese
Rappitendero a esa plataforma?, cual es digamos, para que nos explique un poco
también con detalle, ¢cémo funciona esa relacion de la plataforma con el
Rappitendero?”

Respuesta: “Pues basicamente el Rappitendero se acerca...o lo puede hacer realmente es
virtual, llena un formulario, acepta unos términos y condiciones y una politica de tratamiento
de personales y con base en eso y dado su consentimiento, toma una capacitaciones virtuales,
sobre digamos seguridad vial, manejo de todo tipo de elementos, proteccion , etc., y después
obviamente completa unos formularios adicionales con preguntas sobre esas capacitaciones
y ahi digamos que se convierte en un usuario Rappitendero y ahi digamos gueda de alguna
manera autorizado para empezar a recibir productos de los consumidores para recoger
productos de los aliados comerciales, quienes son los gue comercializan los productos”.
(Subrayado fuera de texto). (Minuto 22: 19 en adelante).

(..

Direccion: “;En qué derechos de los Rappitenderos se subroga Rappi?, entiendo de
acuerdo con lo que han manifestado donde nos contaron como _es la alianza de los
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Rappitenderos, ¢shay algunos derechos en los que Rappi se subrogue en el marco de
estarelacién con los Rappitenderos?, shay derechos en los que se subrogue Rappi que
pudieran ser propios de los Rappitenderos?”

(...)

Respuesta apoderado de lainvestigada: “No sé si la pregunta de pronto para mi no es clara
si nos pudiera explicar estamos hablando de derechos patrimoniales...”.

Direccion: “Si hablo de derechos patrimoniales, nos han mencionado que la
negociaciéon se da entre los consumidores y los Rappitenderos ¢cierto? En el marco en
gue yo adquiero algo a través de la plataforma el Rappitendero es gquien va hacer la
compray le entrega al consumidor ¢si?”

Respuesta apoderado de la investigada: “es que todavia no me hago entender porque
como no hay adquisicién de productos a través de la plataforma y no hay relacién laboral y lo
que entiendo...es que no quiero especificar por eso digamos que aclaremos de las repuestas
que ha dado el Doctor Diego es que no hay una relaciéon laboral con el Rappitendero y el
Rappitendero es quien usa la aplicacion para ofrecer al consumidor sus servicios quisiera
entender en qué punto...”

Direccion: “Ok, aclarado esto que no hay una relacién laboral que simplemente
Rappitendero usa también los servicios de Rappi para generar esta relacién entre
Rappitendero y consumidor, sale un pedido y me imagino que el Rappitendero esta
afiliado y le llega y él toma ese pedido, ¢hay alqgun derecho patrimonial en relacién con
el pago en el gue Rappi se subroque frente a este Rappitendero?, el Rappitendero va,
compra en virtud del contrato que existe con el consumidor, compra y hace un
mandado al consumidor, le hizo el favor de comprar y el consumidor le va a pagar por
haberle hecho el mandado de la compra y pues por es obviamente hay una
contraprestacién que debe pagar el consumidor, ¢cierto?, ¢Hay algun derecho
patrimonial frente a este paqo en el gue se subrogue Rappi o frente al pago mismo del
objeto_que este compro a favor del consumidor?, ¢hay algun derecho en el que
subrogue Rappi de estos Rappitenderos, algun derecho patrimonial en el gue Rappi
asuma el derecho y haga los trdmites necesarios para el cobro, lo gue corresponda
patrimonialmente frente al pago del servicio que se ha prestado?

Respuesta representante legal: “Ahhh la plata por el servicio del domicilio le llega también
al Rappitendero, eso tampoco es un ingreso de Rappi porque nosotros, esto también es un
punto importante de aclarar, el 100% de los ingresos de lo que pagan los usuarios
consumidores por el servicio de entrega es para el Rappitendero Rappi no margina ninguin
valor de esos, porque como es obviamente es un encargo que hace el Rappitendero a favor
del consumidor”. (Negrilla y subrayado fuera de texto). (Minuto 42: 43 en adelante).

De lo anteriormente expuesto, se evidencia que el Rappitendero o mandatario, es una persona natural
gue acepta a traves de la plataforma “Rappitendero”, los encargos que le soliciten los consumidores a
través de la plataforma “RAPPI”.

Asi y para que éste pueda hacer uso de su plataforma éste debe haberse registrado, realizar una serie
de capacitaciones y haber aceptado los términos y condiciones antes expuestos, tal y como lo puso
de presente el representante legal suplente de la investigada y como se advierte de los documentos
de términos y condiciones aplicables a éste, circunstancia sobre la que este Despacho le haya la razon
a la investigada cuando expuso sus argumentos en sus escritos de defensa, sobre este aspecto.

Aunado a lo anterior, se tiene que del texto literal de los documentos en mencion, se indica que ni el
operador, es decir, la investigada, ni el Rappitendero o mandatario, tienen un vinculo mas alla del de
permitirle a dicha persona natural el empleo de la plataforma para gestionar y adelantar los encargos
que soliciten los consumidores a través de la plataforma virtual “RAPPI”. Asimismo, se tiene que el
Rappitendero entiende y acepta que dichos términos y condiciones pueden ser modificados
unilateralmente por el sujeto pasivo de esta actuacion en cualquier momento.

No obstante lo anterior, esta Direccion considera pertinente poner de presente que, el articulo 53 de
la Ley 1480 de 2011 es claro en establecer que los portales de contacto se configuran para permitir la
convergencia de dos sujetos, estos son, los consumidores y los expendedores y no contempla la
existencia de un tercer interviniente, que en este caso, serian los Rappitenderos.

En ese orden y teniendo en cuenta, que dicha figura no hace parte de lo que establece la ley, para
considerar a una persona natural y/o juridica como un portal de contacto, resulta importante poner de
presente, que si bien la investigada lo cataloga como un usuario de la plataforma “Rappitendero” que
esta interconectada a la plataforma Rappi, que éste trabaja con sus propios medios y que no tiene
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control sobre aquellos que realizan los encargos, es decir, de las personas naturales que realizan la
distribucion y entrega de los bienes que los consumidores adquieren a través de su pagina web o de
su aplicativo mévil, no puede perderse de vista, que la investigada tiene una injerencia directa respecto
del manejo de dicha figura y que la misma es empleada por el sujeto pasivo dentro del proceso de
perfeccionamiento de las relaciones de consumo que se llevan a cabo a través de su plataforma.

Lo anterior, cobra sustento en el hecho que las relaciones de consumo parten de una premisa principal,
éstas surgen con el propésito de que se dé la adquisicion, disfrute y utilizacion de un determinado
producto, para satisfacer una necesidad de consumo. En ese entendido, dicho vinculo comienza
desde el momento en que los usuarios acceden bien a la pagina web o mediante el aplicativo movil,
conocen los productos y servicios ofrecidos, se informan sobre lo que se ofrece en dicho portal, toman
una decision de adquirirlos y proceden a realizar el pago para obtenerlos finalmente en el lugar de
destino indicado previamente en dicha plataforma.

Por consiguiente, se advierte que las relaciones de consumo se configuran desde la etapa pre
contractual, es decir desde el momento en que los consumidores toman conocimiento del producto o
servicio ofrecido, pasan a la etapa contractual, que es cuando éstos celebran efectivamente el negocio
juridico para adquirir lo ofrecido por el sujeto pasivo a través de su plataforma a cambio de un precio
establecido y asi obtener la efectiva entrega de los mismos e inclusive dicho vinculo esta presente en
una etapa post contractual, donde el proveedor debera responder, por ejemplo, por la calidad,
idoneidad, seguridad de lo adquirido, la garantia legal, etc.

En ese sentido, es en la etapa contractual donde la figura del Rappitendero cobra relevancia, toda vez
gue, la investigada como proveedor de una variedad de productos y servicios que se encuentran en
su plataforma, los pone a disposicion de los consumidores para que éstos satisfagan una necesidad
de consumo, pero ésta sélo se consolida y perfecciona cuando los usuarios pagan el precio y
efectivamente reciben lo que han adquirido en el marco de la relacién de consumo.

En tal entendido, la investigada en este caso, no solo limita su actuar a ofrecer bienes y/o servicios,
sino que al tener a su cargo la efectiva distribucion y entrega de lo que se adquiere a través de su
plataforma, utiliza la figura del Rappitendero con el fin de perfeccionar la relacion de consumo, toda
vez que el acto de entrega es inherente y no puede desligarse del proceso de comercializacion y
distribucién que se desarrolla para satisfacer una necesidad de consumo.

Aceptar lo contrario, no solo desdibujaria el propdsito del Estatuto del Consumidor sino que anularia
la existencia de una relacion de consumo, toda vez que los consumidores acuden al mercado de
bienes y servicios con el objetivo no solo de adquirirlos, sino también de disfrutarlos y utilizarlos para
satisfacer necesidades propias, privadas, familiares, domésticas y empresariales cuando no estén
ligadas intrinsecamente a sus actividades econémicas.

Asi las cosas y como sustento de lo anterior, el marco normativo referenciado, no solo contempla
respecto de la relacién de consumo que se presente una adquisicion de bienes sino que los mismos
sean efectivamente entregados a los consumidores, para que éstos finalmente los disfruten y los
utilicen; ejemplo de ello, se encuentra en el articulo 3° del mentado estatuto, que contempla los
derechos y deberes de los usuarios, entre otros, como el recibir productos de calidad, que los
productos no les causen dafos, a poder reclamar y obtener reparacion integral por los dafios sufridos
por dichos bienes; el paragrafo del articulo 7° de la Ley 1480 de 2011, relativo a la garantia legal y
gue hace referencia a que el proveedor debe responder por la calidad, idoneidad, seguridad y el buen
funcionamiento de los productos y que la entrega o distribucion de los mismos con descuento, rebaja
0 caracter promocional ésta sujeta a las reglas contenidas en la referida ley; asimismo, el articulo 8°
indica que el término de la garantia empezara a correr a partir de la entrega del producto al consumidor;
el articulo 11 que dispone que dentro de las obligaciones que corresponden a la garantia legal, esta
la de la entrega material del producto.

Igualmente, el articulo 46 de la Ley 1480 de 2011 sefala dentro de los deberes especiales que le
asisten a los productores y proveedores en las ventas que utilizan métodos no tradicionales o a
distancia, como la que ocurre aqui en la presente investigacion, el de cerciorarse que la entrega del
bien o servicio se realice efectivamente en la direccion indicada por los usuarios asi como el deber de
informarles previo a la adquisicion de los mismos, el tiempo de entrega; el articulo 47 de la referida
ley, referente a la prerrogativa de retracto, en la que se determina que el término maximo de ejercicio
es de cinco (5) dias habiles contados a partir de la entrega del bien.

Asimismo, el literal c) del articulo 50 ibidem, dispone lo referente a que los proveedores y
expendedores ubicados en el territorio nacional que ofrecen productos utilizando medios electrénicos,
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tienen el deber informar en dicho medio, el tiempo de entrega del bien o la prestacion del servicio; el
literal d) de la referida norma, que indica que una vez se concluye la transaccion se le debe remitir al
consumidor la informacién precisa del tiempo de entrega, el literal €) que establece el mandato
categorico de mantener mecanismos de soporte duradero la prueba de la relaciébn comercial, en
especial, la identidad plena del consumidor, la voluntad expresa de contratar, la forma en que se
realizan los pagos y la entrega real y efectiva de los bienes o servicios adquiridos; el literal h) que
determina que el proveedor debe entregar el pedido a mas tardar en el plazo de treinta (30) dias
calendario a partir del dia siguiente a aquel en el que el consumidor le haya comunicado su pedido y
en caso de que la entrega supere dicho lapso 0 que no esté disponible el producto adquirido, el usuario
podra resolver o terminar el contrato unilateralmente y obtener la devolucidon de todas las sumas
pagadas sin que haya lugar a retencion o descuento alguno.

Del mismo modo, el articulo 51 del Estatuto del Consumidor referente a la prerrogativa de reversion
del pago, establece aparte de la compra y adquisicion de bien, que se aplique el referido derecho
cuando al consumidor no se le haya entregado el producto, no corresponda a lo solicitado o sea
defectuoso.

En ese orden y como se evidencia, el surgimiento y el perfeccionamiento de esa relacion de consumo
no solo esta dado porque los consumidores adquieran los bienes y/o servicios ofrecidos, sino porque
se dé la efectiva entrega de los mismos; por ello y si bien puede que los Rappitenderos no sean
trabajadores de la investigada como lo indic6 el representante legal suplente en su declaracién de
parte, no por ello, se puede omitir que ésta dentro de su modelo de negocio se prevale de ellos para
gue se dé la efectiva entrega de los bienes a los usuarios, maxime si se tiene en cuenta que entre el
sujeto pasivo y dichas personas naturales que fungen como Rappitenderos surge un vinculo comercial
dado por el acto de aceptacion del documento denominado “términos & condiciones de uso plataforma
virtual 'RAPPITENDERO’ que allegd el representante legal de la investigada en su escrito de
respuesta identificado con el nUmero 18-256766-2 de 24 de octubre de 2018 y que fue expuesto
previamente.

Ahora, si bien es cierto que ésta dentro de los acuerdos de cooperacion y colaboracién analizados
previamente en este acto administrativo, contempl6 la disposicién “(...) se aclara que Rappi no presta
ningun tipo de servicio de logistica, suministro o de entrega de productos a terceros (...)”, dicha
circunstancia no desdibuja el hecho que existe un vinculo comercial entre ésta y los Rappitenderos y
gue de acuerdo con su modelo de negocio, esta si emplea dicha figura, para que se realice la entrega
efectiva de los bienes que adquieren los consumidores y ostenta facultades respecto de éstos.

Asi las cosas, resulta importante poner de presente que en su plataforma Rappi tiene dispuesto un
link denominado “quiero ser Rappitendero”, circunstancia que implica que es ésta la que se encarga
de hacer el contacto con las personas naturales que posteriormente, entregaran a los consumidores
los bienes que adquieren, por lo que no son los consumidores los que en el marco de la relacién de
consumo, los que gestionan los actos de entrega.

A modo de ejemplo y para sustentar lo anterior, se procede a relacionar la siguiente captura de
pantalla, tomada de la visita de inspeccidén administrativa que desarroll6 esta Direccion y cuya acta se
encuentra radicada con el numero 18-256766-4 del 28 de julio de 2018, asi:

Imagen N° 37 Visita de inspeccidon administrativa desarrolla por esta Direccién y cuya acta obra en el radicado N° 18-256766-4 del 26 de julio
de 2019- minuto 0:37)




RESOLUCION NUMERO 65205 DE 2020 HOJANe. 97

“Por la cual se decide una actuaciéon administrativa”

Merca en tu tienda favorita

e

- D D O N o [ [ o i

[—— e as Ba s—— oy P

b M ®) 03773620
“Rappi” diversas tiendas y secciones paraladquisicion de bienes “rappifavor’
“Lo que sea" o RappiAntojo

“informacion de interés

G viso de privacidad
Quiero ser Rappitendero|Trabaja con nosotros

participa en la Hackathon Registra tu restaurante
Rappi marketing, performance &insights”

De la anterior imagen, se puede observar que efectivamente es la investigada la que se encarga de
disponer en su plataforma de un hipervinculo que les permite a las personas naturales que quieran ser
Rappitenderos, vincularse a las actividades que ésta realiza en el mercado, por lo que es claro que el
contacto para la gestién de los encargos surge de forma pristina es con el sujeto pasivo y no con los
consumidores y mucho menos con los aliados comerciales.

Aunado a ello y si bien el representante legal suplente de la investigada en su declaracién de parte
manifestd, que no tenia control sobre los Rappitenderos, llama la atencion de este Despacho tal
afirmacion, toda vez que éste indicé igualmente frente a la pregunta del apoderado “¢; Como funciona
la vinculacion de ese Rappitendero a esa plataforma?, cual es digamos, para que nos explique
un poco también con detalle, ¢como funciona esa relacién de la plataforma con el
Rappitendero?”, que éstos para vincularse, diligenciaban un formulario dado por la sociedad objeto
de investigacion, aceptaban los términos y condiciones de la plataforma Rappitendero, que ademas
como se vio antes del contenido de dicho documento, era ésta y no las personas naturales que lo
aceptaban, la que tenia la potestad de modificar unilateralmente el clausulado en cualquier momento
y ademas, que dichas personas tomaban capacitaciones virtuales y que luego completaban
formularios alusivos a lo visto en dichas capacitaciones, para poder quedar autorizados para gestionar
los encargos que se recibieran a través de la plataforma Rappitendero interconectada a la plataforma
de Rappi que usaban los consumidores.

Asimismo, llama la atencion el hecho que la investigada pretenda desligar del ofrecimiento y
comercializaciéon, la entrega de los bienes que adquieren los consumidores, si es claro de los
elementos probatorios resefiados al inicio de este acapite, que ésta tiene dispuesta y configurada una
plataforma exclusiva denominada Rappitendero que se encuentra interconectada con la que usan los
consumidores, que ademas contempla en el documento de los términos y condiciones de uso de la
referida plataforma, que es ella la que les indica a los mensajeros cuales son los encargos para que
éstos puedan realizar la entrega de los productos que se solicitan de acuerdo con el area geografica
en donde se encuentren los usuarios y ademas, que sea ella la que de forma directa les informe a
éstos las condiciones de tiempo, modo y lugar de entrega de los bienes adquiridos.
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En ese orden, es claro que la investigada con tales actuaciones es la que se encarga a través del
empleo de dicha figura de realizar la entrega de los bienes que adquieren los consumidores, con el fin
de que se satisfaga la relacion de consumo que se lleva a cabo a través de su plataforma.

Del mismo modo, resulta particular que la investigada pretenda en este trdmite administrativo
desdibujar su calidad de portal de comercio electronico, indicando que la relacién que surge es entre
los consumidores y los Rappitenderos, cuando del andlisis de los elementos probatorios que reposan
en el plenario, se advierte que, si bien los consumidores pueden contactarse con dichos sujetos, éstos
se encuentran subordinados es a lo que determina el sujeto pasivo y no tienen una injerencia en los
aspectos relativos a la relacion de consumo, ni pueden gestionar directamente ninguna PQR, toda vez
gue los mismos estan supeditados a lo que el &rea de soporte de la investigada les instruya.

Asi y para soportar lo anterior, es importante traer a colacién las siguientes imagenes, en las que se
advierte que un consumidor tiene contacto con un Rappitendero, quien le indica al usuario que no
puede gestionar el pedido de acuerdo con lo que el &rea de soporte de la investigada le instruye, asi:

Imagen N° 38 (Anexo de la denuncia radicada por un consumidor mediante el nGmero 18-247095 de 28 de septiembre de 2018)

‘ SOPORTE

@ Camilo

Hola soy Camilo tu personal shopper el dia de hoy mercare por ti, con mucho gusto recuerda que en Rappi corremos por ti . Sl deseas adicionar algin
producto avisame y lo agregare con mucho gusto ;)

Vale camilo muchas gracias
sefiora carolina le debo informar que el precio del camaron estd errado os a 460008 ol kilogramo, la aplicacién no ha actualizado precio
desea el mismo producto, cambiando el precio o desea otro producto
Hay existencia del producto? En esa cantidad?
la cantidad si la hay, el error es el precio
ademas ol filete de meriuza esté descontinuado en el momento

Ok camilo entiendo. Deseo que me de los camarones al precio que los compré en la app y que proteja mis derechos como consumidor de acuerdo a la ley
1480 de 2011, Tengo derecho a comprar los camarones en el precio publicado por ustedes.

Chatea con tu Rappi..

“‘Chat Rappitendero

Camilo: hola soy Camilo tu personal shopper el dia de hoy mercaré por ti, con mucho gusto
recuerda gue en Rappi corremos por ti. Si deseas adicionar algun producto avisame y lo
agregaré con mucho gusto @

Consumidor: vale camilo muchas gracias

Camilo: sefiora carolina le debo informar que el precio del camarén esta errado es a 46000%
el kilogramo, la aplicacién no ha actualizado precio
Camilo: desea el mismo producto, cambiando el precio o desea otro producto

Consumidor: hay existencia del producto? En esa cantidad?
Camilo: la cantidad si la hay, el error el precio
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Camilo: ademas el filete de merluza esta descontinuado en el momento

Consumidor: Ok camilo entiendo. Deseo que me de los camarones al precio que los compré
en la app y que proteja mis derechos como consumidor de acuerdo a la ley 1480 de 2011.
Tengo derecho a comprar los camarones en el precio publicado por ustedes”. (Negrilla y
subrayado fuera de texto).

Imagen N° 39 (Anexo de la denuncia radicada por un consumidor mediante el nimero 18-247095 de 28 de septiembre de 2018)

AT RAPPITENCHE SOPORTE

@ Camila

Y2 me Comunico con soporte

ok

safiora carolina debo informarle que Ips precios dados fueron de promocidn ya agotada, y estamos obligados es mantener los precios ¥y promocionas
dados por el almacen, por lo que al estar agotada esta promocidn no puedo complacerla respecto a su peticidn

Camilo, tengo que =alir, le voy a decir a mi esposo quae 2a guede hablando con usted. el ge llama simon

Camile estoy esperando

lo a6 perc soports me informa que sagun ley sstamaos o5 obligados a mantenar los pracios y promocionas dol almacan de axiyancias, el producto lo hay
pero no en promecién, por lo que no pusdo pfrecerie ess producto a ese precio

[Chatea con tu Rapp

“Chat Rappitendero

Camilo: yame comunico con soporte

Consumidor: ok

Camilo: sefiora carolina debo informarle que los precios dados fueron de promocion ya
agotada y estamos obligados en mantener los precios y promociones dados por el almacén,
por lo que al estar agotada esta promocion no puedo complacerla respecto a su peticion.

Consumidor: camilo, tengo que salir, le voy a decir a mi esposo que se quede hablando
con usted, se llama simén

Consumidor: camilo estoy esperando

Camilo: lo sé pero soporte me informa gue segun ley estamos es obligados a mantener
los precios y promociones del almacén de existencias, el producto lo hay pero no en

promocién, por lo que no puede ofrecerle ese producto o ese precio”. (Negrilla y
subrayado fuera de texto).

Asi y visto lo anterior, es claro que el Rappitendero no es una figura aislada dentro de la cadena que
tiene establecida la investigada para llevar a cabo sus actividades en el mercado, sino que por el
contrario, éstos se encuentran subordinados a lo que ésta les indique y ésta a su vez, se prevale de
dicha figura creada por ella, para poder realizar dentro de su proceso como proveedor de bienes y/o
servicios que emplea medios electronicos a través de los cuales realiza comercio electronico, la
entrega efectiva de lo que adquieren los consumidores, para que éstos puedan disfrutarlos y utilizarlos
y asi perfeccionar la relacion de consumo que surge a través de su portal.

Por otro lado, se tiene del analisis de los documentos referidos como “términos & condiciones de uso
plataforma virtual Rappi consumidor’ y “términos & condiciones de uso plataforma virtual
‘RAPPITENDERO™ que allegé el representante legal de la investigada en su escrito de respuesta
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identificado con el numero 18-256766-2 de 24 de octubre de 2018 y que fueron expuestos
previamente, que la relacion que surge entre el Rappitendero y los usuarios, es mediante una figura
juridica denominada “contrato de mandato remunerado celebrado por medios electronicos”,
consistente en un acuerdo de voluntades entre éstos y en el que el usuario solicita a través de la
plataforma, la gestion de un encargo a ese Rappitendero, quien lo cumplir4 por cuenta y riesgo del
primero a cambio de recibir una remuneracion como contraprestacion, que en este caso particular,
sera la propina por ejecutar el domicilio.

Al respecto, debe indicarse que en Colombia se encuentra tanto en el Cadigo Civil como en el Cédigo
de Comercio regulado legalmente el contrato de mandato, entendido como aquél en que una persona
confia la gestion de uno o mas negocios, la celebracion o ejecucion de uno o mas actos de comercio
a otra, que se hace cargo de ellos por cuenta y riesgo de la primera. Asi, quien concede el encargo,
se llamaréa comitente 0 mandante y el que lo acepta, seréa el mandatario. Igualmente, se contempla la
posibilidad legal de que el mismo sea bien gratuito o remunerado, con y sin representacion?..

En ese orden y viendo lo correspondiente a dicho contrato en los documentos antes expuestos y las
explicaciones dadas por el representante legal suplente sobre este aspecto, se tiene que dicha figura
tiene ciertas caracteristicas que convergen con la nocion del mandato contemplada en la norma, como
gue el mismo es de caracter remunerado, toda vez que se indica que existird una contraprestacion y
adicionalmente, el mismo sera sin representacion.

De esta forma, los consumidores ingresan a la plataforma “RAPPI”, hacen la basqueda de los bienes
y/o servicios que necesitan y desean adquirir, los seleccionan, escogen el medio de pago dentro de
las opciones que brinda la misma, se envia el pedido y esa orden aparece automaticamente en la
plataforma “Rappitendero”, quien tiene la posibilidad de aceptar o rechazar el encargo, dependiendo
por ejemplo, de la geolocalizacién del pedido en relaciéon con el lugar donde se encuentra en ese
momento el Rappitendero.

En este Ultimo caso y de acuerdo con los “términos & condiciones de uso plataforma virtual
‘RAPPITENDEROQO’, en el evento en que se rechace por un Rappitendero recoger el encargo para la
posterior entrega al usuario, la solicitud del consumidor vuelve y se posiciona automéaticamente en la
plataforma “Rappitendero”, para que otro mandatario pueda gestionar la misma; asi y una vez se hace
el trdmite correspondiente, se sefiala que dicho contrato se perfecciona una vez se entrega el encargo
realizado.

No obstante, de lo anteriormente expuesto, se advierte que entre el lapso en que se tramita la solicitud
y se le entrega efectivamente al usuario lo solicitado, se presenta lo correspondiente al pago y en ese
caso, si bien se indica que los sujetos que intervienen aqui son los consumidores y los Rappitenderos
y que los primeros le pagaran directamente a los segundos, la investigada tiene una injerencia sobre
este aspecto, toda vez que, al observarse los documentos “términos y condiciones de uso de
plataforma ‘RAPPI” y “términos & condiciones de uso plataforma virtual ‘RAPPITENDERO”, se
advierte en similares términos, la siguiente estipulacion:

- “Términos y condiciones de uso de plataforma ‘RAPPI”:
“(...) g) Pago. El Consumidor realizara el pago directamente al Mandatario. No obstante lo

anterior, el Operador se subroga en los créditos pagaderos al Mandatario por
autorizacién de éste ultimo (...)"”. (Negrilla y subrayado fuera de texto).

- “Términos & condiciones de uso plataforma virtual ‘ RAPPITENDERQO:

“(...)_ PAGOS. Por medio de estos términos y condiciones el MANDATARIO subroga al
OPERADOR en sus derechos como_acreedor frente al Consumidor (...)” (Negrilla y
subrayado fuera de texto).

En ese sentido y si bien es cierto que el pago es un modo de extinguir las obligaciones, el pago por
subrogacién es una modalidad de realizar el mismo, consistente en la transmision de los derechos del
acreedor a otra persona que asume su posicion juridica respecto de los mismos, es decir que en este
caso, originariamente el consumidor le debe pagar al Rappitendero lo que le debe, pero bajo esta
estipulacion, la investigada se subroga en los créditos que el usuario tendria que sufragarle al
Rappitendero, convirtiéndose entonces en su acreedor.

21 CODIGO CIVIL DE COLOMBIA. Articulos 2142 a 2199 y CODIGO DE COMERCIO DE COLOMBIA. Articulos 1262 a 1286.
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Ahora y si bien el representante legal suplente sefialé en su declaracién de parte, que el consumidor
le pagaba al Rappitendero y que ese no era un ingreso para la investigada, situacion igualmente
expuesta en los escritos de defensa, se advierte de tal disposicion contractual, que éste no actuaria
como un simple portal de contacto, sino que tendria una injerencia en ese pago, ya que se puede
convertir en un acreedor del consumidor, bajo la modalidad de subrogacion de los derechos
patrimoniales que le corresponden al mandatario.

De tal manera y si bien es cierto que, los consumidores deben aceptar previamente dichos términos y
condiciones previo al uso de la plataforma, dicha figura juridica resulta ser compleja para un
consumidor medio y/o racional??, por lo que puede verse abocado a un desconocimiento del negocio
juridico celebrado, méxime si se tiene en cuenta que por la forma en que esta contemplado este tipo
de mandato presenta otros elementos diferentes a las caracteristicas inicialmente aludidas, tales como
gue el mismo puede ser revocado no por él que es el mandante sino también por la investigada, pues
ésta puede cancelar las transacciones y es quien en ultimas rendiria cuentas de la gestion, aun sin ser
el mandatario.

Lo anterior, encuentra sustento en el documento “Términos y condiciones de uso de plataforma
‘RAPPI”, en los que se indica, entre otras cosas, respecto del “funcionamiento de la plataforma” y
“términos y condiciones (especificos) botones/secciones Rappi”, que: “ (...)JCuando por errores de
caracter tecnologico se exhiban precios erréneos de los productos en la Plataforma, que
evidentemente resultan desproporcionados, comparativamente con el precio del producto en el
mercado, el Operador podra cancelar la(s) 6rdenes realizadas de productos con dichos precios, a su
libre discrecion y con plena autonomia (...) “y “(...)Rappi se reserva el derecho de cancelar cualquier
orden que se genere a través de su plataforma, con el fin de evitar cualquier tipo de fraude. Rappi
realizara las verificaciones correspondientes y cancelara la orden sin previo aviso al usuario”.

En ese sentido, resulta claro que la investigada se prevale de dicha figura para concretar y perfeccionar
la relacion de consumo y ademas es ella quien se beneficia de manera directa de las gestiones del
Rappitendero, asi el sujeto pasivo haya manifestado a través de su representante legal suplente en la
declaracion de parte previamente analizada, que no tiene un control sobre los mismos.

Asimismo, se advierte que como uno de los deberes de la investigada, esta el de “(...) Enviar al correo
electronico suministrado por el Consumidor resumen del encargo y constancia de la transaccion (...)".

En ese orden y si bien existe un tercero denominado mandatario para gestionar el encargo de los
consumidores, la investigada tiene una injerencia directa en esa relacién que se da a través de su
plataforma, toda vez que ésta al establecer dicha disposicion tanto en los términos y condiciones que
se le dan a conocer al usuario como los que debe aceptar el Rappitendero, participa de forma directa
en una fase esencial de las transacciones que se llevan a cabo en su plataforma y tiene la facultad de
subrogarse en los créditos y posicion de éste ultimo, reemplazandolo y convirtiéndose en el acreedor
del usuario en dicha situacion; tan es asi que el mismo sujeto pasivo de esta actuacion, reconocio en
sus escritos de defensa, que cuando se realizaban los pagos a través de medios diferentes al efectivo,
los valores adeudados por los consumidores a los Rappitenderos ingresaban a sus arcas, asi
posteriormente éste se los entregara a los mandatarios cuando acumularan $30.000.

Asi las cosas y analizado lo anterior, este Despacho no puede acoger los argumentos de defensa
expuestos, acerca de que se limita a poner a disposicion personas naturales en su plataforma y que
los consumidores puedan simplemente contactar a los Rappitenderos, ya que de conformidad con lo
anterior, ésta se prevale de dicha figura para realizar la entrega de los bienes que adquieren los
consumidores a través de su plataforma para que se perfeccione la relaciéon de consumo y ademas,
tiene la facultad convencional y/o contractual de subrogarse en la posicion del mandatario frente al
consumidor y, por ello, escaparia de la nocién de un simple portal de contacto, para ubicarse en la de
comercio electronico, toda vez que sus conductas resultan estar inherentemente relacionadas con la
comercializacion de bienes y/o servicios ofrecidos en su plataforma.

41.1.2.5.2. Frente a la atencién de las peticiones, quejas, reclamos, facilitaciones y demandas
presentadas por los consumidores.

Por otra parte y si bien es cierto que existe como se analiz6 anteriormente, unos contratos de
cooperacién y colaboracién entre la investigada y los aliados comerciales, asi como un contrato de

2 Aquél que interpreta la informacion en forma natural en la que le es transmitida sin darle a las palabras un alcance distinto del que naturalmente tienen
e interpretandolas en una forma superficial, sin realizar un andlisis profundo o detallado, tal como lo haria una persona que no tiene un conocimiento
especializado del producto o servicio anunciado. Cfr. SUPERINTENDENCIA DE INDUSTRIA Y COMERCIO. Delegatura para la Proteccion del
Consumidor. Resolucion N°. 21882 de 25 de abril de 2013.
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mandato entre los Rappitenderos y los usuarios, resulta importante poner de presente, que dichas
situaciones de acuerdo con el material que obra en el plenario, no desdibujan el hecho de que los
usuarios presentan denuncias, peticiones, quejas y reclamos ante el sujeto pasivo de esta actuacion
y éste les da tramite directo a las mismas.

Asi y como se expuso previamente por esta Direccion al analizar los acuerdos allegados por la
investigada, se advirtié que de los denominados “colaboracion market place”, existia una clausula de
“servicio al cliente”, en la que se sefalé que el aliado era el encargo de prestar el servicio al cliente a
los consumidores salvo cuando se tratara de un pago realizado en la plataforma, asi:

“(...) Servicio al Cliente. El encargado de prestar servicio al cliente al usuario/consumidor en
relacion con cualquier cuestion relacionada con las 6rdenes, diferente al pago relacionado con
algin Método de pago in-app, es el Aliado. De esta manera, en caso de que el
usuario/consumidor requiera asistencia con su orden, éste debera comunicarse directamente
con la linea telefénica de atencién al cliente del Aliado.

En caso de presentarse cualquier reclamacion, queja o pregunta en relacién con algiin Método
de pago in-app, el usuario/consumidor podra interponerla y recibir asistencia del servicio al
cliente de Rappi (...)".

Sin embargo, al analizar los elementos que obran en el plenario y particularmente, la declaracién de
parte radicada con el nUmero 18-256766-61 del 9 de enero de 2020, los consolidados de PQR’s que
allego la investigada a través de los radicados numeros 18-256766-2 de 24 de octubre de 2018, 19-
47248-5 del 13 de junio de 2019, 18-256766-59 del 9 de enero de 2020, las denuncias de los sefiores
MARIA CAMILA GARCIA (19-47248), CAROLINA HERRERA SMALL (18-247095), RAUL
ALFONSO ROJAS RAMIREZ (18-265955) y MICHAEL STEVEN MEDINA GUERRERO (18-282779),
se pudo advertir, por un lado, que los consumidores presentaron directamente sus peticiones, quejas
o reclamos ante RAPPI y, por otro lado, que fue el sujeto pasivo quien atendié las PQR’s estuvieran o
no relacionadas con los métodos de pago.

Aunado a ello, el representante legal suplente en su declaracion de parte, cuyo soporte se encuentra
radicado con el nUmero 18-256766-61 del 9 de enero de 2020, indicé lo siguiente:

Pregunta apoderado de la investigada: “Un altimo punto que es igualmente importante
para el Despacho, quiero que usted nos explique ¢quién responde por la calidad de los
productos que adquiere un consumidor?”

Respuesta: “Directamente el aliado comercial, Rappi no comercializa el producto, entonces
nosotros no podemos por la calidad de un producto sobre el cual no tenemos ninguna
injerencia o digamos influencia, ¢si? digamos los zapatos salen defectuosos, quien debe
responder directamente es Adidas o la empresa Bosi o cualquiera de los aliados que tenemos,
por otro lado en el mismo sentido, en cuanto al tema de la comida, Rappi al no tener ningin
tipo de injerencia ni ningun tipo de influencia en la preparacion de los productos, pues nosotros
no respondemos por la calidad de los productos, porque quien debe responder por eso es el
aliado comercial, entonces digamos pues nosotros nos involucramos de alguna u otra manera
para_ayudarle y facilitarle al consumidor a que tenga soluciones mas rapidas y nosotros
después por decirlo de alguna manera arreglamos con el aliado comercial, es un tema de
compensacion porgue seria muy engorroso y es muy engorroso y digamos pues la gran
ventaja_que tiene estas plataformas es ofrecerle una variedad de soluciones adicionales al
consumidor para que el consumidor tenga una proteccidon adicional y digamos si la
hamburguesa llegé defectuosa, tener que reclamar ante el restaurante porque el restaurante
se va a demorar mucho mas tiempo, entonces pues si digamos si quiere una devolucién en el
pedido, en los productos, Rappi se la va a solucionar, no se lo va a solucionar, le va a ayudar
a que se le solucione de una manera mas rapida, Rappi después compensa con el aliado,
pero digamos que nosotros no respondemos directamente de los productos, pero en pro de
la_proteccion del consumidor buscamos dar unas_soluciones adicionales para gue pues
digamos tenga, como nosotros los llamamos dentro de Rappi, una experiencia de usuario
mucho mejor de la gue tendria o bien en otras plataformas o bien haciendo directamente un
reclamos ante el aliado comercial”. (Subrayado fuera de texto). (Minuto 23:38 en
adelante).

Pregunta apoderado de lainvestigada: “Eso Gltimo que usted acaba de decir me parece
muy importante, nos dijo que quien responde por la calidad del producto es el aliado
comercial pero que Rappi ayuda al consumidor para solucionar las inconformidad,
usted nos puede explicar un poco mas en detalle cdmo gestiona Rappi una peticién,
una queja o un reclamo de un consumidor frente a un aliado comercial?”
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Respuesta: “Eso es un tema importante que creo que ha sido que la sic nos ha solicitado
cierto tipo de aclaraciones, Rappi tiene un departamento de servicio al cliente, precisamente
como les decia para gue el usuario tenga una mejor experiencia de usuario y para facilitarle
las cosas y darle una solucibn _mucho mas pronta que le daria el aliado comercial
directamente, por temas de que el reclamo ante los aliados comerciales por experiencia de
cOmo se manejaba antes en estas plataformas era muy malo, entonces digamos que nosotros
tenemos un departamento _de servicio al cliente en el cual se recibe la peticién, queja o
reclamo, se le da un trdmite, el consumidor dentro de esa aplicacion puede ver como esta esa
solucion ese tramite y puede solicitar la devolucion del dinero, que se le cambie el producto
gue se le vuelva a enviar, y como les decia, posteriormente nosotros y con el equipo de
servicio al cliente, se revisa eso, se le pasa al aliado comercial y hosotros nos entendemos
con el aliado comercial, pero no metemos al consumidor en ese proceso para que no tenga
digamos gue estar permanentemente involucrado, sino que Rappi se encarga de darle una
soluciéon al consumidor y nosotros arreglamos con el aliado para que la cadena sea mucho
mas limpia y tenga como lo decia, tenga una experiencia de usuario mucho mas sencilla,
ehhmm ¢ queda claro o quiere que precise algo mas?, digamos lo que hay que entender es
gue todo esto es en pro del consumidor, no es como buscando que el aliado se libere de algun
tipo de responsabilidad, es buscando también ayudarle al aliado a que solucione, es una
soluciéon de ambos lados, ayudarle al aliado a que no tenga tanta friccion con el cliente y
también ayudarle al consumidor a que no tenga la friccion que es muy lenta con el aliado por
la calidad del producto.

Les pongo un ejemplo muy sencillo, el aliado recibe como les decia ahorita el pedido que
ordend el usuario, digamos yo Diego Alonso solicité una hamburguesa callejera, con papas
fritas malteada de vainilla y coca cola Zero, y el corral por cosas de la vida, me mandd fue una
manzana postobén en vez de la coca cola Zero y una malteada de fresa, en vez de la malteada
de chocolate, ahi claramente Rappi no tiene responsabilidad porque yo no estoy involucrado
en la preparacion de los productos ni soy yo quien empaca los productos en la bolsa, por
ejemplo y eso sale sellado directamente al consumidor porque el Rappitendero no tiene por
qué manipular eso, entonces cuando llega el producto y el usuario la recibe dice uy!, me llegé
la_hamburquesa...me lleqdé la manzana postobon y yo pedi fue coca cola y me llegd la
malteada me voy a guejar, entonces obviamente la gente dice me voy a quejar ante Rappi,
porgue piensan que Rappi fue el de la embarrada y no pues el error fue realmente del aliado,
entonces uno se mete a la plataforma, va al centro de ayuda, que es donde uno puede
digamos poner la queja, eso se lo hemos compartido a la superintendencia, como es el
proceso, videos, imagenes, solicito y pongo, me llegd mal el producto coca cola y me llegé
mal el producto malteada, entonces Rappi inmediatamente le plantea unas opciones al
consumidor para solucionarle rapidamente, quiero que me envien el producto correcto, quiero
mi_devolucién del dinero y con base en eso, el usuario después puede decir como quiere
recibir el dinero si lo quiere digamos que se le devuelva su tarjeta de crédito, su dinero en
efectivo, ahi hay varias opciones que tienen el usuario, pero es para facilitarle la vida
inmediatamente y que el usuario no tenga que estar envuelto en eso si después el producto
llega mal como efectivamente paso en este caso, Rappi va ante el corral y les dice, sefiores
corral, en todos los productos gue ustedes hicieron en este mes se evidencié precisamente
por una POR que envi6 a través del centro de ayuda el usuario consumidor, todo esto llegd
mal nosotros necesitamos una compensacion, porgue pues esto es un error de ustedes y no
nuestro y con el aliado comercial nos entendemos y el aliado comercial responde por esto y
nosotros asi_compensamos porgue nosotros ya le solucionamos al consumidor, pero es
precisamente para que sea mucho mas dinamico, eficiente y rapido que nosotros con un
departamento de servicio al cliente ayudemos tanto al aliado comercial a resolver ese tipo de
conflictos que se generan y darle una solucién mas pronta al consumidor, basicamente seria
eso. (Subrayado fuera de texto). (Minuto 25:40 en adelante).

Direccion: “¢Quién decide sobre la reclamacién si prospera o no la solicitud del
guejoso?”

Respuesta: “se hace una evaluacion de la situacion, por seguir con el ejemplo que habiamos
planteado ahorita, en el caso de la malteada y la gaseosa equivocada, se confirma con el
aliado si efectivamente la malteada o la coca cola salié mal y con base en esa informacion
Rappi toma una decisién en el servicio al cliente si se prospera 0 no devolver el dinero o
cambiarle el producto al consumidor, digamos que eso se evalla, pero como les decia muchas
veces y para ser muy claro y esto es algo que para facilitarle la vida al consumidor, muchas
veces ni siquiera se confirma si la coca cola salié mal o no, si el usuario ingresa a la plataforma
y pone me llegdé mal la coca cola, inmediatamente puede tener la devolucién del dinero y le
va a quedar reflejado, obviamente si es un tema de devolucion a tarjeta de crédito, ustedes
saben que por las entidades bancarias eso no depende de Rappi, se demora un tiempo en
verse reflejado nuevamente en el extracto, pero ni siquiera a veces ni se confirma , se cree
en la buena fe del usuario, el consumidor y se dice ok, me llegé mal el producto y se le
devuelve ahi mismo el dinero o se le solicita que se le cambie se genera la orden
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inmediatamente para gue le vuelva a llegar el producto, ya después nosotros hacemos la
evaluacion con el aliado como les decia y verificamos con el sistema del aliado si
efectivamente el producto gque fue enviado salié mal pero realmente como les decia y en pro
del consumidor y de sus derechos, nosotros muchas veces ni verificamos porque nosotros lo
que necesitamos es que el usuario tenga la mejor experiencia posible, y en esa medida, con
solo dar click, yo les podria explicar ahorita si quieren seria bueno poder mostrar el ejemplo,
con poner ese producto llegd mal, ahi mismo se devuelve el dinero al consumidor basicamente
asi funciona (...)”. (Subrayado fuera de texto) (Minuto 37:22 en adelante).

Sumado a lo anterior, este Despacho igualmente evidencio frente a este aspecto que la investigada
efectivamente cuenta con un servicio de soporte al cliente mediante los canales denominados “chat
Rappitendero” y “soporte” y que los mismos se encuentran interconectados, toda vez que al revisar la
denuncia presentada por la sefiora CAROLINA HERRERA SMALL (18-247095), ante esta Entidad,
se observo de los elementos probatorios que fueron allegados, que tanto el “chat Rappitendero” como
“soporte” se encuentran enlazados y a su vez, los consumidores pueden interactuar de forma paralela

con ambos canales, asi:

Imagen N° 40 (Anexo de la denuncia radicada por un consumidor mediante el nGmero 18-247095 de 28 de septiembre de 2018)

‘ SOPORTE

@ Camilo

Hola soy Camilo tu personal shopper el dia de hoy mercare por ti, con mucho gusto recuerda que en Rappl corremos por ti . Si deseas adicionar algin
producto avisame y lo agregare con mucho gusto ;)

Vale camilo muchas gracias
sefiora carolina le debo informar que el precio del camaron estd errado os a 460008 ol kilogramo, la aplicacién no ha actualizado precio
desea el mismo producto, cambiando el precio o desea otro producto
Hay existencia del producto? En esa cantidad?
la cantidad si la hay, el error es el precio
ademas ol filete de meriuza estd descontinuado en ol momento

Ok camilo entiendo. Deseo que me de los camarones al precio que los compré en |a app y que proteja mis derechos como consumidor de acuerdo a la ley
1480 de 2011, Tengo derecho a comprar los camarones en el precio publicado por ustedes.

Chatea con tu Rappl.. <

“‘Chat Rappitendero

Camilo: hola soy Camilo tu personal shopper el dia de hoy mercaré por ti, con mucho gusto
recuerda que en Rappi corremos por ti. Si deseas adicionar algun producto avisame y lo
agregaré con mucho gusto @

Consumidor: vale camilo muchas gracias
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Camilo: sefiora carolina le debo informar que el precio del camardn esté errado es a 46000%
el kilogramo, la aplicacién no ha actualizado precio

Camilo: desea el mismo producto, cambiando el precio o desea otro producto

Consumidor: hay existencia del producto? En esa cantidad?
Camilo: la cantidad si la hay, el error el precio

Camilo: ademas el filete de merluza esta descontinuado en el momento
Consumidor: Ok camilo entiendo. Deseo que me de los camarones al precio que los compré

en la app y que proteja mis derechos como consumidor de acuerdo a la ley 1480 de 2011.
Tengo derecho a comprar los camarones en el precio publicado por ustedes”.

Imagen N° 41 (Anexo de la denuncia radicada por un consumidor mediante el nimero 18-247095 de 28 de septiembre de 2018)

@- Camila

¥ me Comunico con soporie

ok

saflara caroling debe informarle que lpe precios dados fueran de promoeidn ya agotada, y estamos abligados as mantener log precios y promesionas
dados por &l alfmacen, por |o que al estar agotads edta promocidn no pusds complacarla respects a su paticidn

Camile, tango que =alir, la voy a dacir a mi egpose que se guede hablando con usted. al sa llama siman

Camile astoy esperando

lo 56 pero soporte me informa que sagun ley estamaos a8 obligados a mantenar los precios y promociones del almacen de exiyencias, ol producto |o hay
pera ne en promocién, por lo que no puedo pirecerle ese producto a ese precio

FZh.‘u!J':l con tu Kappl... <

“Chat Rappitendero

Camilo: ya_me comunico con soporte

Consumidor: ok

Camilo: sefiora carolina debo informarle que los precios dados fueron de promocion ya
agotada y estamos obligados en mantener los precios y promociones dados por el almacén,
por lo que al estar agotada esta promocion no puedo complacerla respecto a su peticion.
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Consumidor: camilo, tengo que salir, le voy a decir a mi esposo que se quede hablando
con usted, se llama simon

Consumidor: camilo estoy esperando

Camilo: lo sé pero soporte me informa que segun ley estamos es obligados a mantener
los precios y promociones del almacén de existencias, el producto lo hay pero no en
promocién, por lo que no puede ofrecerle ese producto o ese precio” (Negrilla y
subrayado fuera de texto).

Imagen N° 42 (Anexo de la denuncia radicada por un consumidor mediante el nGmero 18-247095 de 28 de septiembre de 2018

CHAT RAPPITENOERO

ST

@' Soporte

buenos dias carolina, nos comunicamos contigo para informarte que en el momento no es posible hacer garantia de los precios que solicitas en el momento
sin embargo podemos garantizarte los precios de costo del almacen
esto dado a que en nuestros tarminos y condiciones estamos sujetos a disponibilidad de existencias de las promociones en el punto de venta
deseas continuar con el pedido?
Y cual es la razén para vulnerar los derechos e incumplir la ley 1480 de 2011

Deseo que me de los camarones al precio que los compré en la app y que proteja mis derechos como consumidor de acuerdo a la ley 1480 de 2011, Tengo
derecho a comprar los camarones en el precio publicado por ustedes

{

Camaron jumbo

.
Chatea con tu Rappi.. 4

7

‘Soporte

Soporte: buenos dias carolina, nos comunicamos contigo para informarte que en el momento
no es posible hacer garantia de los precios que solicitas en el momento.

Soporte: sin embargo podemos garantizarte los precios de costo del almacén.

Soporte: esto dado a que en nuestros términos y condiciones estamos sujetos a disponibilidad
de existencia de las promociones en el punto de veta

Soporte: Deseas continuar con el pedido?

Consumidor: y cual es la razon para vulnerar los derechos e incumplir la ley 1480 de 2011
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Consumidor: deseo que me de los camarones al precio que los compré en la app y que
proteja mis derechos como consumidor de acuerdo a la ley 1480 de 2011. Tengo derecho a
comprar los camarones en el precio publicado por ustedes (...)".

Imagen N° 43 (Anexo de la denuncia radicada por un consumidor mediante el nGmero 18-247095 de 28 de septiembre de 2018

@ Soporte

Deseo que me de los camarones al precio que los compré en |a app y que proteja mis derechos como consumidor de acuerdo a la ley 1480 de 2011, Tengo
derecho a comprar los camarones en ol precio publicedo por ustedes

{

Camaron jumbo

Como puede ver en ningln moaments an el precio publicade por ustedes se informa que es una promoeidn, este es el precio de los camaranes, no dice que saa
una promocidn.

entisndo, lamantamos los inconvenitentes

sin embargo como te comento, no sera posible realizar ol descuento guo solicitas sebre la orden en curso

[chatea con tu Rappi... =

“Soporte:

Consumidor: deseo que me dé los camarones al precio que los compré en la app y que
proteja mis derechos como consumidor de acuerdo a la ley 1480 de 2011. Tengo derecho a
comprar lo camarones en el precio publicado por ustedes

Consumidor: imagen “camarén jumbo 460.296”

Consumidor. Como puede ver en ningin momento en el precio publicado por ustedes se
informa que es una promocion, este es el precio de los camarones, no dice que sea una
promocion.

Soporte: entiendo, lamentamos los inconvenientes

Soporte: sin embargo como te comento, no sera posible realizar el descuento que solicitas
sobre la orden en curso”.

De las anteriores imagenes expuestas, se advierte que efectivamente la investigada atiende y tramita
las PQR’s que se presentan por los consumidores y aungue indica que es para solucionarle a éstos
su inconformidad y como lo puso de presente tanto en la referida declaracion de parte como en sus
escritos de defensa, que en los casos de devolucion de dinero existe una compensacion de cuentas
con sus aliados, este Despacho debe indicar, que lo cierto es que el consumidor acude ante el sujeto
pasivo directamente y éste tramita las PQR’s que se interpongan, por lo que no se explica como si es
un portal de contacto, entra a hacer parte interviniente en esa relacion de consumo, maxime cuando
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la norma que aplica para esta nocion, no prevé la existencia de tal posibilidad, sino que lo que
preceptia como obligacion es el de exigirles a los oferentes que hacen uso de su plataforma, a que
provean la informacion que permita su identificacion, para que la misma pueda ser consultada por
quien haya comprado un producto con el fin de presentar una queja o reclamo.

Asi y si bien se evidencia la existencia de una clausula contractual dentro de los acuerdos
denominados de colaboracion Market Place que allegd el sujeto pasivo y que determina que es un
tercero el que debe atender al usuario frente a cualquier situacion que se presente en el desarrollo de
la relacion de consumo, salvo cuando se trate de medios de pago, lo cierto es que, la investigada entra
en un contacto directo con los consumidores para solucionar cualquier peticion, queja y/o reclamo, tal
y como lo puso de presente el representante legal con los consolidados de PQR’s allegados, asi como
el representante legal suplente con sus manifestaciones realizadas en la declaracion de parte
practicada dentro de esta actuacién administrativa.

Aunado a ello y si la clausula en comento se ejecuta a cabalidad, deja en evidencia que se esta frente
a proveedor de bienes y servicios a través de comercio electrénico, , ya que como previamente se
estudié la investigada cuenta con sus propios medios de pago y en la misma se indica que en ese
caso, el aliado comercial no le corresponderia brindar el servicio al cliente.

En ese orden de cosas y en lo referente a los argumentos de defensa segun los cuales su actuacion
se circunscribe es a ofrecer un buen servicio al cliente y que pensar que porque presta atencion y
soporte la convierte en una plataforma de comercio electronico es una situacion ilégica, maxime
cuando los consumidores saben ante quien adquieren los productos, este Despacho debe indicar
frente a los mismos, que no pueden ser acogidos, ya que como se ha expuesto a lo largo del presente
estudio, la investigada obtiene ingresos derivados del éxito de las transacciones que se desarrollan en
su portal, tiene métodos de pago propios, se vale de los Rappitenderos para que se produzcan las
entregas de los bienes y se perfeccionen las relaciones de consumo, tiene la facultad de subrogarse
en los créditos del mandatario ante el usuario, entra en contacto directo con los consumidores para
resolver cualquier tipo de PQR'’s que éstos presenten; de tal manera que la situacion aqui analizada,
no es un hecho que deba verse aislado respecto de toda la operacion comercial que el sujeto pasivo
desarrolla entorno a su plataforma.

Ademas, no puede perderse de vista, que contrario a lo manifestado, para los usuarios no es claro que
adquieren un producto ante un aliado y que en la plataforma no se compran ni venden bienes y/o
servicios, ya que si bien es cierto que éstos encuentran una amplia gama de posibilidades para poder
satisfacer sus necesidades particulares, éstos frente a cualquier eventualidad que se presente en la
relacién de consumo, acuden es directamente ante el sujeto pasivo que les proveyo el servicio a través
de la plataforma virtual; asi y a modo de ejemplo, se tiene que al consultar el consolidado de PQR’s
que allegoé el representante legal del sujeto pasivo a través del radicado nimero 18-256766-2 de 24
de octubre de 2018, los usuarios presentaron durante abril a octubre de 2018, peticiones, quejas y/o
reclamos relacionados con aspectos diversos pero intrinsecamente relacionados con la relacion de
consumo llevada a cabo en la plataforma, como “problemas con mis productos”, “trajeron un producto
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diferente”, “mi pedido llegé incompleto”, “mi pedido no fue entregado”, “se cancelé mi pedido y me

cobraron”, “‘me cobraron dos veces”y el sujeto pasivo en todos los casos fue quien de manera directa
les dio la respectiva gestion y tramite.

De igual manera, este Despacho no puede acoger las manifestaciones de la investigada expuestas en
sus escritos de defensa, acerca de qué sirve como canal de comunicacion entre las partes y que por
eso es un portal de contacto, ya que de los elementos que reposan en el plenario, no se advierte que
en la atencion de PQR’s converjan directamente consumidores y aliados comerciales, sino que ésta a
través de su propio departamento de atencion al cliente atiende las solicitudes de los usuarios y
adicionalmente, se le debe recordar que la norma que regula a los portales de contacto, no establece
como ya se menciono dicha posibilidad, sino que lo que determina es poder exigirle al oferente su
informacion, para que ésta esté disponible a los usuarios frente a cualquier queja o reclamo.

Igualmente y frente al argumento de la investigada expuesto en sus escritos de defensa acerca de que
éste Despacho “asumio” que mediante los canales de atencion: chat Rappitendero y soporte al cliente
ésta entablaba un dialogo con el consumidor y que lo cierto era que prestaba un buen servicio como
portal de contacto y facilitaba la comunicacion entre los usuarios y los Rappitenderos, esta Autoridad
debe indicar que dicha manifestacion es parcialmente cierta, ya que como se vio anteriormente en las
imagenes expuestas, el area de soporte y la secciébn de “chat Rappitendero” se encuentran
interconectadas, permitiéndole al consumidor poder interactuar con ambos, pero el Rappitendero no
puede atender la PQR directamente ni puede darle tramite, toda vez que ésta supeditado a lo que le

instruya el departamento de atencion al cliente de la investigada.
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Asimismo y como se indico previamente, el hecho que en la plataforma exista tal circunstancia y que
el sujeto pasivo entre en contacto directo con el usuario, escapa de la 6rbita de la definicién de portal
de contacto, ya que la misma como previamente se indic0, le establece la obligacion al operador de la
misma a exigirle al oferente su informacién, para que ésta esté disponible a los usuarios frente a
cualquier queja o reclamo, no para que éste atienda y de tramite a las solicitudes de los consumidores.

Por ello, llama la atencion que la investigada en sus escritos de defensa reitere su posicion de ser un
portal de contacto y que argumente que lo que hace es un seguimiento de las operaciones, asi como
facilitar las PQR’s que se presentan frente a aliados y Rappitenderos, cuando lo que se observa de la
norma que regula tal nocion, es que no esta contemplada legalmente tal posibilidad.

De esta forma, lo que se advierte en este caso, es que ésta tiene en funcionamiento un departamento
propio de servicio al cliente, que no se limita solamente a suministrar la informacion del oferente que
hace uso de su portal para que los usuarios presenten ante éstos las quejas o reclamos, sino que entra
en contacto directo con los consumidores y les brinda como sefialé el representante legal suplente,
opciones para solucionar los inconvenientes que se presenten en el desarrollo de la relacién de
consumo.

Por otro lado y en lo concerniente a las demandas interpuestas por los consumidores, se pudo advertir
del memorando remitido por la Superintendente Delegada para Asuntos Jurisdiccionales de la
Superintendencia de Industria y Comercio, mediante el radicado nimero 18-256766-8 del 8 de agosto
de 2019, que existian contra la investigada en total 472 demandas en su contra, de las cuales 108
demandas se encontraban activas, correspondientes éstas Ultimas a los afios 2018 y 2019 y finalizadas
364 y que fueron presentadas durante el lapso de 2016 a 2019, asi:

Imagen N° 44 (Informacion remitida por la Delegatura para Asuntos Jurisdiccionales a través del oficio radicado N° 18-256766-8 del 8 de
agosto de 2019)

Estado demandas jurisdiccionales presentadas contra RAPPI S.A.S.
(2016 - 04 agosto 2019)

Activo o) 101 108

o \ 7
Finalizado 4 62 143 155 364

Del mismo modo, se indicé que las infracciones demandadas por los consumidores contra el sujeto
pasivo, correspondian a aspectos legales contemplados en el Estatuto del Consumidor, como el
derecho de retracto, garantia e informacién y/o publicidad engafosa, asi:
Imagen N° 45 (Informacion remitida por la Delegatura para Asuntos Jurisdiccionales a través del oficio radicado N° 18-256766-8 del 8 de
agosto de 2019)

Infracciones demandadas por los consumidores
contra RAPPI SAS
(2016 - 04 agosto 2019)

Derecho de retracto 1
Garantia 13
Informacién y/o publicidad engafiosa 15

Al respecto y teniendo en cuenta lo anterior, la investigada manifesto en sus escritos de defensa, que
esta Direccidon habia supuesto que era un portal de comercio electrénico con base en que ésta
comparecia como sujeto pasivo de las demandas antes resefiadas y que no se podia pretender con
dicha conducta que se estaba auto implicando en una conducta indebida, ya que lo que hacia era
ejercer sus derechos de defensa y contradiccion y que atendia era al llamado de la justicia, por lo que
era un argumento absurdo; sin embargo, debe aclararsele que esta Autoridad no realiz6 ningun
supuesto, ya que de conformidad con el elemento probatorio antes referido, se advirtio que la
investigada en dichas actuaciones actué como el sujeto demandado por los consumidores
independientemente del resultado de dichas demandas.

En ese sentido y si bien no es competencia de este Despacho cuestionar el fondo de las decisiones
gue toma dicha dependencia, si llama la atencion el hecho que los consumidores hubieran adelantado
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demandas en su contra y que hubieran puesto de presente presuntas violaciones a los derechos que
les asisten como consumidores, respecto de las relaciones de consumo que se llevaron a cabo en
dicha plataforma.

Igualmente y en lo que corresponde al argumento relacionado con que la Delegatura para Asuntos
Jurisdiccionales “cre0” a través de su jurisprudencia elementos adicionales para vincularla a dichos
procesos, este Despacho debe reiterar que no es de su competencia cuestionar el fondo de las
decisiones que tome dicha dependencia, maxime cuando las mismas han hecho transito a cosa
juzgada, no obstante es pertinente ponerle de presente que la misma, en sus sentencias ha indicado
gue esta legitimado por pasiva para comparecer en las acciones de proteccion al consumidor?3. Asi
mismo, es importante resaltar, que en alguna de esas decisiones, el juez ha condenado a la aqui
investigada, por conductas relacionadas con su calidad de proveedor de bienes y servicios a través de
comercio electrénico, ordenando mantener las condiciones ofertadas en la plataforma?*.

Ilgualmente, y en lo que corresponde a que por el hecho de comparecer en tramites administrativos,
dicha situacién no implica que fuera un portal de comercio electrénico y que dicho argumento era
absurdo, esta Direccion debe indicarle que, contrario a lo manifestado por ésta, el mismo no resulta
ser ilogico, toda vez que previamente ésta fue parte de otra investigacion administrativa (radicado 15-
238747) en la que resultdé sancionada y en la que se le reconocio la calidad de proveedor de bienes y
servicios a través de su plataforma de comercio electronico.

En ese sentido y si bien es cierto que en ese caso, en sede de reposicion se modificd el monto de la
sancion de dicha investigacién, se confirmé la calidad de plataforma de comercio electrénico que se le
reconocio desde el acto administrativo de formulacion de cargos, calidad que no fue cuestionada en
ningdn momento por el sujeto pasivo de esta actuacion hasta ahora.

Asi las cosas y teniendo en cuenta las anteriores consideraciones, se puede indicar que las
manifestaciones de la investigada no pueden ser acogidas y por el contrario, se advierte su injerencia
en las relaciones de consumo que se desarrollan en su plataforma, toda vez que tiene la facultad de
atender las peticiones, quejas, reclamos y demandas, circunstancias que en suma, permiten
establecer que ésta no actia como un portal de contacto, sino que es un proveedor habitual de bienes
y servicios a través de su plataforma de comercio electrénico.

41.1.2.5.3. Frente a conductas realizadas en su plataforma y que son reguladas por el Estatuto
del Consumidor:

41.1.2.5.3.1. Frente a la publicidad, promociones y ofertas:

De otra parte y como se expuso previamente, la investigada tiene contemplado dentro de su objeto
social, lo siguiente:

“(...) La sociedad a través de la plataforma virtual realizara las siguientes acciones:

A) Exhibir diferentes productos de consumo de forma publicitaria para que puedan
servir de referencia alos consumidores,

(...)" (Negrilla fuera de texto).

Asimismo, del documento denominado “términos y condiciones de uso de la plataforma ‘Rappi” que
fue presentado por el representante legal de la investigada mediante el radicado numero 18-256766-
2 del 24 de octubre de 2018, se advirti6 lo siguiente:

“(...) Publicidad: Es toda forma de comunicacion realizada por el OPERADOR, con el fin de
brindar informacion sobre productos, actividades comerciales y comunicar estrategias o
campafas publicitarias o de mercadeo, propias o de terceros; realizada como mecanismo de
referencia y no como oferta publica.

CONTENIDOS
A través de la Plataforma el Operador podra poner a disposicion de los Consumidores
informaciéon de caracter comercial y publicitario, propio o de terceros de conformidad a las

2 SUPERINTENDENCIA DE INDUSTRIA Y COMERCIO. Delegatura para Asuntos Jurisdiccionales. Sentencia 9751 de 26 de agosto de 2019. “(...)
Relacion de consumo (...) Asi, dado que coinciden los extremos de la controversia con los extremos de la operacién de comercio electronico, es claro
que se satisface el presupuesto de la legitimacién en la causa por activa y pasiva’.

24 Delegatura para Asuntos Jurisdiccionales - Sentencia N°. 16593 de 26 diciembre de 2019.
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buenas costumbres comerciales. En estos casos el Operador no avala, garantiza o
compromete su responsabilidad frente a los servicios y/o productos que se comercialicen por
estos terceros, ya que la Plataforma sirve como canal de comunicacion y publicidad, mas no
como herramienta de prestacion de servicios. En consecuencia, es total responsabilidad de
los Consumidores el acceso a los sitios que remite la publicidad, asumiendo la obligacién de
verificar y conocer los términos de los servicios ofrecidos por los terceros.

Toda la informacion puesta a disposicion en la Plataforma como imagenes, publicidad,
nombres, marcas, lemas y demas elementos de propiedad intelectual; son utilizados
legitimamente por el Operador, sea porque son de su propiedad, porgue tiene autorizacion
para ponerlos a disposicion, o porque se encuentra facultado para hacerlo en virtud de las
decisiones 351 de 1993 y 486 de 2000 de la Comunidad Andina de Naciones y la ley 23 de
1982 (...)"

Del mismo modo y al revisar los acuerdos de cooperacion o de colaboracion que fueron allegados por
la investigada durante el curso del periodo probatorio mediante el radicado numero 18-256766-59 del
9 de enero de 2020, este Despacho evidencié de su contenido, las siguientes obligaciones de los
referidos aliados comerciales:

“(...) (vii) Autorizar el uso de la imagen de la marca por parte de Rappi para publicaciones
fisicas y digitales (ej. Instagram, flyers, etc.); (viii) Ubicar en un lugar visible el ‘hablador’
suministrado por Rappi y promocionar la alianza con Rappi a fravés sus redes sociales (...)".

Aunado a lo anterior, el representante legal suplente en su declaracion de parte llevada a cabo el 9 de
enero de 2020 y cuyo soporte se encuentra radicado con el nUmero 18-256766-61, manifesto frente al
tema de la publicidad lo siguiente:

Direccion: “¢2En qué consisten las estrategias o campanas publicitarias o de mercado
propias?, las campafias publicitarias que ustedes hacen digamos un poco para
contextualizar, dentro de los términos y condiciones al hablar y definir la publicidad, se
habla de las campafias publicitarias ¢si?, informacion de campafas publicitarias que
pueden ser propias o de terceros, entonces la pregunta puntual que quisiera conocer,
es ¢En qué consisten las estrategias o campafias publicitarias o de mercado que hacen
através de la plataforma que son propias?”

Respuesta: “ok, hay digamos que pueden haber dos tipos de campafias publicitarias, una
para promocionar digamos la descarga de la aplicacién, para que pues el consumidor pueda
acceder atodo tipo de verticales de los distintos tipos de servicios a los que se pueden acceder
y por_otro lado, estdn las campafias publicitarias _gue hacen directamente los aliados
comerciales a través de Rappi, por ejemplo, digamos el corral, el corral quiere promocionar el
combo de sus hamburguesas, entonces obviamente el espacio de la plataforma se presta
para que el mismo aliado pueda promocionar sus productos y asi digamos dinamizar sus
ventas, llegar a un nimero mayor de consumidores, etc., entonces digamos que hay que
dividirlos en dos: por un lado los consumidores van a acceder a las campafias de a pues
pueden ver la publicidad gque hace Rappi de su propia plataforma para gue la gente la
descargue vy pueda hacer uso de la misma, y por el otro lado, los aliados comerciales hacen
campafias publicitarias _de sus productos, de los productos gue ellos comercializan”.
(Subrayado fuera de texto). (Minuto 7:51 en adelante).

(..

Direccion: “Nos ha mencionado durante toda la diligencia que no comercializa, nos
hablé de la publicidad propiay la Gltima pregunta que tendria es ¢ Rappi hace publicidad
de terceros de los aliados comerciales?”

Respuesta: Es decir, que nosotros promocionemos productos de...

Direccion: “Emitan publicidades con ofertas promociones, ¢Rappi hace publicidad de
terceros?”

Respuesta: “Eso es algo que se puede ver asi, pero en la practica ho ocurre asi porque es
realmente 0sea, Rappi si ejecuta la promocion, hace una promocién del corral, pero es
realmente el corral quien esta promocionando el producto, nosotros le ayudamos por un tema
de acuerdos comerciales a mercadear sus productos pero eso no quiere decir que Rappi
directamente esté como promocionando la hamburguesa, la hamburqguesa la esta
promocionando el corral eso es un tema por un acuerdo comercial gue se hace asi, pero quien
esta promocionando los productos a través de la plataforma es el aliado comercial, por los
acuerdos que se tienen con ellos, digamos tres combos el corral, corralita, es éste el que esta
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promocionado y el directamente beneficiado de eso es el aliado comercial” (Subrayado
fuera de texto). (Minuto 48: 21 en adelante).

De lo anterior, se observa que la investigada dentro de su objeto social tiene contemplado que puede
exhibir productos con forma publicitaria para que los mismos sirvan de referencia para los
consumidores, situacion que se encuentra en consonancia con lo expuesto en los “términos y
condiciones de uso de la plataforma ‘Rappi”; sin embargo, se advierte de la lectura de los mismos, que
existe publicidad que es propia del sujeto pasivo y de terceros, circunstancia que también fue puesta
de presente por el representante legal suplente al momento de hacer su declaracién y en la que explico
gue las piezas publicitarias que realizaba era para que se descargara su plataforma y que la de los
terceros correspondia a los bienes y/o servicios que se comercializaban.

Asimismo, se advierte de los acuerdos de cooperacion o de colaboraciéon que fueron allegados por la
investigada durante el curso del periodo probatorio mediante el radicado nimero 18-256766-59 del 9
de enero de 2020, que tiene contempladas en ambos casos unas disposiciones contractuales
referentes a que los aliados autorizan el uso de su marca por parte de Rappi para realizar publicaciones
fisicas y digitales y que se ubique en un lugar visible de los habladores suministrados por el sujeto
pasivo, la alianza que éstos tienen a través de sus redes sociales, para realizar promocion.

No obstante, debe destacarse que en los “términos y condiciones de uso de la plataforma ‘Rappi”, se
indica que dicha publicidad es un mecanismo de referencia y no una oferta publica. Frente al particular,
este Despacho debe indicar que de acuerdo con el numeral 12 del articulo 5° del Estatuto del
Consumidor, la publicidad es definida como toda forma y contenido de comunicacion que tenga como
finalidad influir en las decisiones de consumo.

En ese orden, esas formas de comunicacion o divulgacién buscan direccionar la atencion del publico
a través de cualquier canal de comunicacion, con el fin de incentivar a los consumidores a que
adquieran los productos que se ofrecen en el mercado.

Asi pues, aungue la investigada indique contractualmente que la misma no se entendera que se realice
para ofrecer los productos, dicha circunstancia no desdibuja que se esté frente a una publicidad, en
caso de que se genere en su plataforma una forma y contenido de comunicacion que tenga como
finalidad influir en el consumidor para que tome una decisién razonable de consumo.

Ahora y si bien es cierto que, el representante legal suplente en su declaracién indicé que podia verse
como si la investigada emitiera publicidad y que hiciera publicidad de terceros, lo cierto era que en la
practica no era asi, porque era el aliado el que generaba y se beneficiaba de la publicidad y que éste
solo la ejecutaba; se advirti6 como se expuso de manera previa en el estudio de los ingresos de la
investigada por los servicios dados entorno a su modelo de negocio en la plataforma, que en los
estados financieros con corte al 31 de diciembre de 2018 y el estado de resultados integral para el
periodo del 1 de enero al 31 de julio de los afios 2018 y 2019, que se encuentran radicados con el
namero 18-256766-59 del 9 de enero de 2020, se indicé lo correspondiente a un item referido como
‘marcas” y frente al cual se realiz6 la siguiente descripcion:

“(...) marcas: este servicio consiste en negociaciones especificas con los aliados con los
cuales en su mayoria consisten en publicidad de la APP de Rappi, venta de data, business
intelligence, posicionamiento y ventas a través de la plataforma Rappi. El ingreso es
reconocido segun el grado de avance del servicio contratado el cual se establece segun:

a. Lo mencionado en el contrato.
b. Lo mencionado en la orden de compra y/o
C. La ejecucién gue Rappi haga sobre el servicio contratado (...)"

De lo anterior, se advierte que a través del servicio que surge contractualmente entre los aliados y la
investigada, que el mismo corresponde a publicidad de la plataforma de Rappi, posicionamiento y
ventas a través de la misma y que por este se obtiene por parte del sujeto pasivo un ingreso que
depende de lo que se establezca en el acuerdo, en la orden de compra y/o de la ejecucion que haga
éste sobre el servicio contratado.

Asi las cosas y si bien es cierto que ésta puede emitir publicidad encaminada a que los consumidores
decidan descargar su aplicativo movil, también es cierto que ésta puede generar publicidad para
posicionamiento y ventas a través de la plataforma de su propiedad.
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Aunado a lo anterior y al observar el estado de resultados integral de la investigada, se advirtié que
dicho concepto se encuentra dentro de lo correspondiente a ingresos; por lo que por “marcas” ésta
obtuvo para el primer semestre del afio 2018 un ingreso correspondiente a $3.899.985.166 y para el
primer semestre del afio 2019 un valor de $10.764.054.852.

Asimismo, se advirtio de conformidad con el material probatorio que obra en el plenario, que ésta no
solo hace publicidad para que los usuarios descarguen su plataforma como lo indicé el representante
legal suplente en su declaracion, sino que también genera piezas publicitarias respecto de sus
servicios y los envia a través de correo electrénico a los consumidores, a modo de ejemplo, se expone
lo siguiente:

Imagen N° 46 (Escrito de respuesta presentado por la investigada mediante el radicado N° 19-47248-5 del 13 de junio de 2019)

o ol It Bt iy » Rappi <rappi.nreply@rappi.com
Mie 28/02/2019 6:07 pm”
Acabas de recibir: “Acabas de recibir: $19000 COP en
$19000 cor L, Rappicréditos”
en Rappicréditos
Q “El rappicrédito lo puedes usar para pagar tus
ACTV) compras en Rappi.

No pierdas tiempo y pide ti café de la
=R A pestrdigport Yk el ofo mafiana, tu mercado, el antojo de medio
Tienes a partic el 2018-02-28 18:30:12 para usar tus rappicréditos noche y todo lo que se te ocurra.
F Tienes a partir del 2018-02-28 18:30:12 para
— > usar tus rappi créditos.
Sélo ingresa a Rappi y realiza tu pedido.

¢ Como usar tus Rappicréditos?

1C6mo usar tus RappiCréditos? ¢ Como usar tus Rappicréditos?

¢Coémo usar tus Rappicréditos?”

De la misma manera, se advierte que si bien ésta indica que la publicidad corresponde a la de sus
aliados comerciales, esta Direccion no puede desconocer la existencia de las disposiciones
contractuales referidas y mediante las cuales los aliados la autorizan a usar sus marcas para
publicaciones fisicas y digitales. En ese orden y de acuerdo con lo anterior, se observa de acuerdo
con los elementos que reposan en el plenario, que ésta emite publicidad en su pagina haciendo uso
de las marcas de dichos aliados, a modo de ejemplo, se trae a colacion la siguiente imagen:

Imagen N° 47 (Soporte allegado junto con la denuncia radicada mediante el N° 18-282779 del 6 de noviembre de 2018)

12:04 v -t =
[ Carrera 13B # 161 -70

Promociones

Restaurante

Del mismo modo, se advierte que ésta de manera directa utiliza mecanismos como el envio de
mensajes de texto SMS a los consumidores para realizar propagandas comerciales con incentivos,
asi:

Imagen N° 48 (Soporte allegado junto con la Imagen N° 49 (Soporte allegado junto con Imagen N° 50 (Soporte allegado junto con
denunciaradicada mediante el N° 18-265955 la denunciaradicada mediante el N° 18- la denuncia radicada mediante el N° 18-
de 12 de octubre de 2018) 265955 de 12 de octubre de 2018) 265955 de 12 de octubre de 2018)
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Asi, de lo anteriormente expuesto, se puede establecer que contrario a lo manifestado por la
investigada en sus escritos de defensa, su modelo de negocio no se circunscribe al de ser un portal
de contacto, sino que el mismo obedece a un proveedor de bienes y servicios a través de comercio
electrénico, en donde se expenden o proveen bienes y servicios de manera habitual y con un animo
de lucro.

Asimismo y en lo que corresponde a que esta Autoridad hizo un supuesto frente a este tema, este
Despacho debe indicar que no es cierto que ésta se limite a exhibir publicidad, promociones y ofertas
de los aliados comerciales, ya que como se expuso de las imagenes y consideraciones anteriores,
éstos le permiten a la investigada utilizar sus marcas para realizar publicidad bien fisica o bien en
entornos digitales, por lo que la responsabilidad sobre tales piezas le corresponden a ésta; igualmente
la sociedad de manera directa publicita los otros servicios que tiene dispuestos en la plataforma y por
los que percibe ingresos que entran a hacer parte de su patrimonio y realiza promociones que son
conocidas por los usuarios a través de diferentes mecanismos, como los mensajes de texto.

Como consecuencia de lo anterior, resulta factible indicar que la investigada no solo tiene la labor de
relacionar a los sujetos que convergen en su plataforma, sino que interviene en el proceso de la
comercializacion de los bienes y servicios, mediante la emision de publicidad y la fijacion de
promociones y ofertas, siendo para el usuario la cara visible de toda la operacion comercial que se
desarrolla en el entorno tecnolégico. Por ende, ésta de cara a las disposiciones legales que establece
la Ley 1480 de 2011 o Estatuto del Consumidor relacionadas con publicidad, promociones y ofertas,
se encuentra obligada a cumplirlas.

41.1.2.5.3.2. Frente a la informacidn publica de precios:

De otra parte y en lo que corresponde a la informacion publica de precios, se pudo advertir como
previamente se expuso en el estudio de los ingresos por los servicios ofrecidos, que la investigada
dentro de sus acuerdos de cooperacion y de colaboracion, tiene incluida una clausula en el acapite de
obligaciones para los aliados comerciales que establece lo siguiente:

“(...) ii) Diligenciar la informacién de productos en los formatos requeridos (i.e. Productos y
precios); (iii) El Aliado debe notificar a Rappi sobre modificaciones de productos, precios,
ingredientes; cambio de direccién, horarios de operacion, entre otros cambios considerables
y dentro de un periodo razonable (...)".

Aunado a ello, el representante legal suplente en su declaracion de parte llevada a cabo el 9 de enero
de 2020 y cuyo soporte fue radicado con el numero 18-256766-61, indico frente a la informacién
publica de precios, lo que a continuacion se relaciona:
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Direccion: “Por favor indicanos ¢como opera la fijacion de precios de los productos
que se ofrecen por medio de la plataforma?, 6sea ¢Quién fija los precios de los
productos? ¢Cdémo se fijan los precios de los productos?”

Respuesta: “ok, en los acuerdos comerciales que celebramos con los aliados se tiene el
acuerdo que se respeta el mismo precio que se encuentra en las tiendas fisicas o puntos de
ventas de los aliados comerciales, entonces generalmente es el mismo aliado quien fija el
precio y ese es el precio que se exhibe en la plataforma” (Subrayado fuera de texto).
(Minuto 9:37 en adelante).

Direccion: “¢Y lafijacion la hace Rappi?”

Respuesta: “El aliado comercial, el aliado comercial generalmente los mismos precios que
uno encuentra en la carta en el punto de venta fisico como les decia ahorita, es él”. (Minuto
10:12 en adelante).

(..)

Direccion: “;Quién puede modificar el precio luego de que el consumidor ha hecho su
solicitud ha adelantado la transaccion y haya una variaciéon en el precio quien puede
hacer esta modificacién?”

Respuesta: “No 6sea una vez para repetir el proceso, yo escojo los productos, veo todos los
costos que estan reflejados, cuanto vale la hamburguesa, con el combo de la hamburguesa,
el costo del envio, etc., esta todo esgrimido en el checkout como les decia, cuando yo doy
enviar el pedido yo doy mi consentimiento a ese valor, esos precios una vez yo di enviar
pedido no me los van a modificar, no es que después me van a cobrar un precio adicional,
etc., eso no sucede de ninguna manera, eso se puede demostrar bien con un video o con
enviar ciertos tipos ejemplos de productos, 6sea lo que se acepto, lo que el cliente, perdoén el
consumidor dio su consentimiento es lo que finalmente lo que se le va a cobrar al consumidor
a través del medio de pago de lo que haya escogido, porque pues como ustedes saben se
puede pagar con tarjeta de crédito, con el saldo pay que es lo que les contaba que tenemos
relacion con el banco Davivienda pero de ninguna manera posterior a la aceptacion del
consumidor_se hace una modificacion de los productos, de los precios de los productos
perddn. (Subrayado fuera de texto). (Minuto 39: 40 en adelante).

Direccion: “;Aun cuando el precio en tienda...cuando el Rappitendero va a realizar la
compra y el precio fuera diferente a aquel que se anunci6 en la plataforma no hay
posibilidad de modificar el precio unavez hecha la transaccion?”

Respuesta: “Osea una vez el consumidor da su consentimiento a ese valor de lo que esté
exhibido en la plataforma, ese es el precio a cobrar”. (Subrayado fuera de texto). (Minuto
41 en adelante).

(.-)

Pregunta apoderado de la investigada: “Es una aclaracion de una de las ultimas
preguntas que hizo el despacho respecto de la modificacion de los precios luego de
haber dado click en aceptar...;si_un producto vale menos en la tienda, cual es el
producto gue se cobra al consumidor?, es decir me explico, el aguacate cuesta $3000
en la aplicacion y yo doy ok a mis $3000 pero cuando el Rappitendero llega a Carulla el
aguacate vale $2500 ¢ cual es el precio que paga el consumidor?

Respuesta: “$2500, 0sea eso es por un tema gue estamos integrados a los sistemas de los
aliados comerciales, por ejemplo, el éxito que es nuestro aliado comercial en el tema de
supermercado, tiene un archivo EPTP, asi se llama y ahi tienen actualizado todos los precios
de los productos que tienen el y stock que tienen en sus tiendas, eso se esta actualizando
permanentemente pero las actualizaciones a veces se ven reflejadas cada 15 minutos, pero
a veces hay ciertos lags en el tema de tecnologia, y pueden actualizarse en una hora, por
ejemplo, digamos que el aguacate valia $3000 y el éxito perfecciona la venta en su
establecimiento de comercio y ahora no vale $3000 sino $2970 pues esos $30 pesos se le
van a descontar y no le van a ser cobrados al consumidor, obviamente no se puede cobrar en
los términos iniciales, nunca se va a cobrar esa diferencia porgue pues ya cambid el precio”.
(Subrayado fuera de texto). (Minuto 46:32 en adelante).

De lo anterior, se observa que el aliado en los contratos de cooperacién o de colaboracion, tiene, entre
otras obligaciones, la de diligenciar la informacion de productos en los formatos requeridos, notificarle
a la investigada sobre modificaciones de productos, precios, ingredientes; cambio de direccion,
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horarios de operacion, entre otros cambios considerables y dentro de un periodo razonable, asi como
el mantener la misma calidad y precios de los productos que ofrece al publico.

No obstante y como se indicé de manera previa, al analizar en su integridad las visitas de inspeccion
administrativas realizadas en la etapa de averiguacion preliminar y que fueron radicadas mediante los
consecutivos numeros 18-256766-3 del 17 de julio de 2019 y 18-256766-4 del 26 de julio de 2019, asi
como el escrito de respuesta allegado por la investigada mediante el radicado nimero 18-256766-2
del 24 de octubre de 2018, se observo que si bien se establece el nombre de diversos establecimientos
de comercio y de los productos con su precio, lo correspondiente a mantener la informacion de los
productos y precios actualizada por parte de los aliados comerciales, no es una situacion que sea
perceptible y visible para los consumidores, ya que el manejo de la plataforma se encuentra unificado
y esta a cargo de Rappi, por lo que los usuarios asi escojan un establecimiento especifico para adquirir
un bien y/o servicio, se acogen al precio que se anuncia en la plataforma y la informacion que se le
proporciona a través de la misma.

Aunado a ello y como se sefialo también de forma previa en el estudio de los ingresos de la investigada,
esta Direccion advirti6 que en el documento de “términos y condiciones de uso de la plataforma
RAPPI”, que allegd en su oportunidad el representante legal de la investigada a través del radicado
namero 18-256766-2 del 24 de octubre de 2018, ésta establecié de manera expresa en la clausula “g)
valor’ que podria incrementar el valor de los productos exhibidos hasta en un 10% y que los
consumidores tendrian que aceptar dicha circunstancia.

En ese sentido, se observa que si bien tanto en la declaracién de parte como en los acuerdos
allegados, se indica que el tema de informacion y precios corresponde a una obligacion propia de los
aliados comerciales y que los precios que se le indican a los consumidores no van a variar, este
Despacho no puede desconocer la clausula anterior contenida en el documento “términos y
condiciones de uso de la plataforma RAPPI” y que es puesto en conocimiento de los consumidores.

Del mismo modo y observados los estados financieros con corte al 31 de diciembre de 2018, que se
encuentran radicados con el numero 18-256766-59 del 9 de enero de 2020, se observo frente a este
tema que la investigada efectivamente tenia una injerencia sobre los precios de los productos y que
obtenia una ganancia por ello, toda vez que se indicé lo siguiente:

“Reconocimiento de ingresos de Actividades Ordinarias

(...)
Mark Up: Corresponde a un sobrecosto cobrado sobre el precio de los productos ofrecidos a
través de APP Rappi. Este sobrecosto es concertado con el aliado y mencionado al usuario

al momento en que este hace la compra”. (Negrilla fuera de texto).

En ese orden y como se advierte, contrario a lo que indico el representante legal suplente frente a este
aspecto, se observa que ésta tiene una injerencia frente al precio de los productos que se anuncian
en su plataforma e incluso ésta es la que frente a cualquier circunstancia relacionada con la
informacion publica de precios, instruye al Rappitendero frente a las variaciones de los valores, cuando
los consumidores entran en contacto con sus canales de atencion por dicha situacion. Lo anterior,
encuentra fundamento en la denuncia con sus soportes que allego la sefiora CAROLINA HERRERA
SMALL (18-247095) y que fueron relacionados previamente en las imagenes N° 40 a 43 del presente
acto administrativo y que se vuelven a traer a colacion a modo de ejemplo, asi:

Imagen N° 51 (Anexo de la denuncia radicada por un consumidor mediante el nimero 18-247095 de 28 de septiembre de 2018)
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‘ SOFORTE

l@\‘ Camilo

Hola soy Camilo tu personal shopper el dia de hoy mercare por ti, con mucho gusto recuerda que en Rappl corremos por ti | Si deseas adicionar algln
producto avisame y lo agregare con mucho gusto ;)

Vale camilo muchas gracias
sefiora carolina le debo informar que el precio del camaron estd errado os a 460008 ol kilogramo, la aplicacién no ha actualizado precio
desea ¢l mismo producto, cambiando el precio o desea otro producto
Hay existencia del producto? En esa cantidad?
la cantidad si la hay, el error es el precio
ademas ol filete de merluza estd descontinuado en el momento

Ok camilo entiendo, Desec que me de los camarones al precio que los compré en la app y que proteja mis derechos como consumidor de acuerdo a la ley
1480 de 2011, Tengo derecho a comprar los camarones en ol precio publicado por ustedes.

Chatea con tu Rappl... & 4

“Chat Rappitendero

Camilo: hola soy Camilo tu personal shopper el dia de hoy mercaré por ti, con mucho gusto
recuerda que en Rappi corremos por ti. Si deseas adicionar algun producto avisame y lo
agregaré con mucho gusto @

Consumidor: vale camilo muchas gracias

Camilo: sefiora carolina le debo informar que el precio del camarén esté errado es a 46000%
el kilogramo, la aplicacién no ha actualizado precio

Camilo: desea el mismo producto, cambiando el precio o desea otro producto

Consumidor: hay existencia del producto? En esa cantidad?
Camilo: la cantidad si la hay, el error el precio

Camilo: ademas el filete de merluza esta descontinuado en el momento
Consumidor: Ok camilo entiendo. Deseo que me de los camarones al precio que los compré

en la app y que proteja mis derechos como consumidor de acuerdo a la ley 1480 de 2011.
Tengo derecho a comprar los camarones en el precio publicado por ustedes”.

Imagen N° 52 (Anexo de la denuncia radicada por un consumidor mediante el nimero 18-247095 de 28 de septiembre de 2018)
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HAT RAPPITENDER

@- Camila

¥a mie Comunico con soparte

ok

safiara caroling debe informarle que lpe precios dados fueran de promoeidn ya agotada, y estamos abligados as mantener log precios y promesionas
dados por el alrmacen, por lo que al estar agotada esta promocidn no puedo complacerla respecta a su peticidn

Camile, tango que =alir, la voy a dacir a mi egpose que se guede hablando con usted. al sa llama siman

Camile astoy esperando

lo 56 pero soporte me informa que sagun ley estamaos a8 obligados a mantenar los precios y promociones del almacen de exiyencias, ol producto |o hay
pera ne en promocién, por lo que no puedo pirecerle ese producto a ese precio

FZh.‘u!J':l con tu Kappl... <7

“Chat Rappitendero

Camilo: yame comunico con soporte

Consumidor: ok

Camilo: sefiora carolina debo informarle que los precios dados fueron de promocion ya
agotada y estamos obligados en mantener los precios y promociones dados por el almacén,
por lo que al estar agotada esta promocion no puedo complacerla respecto a su peticion.

Consumidor: camilo, tengo que salir, le voy a decir a mi esposo que se quede hablando
con usted, se llama simoén

Consumidor: camilo estoy esperando

Camilo: lo sé pero soporte me informa que segun ley estamos es obligados a mantener
los precios y promociones del almacén de existencias, el producto lo hay pero no en
promocién, por lo que no puede ofrecerle ese producto o ese precio”. (Negrilla y
subrayado fuera de texto).

Imagen N° 53 (Anexo de la denuncia radicada por un consumidor mediante el nimero 18-247095 de 28 de septiembre de 2018)
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CHATRAPPTENDERD

@ Soporte

buenos dias carolina, nos comunicamos contigo para informarte que en el momento no es posible hacer garantia de los precios que solicitas en el momento

sv?n embargo podemos garantizarte los precios de costo del almacen
esto dado o que en nuestros tarminos y condiciones estamos sujetos a disponibilidad de existencias de las promociones en el punto de venta
desoas continuar con el pedido?
Y cual os la razén para vulnerar los derechos e incumplir la ley 1480 de 2011

Deseo que me de los camarones al precio que los compré en la app y que proteja mis derechos como consumidor de acuerdo a la ley 1480 de 2011, Tengo
derecho a comprar los camarones en ol precio publicado por ustedes

[

Camaron jumbo

P’]-l!lfit con tu Rappi.. <

[{

‘Soporte

Soporte: buenos dias carolina, nos comunicamos contigo para informarte que en el momento
no es posible hacer garantia de los precios que solicitas en el momento.

Soporte: sin embargo podemos garantizarte los precios de costo del almacén.

Soporte: esto dado a que en nuestros términos y condiciones estamos sujetos a disponibilidad
de existencia de las promociones en el punto de veta

Soporte: Deseas continuar con el pedido?
Consumidor: y cual es la razon para vulnerar los derechos e incumplir la ley 1480 de 2011
Consumidor: deseo que me de los camarones al precio que los compré en la app y que

proteja mis derechos como consumidor de acuerdo a la ley 1480 de 2011. Tengo derecho a
comprar los camarones en el precio publicado por ustedes (...)".
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Imagen N° 54 (Anexo de la denuncia radicada por un consumidor mediante el nimero 18-247095 de 28 de septiembre de 2018)

@ Soporte

Deseo que me de los comarones al precio gue los comprd en |a app ¥ que proteja mis derochos como consumidor de acuerdo a la ley 1480 de 2011, Tengo
derecho a comprar los camarcnes en ol precio publicedo por ustedes

{

Camaron jumbo

Como pueda ver en ningln mamento an el precio publicade por ustedes ee Informa que es una promoeidn, este eg el precio de los camarones, no dice que saa
una pramocidn.

entisndo, lamantamos los inconvenitantes

sin embargo como te comento, no sera posible realizar el descuento gue solicitas scbre la orden en curso

lilha'.-:n con tu Reppi... 1

“Soporte:

Consumidor: deseo que me dé los camarones al precio que los compré en la app y que
proteja mis derechos como consumidor de acuerdo a la ley 1480 de 2011. Tengo derecho a
comprar lo camarones en el precio publicado por ustedes

Consumidor: imagen “camarén jumbo 460.296”

Consumidor. Como puede ver en ningin momento en el precio publicado por ustedes se
informa que es una promocion, este es el precio de los camarones, no dice que sea una
promocion.

Soporte: entiendo, lamentamos los inconvenientes

Soporte: sin embargo como te comento, no sera posible realizar el descuento que solicitas
sobre la orden en curso”.

Asi las cosas, este Despacho debe indicar que, si bien es cierto que contractualmente la investigada
tiene dispuesta una clausula en la que se establece que la obligacién de la informacion publica de
precios corresponde a los aliados comerciales, dicha situacion no desdibuja el hecho que a su vez,
tiene una disposicion que le da a conocer a los consumidores mediante el documento de “términos y
condiciones de uso de la plataforma RAPPI”, a través del cual les informa que podra incrementar hasta
en un 10% el precio de los productos que se encuentran en su plataforma y que tal y como se vio de
los documentos correspondientes a sus estados financieros, ésta lo contabiliza como un rubro de
ingresos a su patrimonio.




RESOLUCION NUMERO 65205 DE 2020 HOJA N°. 121

“Por la cual se decide una actuaciéon administrativa”

Aunado a ello, la investigada es la que entra en contacto directo con los consumidores a través de su
departamento de atencion al cliente y tiene entrelazadas las opciones de soporte y chat Rappitendero
en su plataforma, mediante el cual, el primero instruye al segundo en el tema de informacion publica
de precios, como pudo observarse en el ejemplo traido a colacion mediante las imagenes previamente
expuestas.

En ese orden, no es posible acoger los argumentos de la investigada respecto de que esta Entidad
hizo un supuesto frente a este tema y que eran los aliados comerciales los encargados de la
informacion publica de precios y de garantizar los mismos, ya que como se advirtid anteriormente Si
bien existe tal disposicion, dicha circunstancia no anula la posibilidad que ésta tiene frente a la potestad
de incrementar dichos valores y que pueda indicarle a los consumidores si mantiene o no los precios
tal y como se observo de las imagenes antes relacionadas.

Asimismo y en lo que corresponde al argumento expuesto en sus escritos de defensa concerniente a
que “aun cuando Rappi en su canal de soporte reconozca que procede una garantia de precio en virtud
del contrato celebrado con sus Aliados Comerciales, quienes responderan por la misma seran estos
ultimos, descontandose ese dinero de las compensaciones que realicen esa semana las partes”, este
Despacho debe indicarle que si bien es cierto como se estudid previamente, que existen las
compensaciones monetarias a las que alude, dicha circunstancia no omite el hecho que, ésta con
dicha facultad e injerencia sobre la informacién publica de precios, escapa de la 6rbita de un portal de
contacto que tiene como finalidad contactar a los extremos de la relacion de consumo y, por el
contrario, realiza actuaciones propias de un proveedor que emplea una plataforma de comercio
electronico.

De tal manera y visto lo anterior, se tiene que en este caso la investigada al tener facultades respecto
de la informacién publica de precios de los productos y/o servicios ofrecidos en su plataforma, escapa
con sus conductas en el mercado del &mbito de un portal de contacto, ya que su labor no se limita
solamente a relacionar a los sujetos que convergen en su plataforma, sino que interviene en el proceso
de la comercializacion de los bienes y servicios, mediante la informacién publica de precios, siendo
para el usuario la cara visible de toda la operacion comercial que se desarrolla en el entorno
tecnoldgico. Por ende, ésta de cara a las disposiciones legales que establece la Ley 1480 de 2011 o
Estatuto del Consumidor relacionadas con este tema, se encuentra obligada a cumplirlas.

41.1.2.5.3.3. Frente a cobros, devoluciones de dinero y reversion de pagos:

De otro lado, esta Direccidn observo del consolidado de PQR’s que allegé el representante legal de la
investigada mediante el consecutivo numero 18-256766-2 del 24 de octubre de 2018, que ésta atendid
de manera directa solicitudes de los consumidores?® correspondientes a: “se cancelé mi pedido y me
cobraron$, “me cobraron de mas’??, “me cobraron y no lleg6?8, “me cobraron dos veces?°,

Al respecto, resulta importante indicar que el representante legal suplente en su declaracion de parte,
sefialé en varios apartes de la misma, que era Rappi la que procedia a la devolucion del dinero a los
consumidores cuando se presentaban irregularidades con las 6rdenes o pedidos y que posteriormente,
dichas sumas se compensaban con los aliados comerciales y que si se trataba de reversiones de
pago, dicha circunstancia no dependia de ella, sino de los tiempos que tuvieran los bancos. En ese
orden, éste expuso lo siguiente:

Pregunta apoderado de lainvestigada: “Un ultimo punto que es igualmente importante
para el Despacho, quiero que usted nos explique ¢quién responde por la calidad de los
productos que adquiere un consumidor?

Respuesta: “Directamente el aliado comercial, Rappi no comercializa el producto, entonces
nosotros no podemos por la calidad de un producto sobre el cual no tenemos ninguna
injerencia o digamos influencia, ¢si? digamos los zapatos salen defectuosos, quien debe
responder directamente es Adidas o la empresa Bosi o cualquiera de los aliados que tenemos,
por otro lado en el mismo sentido, en cuanto al tema de la comida, Rappi al no tener ningdn
tipo de injerencia ni ningun tipo de influencia en la preparacion de los productos, pues nosotros

% para el momento en que se allego el consolidado, se encontraron varias solicitudes en tramite y otras ya gestionadas por la investigada.

% Por el concepto en mencidn, se tiene que los consumidores presentaron 37 PQR’s en el mes de mayo, 91 PQR’s en el mes de junio, 209 PQR’s en
julio, 3737 PQR'’s en el mes de agosto, 16414 PQR’s en el mes de septiembre y 7525 PQR’s en el mes de octubre de 2018.

27 Por el concepto en mencion, se tiene que los consumidores presentaron 4010 PQR’s en el mes de abril, 15 PQR’s en el mes de mayo, 11394 PQR’s
en el mes de junio, 18389 PQR’s en el mes de julio, 16374 PQR’s en el mes de agosto de 2018.

2 Por el concepto en mencidn, se tiene que los consumidores presentaron 1353 PQR’s en el mes de abril, 7 PQR’s en el mes de mayo, 7513 PQR’s en
el mes de junio, 13373 PQR’s en el mes de julio, 14309 PQR’s en el mes de agosto de 2018.

2 Por el concepto en mencion, se tiene que los consumidores presentaron 166 PQR’s en el mes de junio, 252 PQR’s en el mes de julio, 5362 PQR’s en
el mes de agosto, 3637 PQR’s en el mes de septiembre, 1841 PQR’s en el mes de octubre de 2018.
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no respondemos por la calidad de los productos, porque quien debe responder por eso es el
aliado comercial, entonces digamos pues nosotros nos involucramos de alguna u otra manera
para_ayudarle y facilitarle al consumidor a que tenga soluciones mas rapidas y nosotros
después por decirlo de alguna manera arreglamos con el aliado comercial, es un tema de
compensacion _porgue Sseria muy engorroso y es _ muy engorroso y digamos pues la gran
ventaja gque tiene estas plataformas es ofrecerle una variedad de soluciones adicionales al
consumidor_para _gque el consumidor_tenga una_proteccion adicional y digamos si la
hamburguesa lleg6 defectuosa, tener que reclamar ante el restaurante porque el restaurante
se va a demorar mucho mas tiempo, entonces pues si digamos si quiere una devolucion en el
pedido, en los productos, Rappi se la va a solucionar, no se lo va a solucionar, le va a ayudar
a que se le solucione de una manera mas rapida, Rappi después compensa con el aliado,
pero digamos gque nosotros no respondemos directamente de los productos, pero en pro de
la_proteccién del consumidor buscamos dar unas soluciones adicionales para que pues
digamos tenga, como nosotros los llamamos dentro de Rappi, una experiencia de usuario
mucho mejor de la que tendria o bien en otras plataformas o bien haciendo directamente un
reclamos ante el aliado comercial”. (Subrayado fuera de texto). (Minuto 23:38 en
adelante).

Pregunta apoderado de la investigada: Eso Gltimo que usted acaba de decir me parece
muy importante, nos dijo que quien responde por la calidad del producto es el aliado
comercial pero que Rappi ayuda al consumidor para solucionar las inconformidades,
usted nos puede explicar un poco mas en detalle, ,cdmo gestiona Rappi una peticién,
una gueja o un reclamo de un consumidor frente a un aliado comercial?

Respuesta: “Eso es un tema importante que creo que ha sido que la sic nos ha solicitado
cierto tipo de aclaraciones, Rappi tiene un departamento de servicio al cliente, precisamente
como les decia para que el usuario tenga una mejor experiencia de usuario y para facilitarle
las cosas y darle una solucibn mucho mas pronta que le daria el aliado comercial
directamente, por temas de que el reclamo ante los aliados comerciales por experiencia de
cOmo se manejaba antes en estas plataformas era muy malo, entonces digamos que nosotros
tenemos un departamento de servicio al cliente en el cual se recibe la peticion, queja o
reclamo, se le da un trdmite, el consumidor dentro de esa aplicacidon puede ver cémo esté esa
solucion, ese tramite y puede solicitar la devolucién del dinero, que se le cambie el producto
gue se le vuelva a enviar, y como les decia, posteriormente nosotros y con el equipo de
servicio al cliente, se revisa eso, se le pasa al aliado comercial y nosotros nos entendemos
con el aliado comercial, pero no metemos al consumidor en ese proceso para que no tenga
digamos que estar permanentemente involucrado, sino que Rappi se encarga de darle una
solucién al consumidor y nosotros arreglamos con el aliado para que la cadena sea mucho
mas limpia y tenga como lo decia ,tenga una experiencia de usuario mucho mas sencilla,
ehhmm ¢ queda claro o quiere que precise algo mas?, digamos lo que hay que entender es
que todo esto es en pro del consumidor, no es como buscando que el aliado se libere de algun
tipo de responsabilidad, es buscando también ayudarle al aliado a que solucione, es una
solucion de ambos lados, ayudarle al aliado a que no tenga tanta friccion con el cliente y
también ayudarle al consumidor a que no tenga la friccion que es muy lenta con el aliado por
la calidad del producto.

Les pongo un ejemplo muy sencillo, el aliado recibe como les decia ahorita el pedido que
ordend el usuario, digamos yo Diego Alonso solicité una hamburguesa callejera, con papas
fritas malteada de vainilla'y coca cola Zero, y el corral por cosas de la vida, me mandoé fue una
manzana postobon en vez de la coca cola Zero y una malteada de fresa, en vez de la malteada
de chocolate, ahi claramente Rappi no tiene responsabilidad porque yo no estoy involucrado
en la preparacion de los productos ni soy yo quien empaca los productos en la bolsa, por
ejemplo y eso sale sellado directamente al consumidor porque el Rappitendero no tiene por
qgué manipular eso, entonces cuando llega el producto y el usuario la recibe dice uy!, me llegé
la hamburguesa...me llegé la manzana postobon y yo pedi fue coca cola y me llego la
malteada me voy a quejar, entonces obviamente la gente dice me voy a quejar ante Rappi,
porgue piensan que Rappi fue el de la embarrada y no pues el error fue realmente del aliado,
entonces uno se mete a la plataforma, va al centro de ayuda, que es donde uno puede
digamos poner la queja, eso se lo hemos compartido a la superintendencia, como es el
proceso, videos, imagenes, solicito y pongo, me llegd mal el producto coca cola y me llegd
mal el producto malteada, entonces Rappi inmediatamente le plantea unas opciones al
consumidor para solucionarle rdpidamente, quiero que me envien el producto correcto, guiero
mi_devolucion del dinero y con base en eso, el usuario después puede decir cOmo quiere
recibir el dinero si lo quiere digamos que se le devuelva su tarjeta de crédito, su dinero en
efectivo, ahi hay varias opciones que tienen el usuario, pero es para facilitarle la vida
inmediatamente y que el usuario no tenga que estar envuelto en eso si después el producto
llega mal como efectivamente paso en este caso, Rappi va ante el corral y les dice, sefiores
corral, en todos los productos que ustedes hicieron en este mes se evidencio precisamente
por una pgr que envio a través del centro de ayuda el usuario consumidor, todo esto llego mal
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nosotros necesitamos una compensacion, porque pues esto es un error de ustedes y no
nuestro y con el aliado comercial nos entendemos y el aliado comercial responde por esto y
nosotros asi compensamos porque nosotros ya le solucionamos al consumidor, pero es
precisamente para que sea mucho mas dinamico, eficiente y rapido que nosotros con un
departamento de servicio al cliente ayudemos tanto al aliado comercial a resolver ese tipo de
conflictos que se generan y darle una solucién mas pronta al consumidor, basicamente seria
eso. (Subrayado fuera de texto) (Minuto 25:40 en adelante).

Pregunta apoderado de la investigada: “Y por hacerle claro al Despacho el asunto,
pongamos el ejemplo de que efectivamente hay una devolucion de un producto, una
inconformidad de un consumidor y que Rappi ayuda a solucionar y el consumidor por
ejemplo, quiere la devolucion del dinero de un aguacate que lleg6 podrido y entonces
no quiere que le cambien el producto sino que le devuelven el dinero, quien sufre por
decirlo, en términos bastante coloquiales, ¢quién sufre la pérdida econ6mica por la
devolucion del dinero?, ¢lo sufre Rappi?, ¢lo sufre el Rappitendero?, ¢lo sufre el aliado
comercial?, quien asume digamos finalmente patrimonialmente esa, entre comillas
pérdida”.

Respuesta: “El aliado comercial, por todo el proceso que acabo de explicar como se da la
relacién, si el aguacate llega podrido, pues es claramente porque lo vendié podrido el éxito,
surtimax, superinter dependiendo de la ciudad, el responsable seria claramente el aliado
comercial, Rappi no tiene ninguna pérdida patrimonial en ese caso”. (Minuto 31:52 en
adelante).

(..)

Direccion: “;Quién decide sobre la reclamacién si prospera o no la solicitud del
guejoso?”

Respuesta: “se hace una evaluacion de la situacion, por seguir con el ejemplo que habiamos
planteado ahorita, en el caso de la malteada y la gaseosa equivocada, se confirma con el
aliado si efectivamente la malteada o la coca cola sali6 mal y con base en esa informacién
Rappi toma una decision en el servicio al cliente si se prospera 0 no devolver el dinero o
cambiarle el producto al consumidor, digamos gque eso se evalla, pero como les decia muchas
veces y para ser muy claro y esto es algo que para facilitarle la vida al consumidor, muchas
veces ni siquiera se confirma si la coca cola salié mal o no, si el usuario ingresa a la plataforma
y pone me llegé mal la coca cola, inmediatamente puede tener la devolucion del dinero y le
va a quedar reflejado, obviamente si es un tema de devolucion a tarjeta de crédito, ustedes
saben que por las entidades bancarias eso no depende de Rappi, se demora un tiempo en
verse reflejado nuevamente en el extracto, pero ni siquiera a veces ni se confirma , se cree
en la buena fe del usuario, el consumidor y se dice ok, me llegé mal el producto y se le
devuelve ahi mismo el dinero o se le solicita que se le cambie se genera la orden
inmediatamente para que le vuelva a llegar el producto, ya después nosotros hacemos la
evaluacion con el aliado como les decia y verificamos con el sistema del aliado si
efectivamente el producto que fue enviado salié mal pero realmente como les decia y en pro
del consumidor y de sus derechos, nosotros muchas veces ni verificamos porgque nosotros lo
gue necesitamos es que el usuario tenga la mejor experiencia posible, y en esa medida, con
solo dar click, yo les podria explicar ahorita si quieren seria bueno poder mostrar el ejemplo,
con poner ese producto llegdé mal, ahi mismo se devuelve el dinero al consumidor basicamente
asi funciona. (Subrayado fuera de texto). (Minuto 37: 22 en adelante).

De lo anterior, se tiene que en este caso, la investigada bajo el argumento de brindarles una mejor
experiencia de usuario a los consumidores, realiza actuaciones que tienen incidencia directa en las
relaciones de consumo que se llevan a cabo en su plataforma, asi posteriormente ésta realice
compensaciones monetarias con los aliados frente a irregularidades de las 6rdenes y pedidos.

En ese sentido, se advierte en este caso, con los elementos probatorios antes expuestos, que es ésta
guien atiende los temas relacionados con los cobros, devoluciones de dinero y reversion de pagos que
solicitan los consumidores y lo hace a través de su departamento de servicio al cliente.

Asi las cosas, se observo que los consumidores al solicitar la reversion de pago, por ejemplo por el
item relacionado en el consolidado de PQR’s que se encuentra en el consecutivo niumero 18-256766-
2 del 24 de octubre de 2018, correspondiente a “se canceldé mi pedido y me cobraron”, presentaron
una solicitud ante la investigada y no frente a los aliados y ésta les informé el tramite pertinente a la
reversion de pagos contemplada en el articulo 51 del Estatuto del Consumidor. Asi y a modo de
ejemplo, se procede a exponer la siguiente cadena de correos entre la investigada y un consumidor,
relacionado con este tema:
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Imagen N° 55 (Cadena de correos electrénicos entre un consumidor y el area de soporte de Rappi allegados con la denuncia radicada con el
N° 18-238879 de 21 de septiembre de 2018)

212018 Cienail - [Rapyi] Re: Sc cancolo mi podids y s cobreos

l o I Gl | Iall Laura Palacios <astorquiza.8s@gmail.com>

[Rappi] Re: Se cancelo mi pedido y me cobraron
4 mensajes

14 de agosto de 2018, 3:24

B 14 ago.3:24 COY

jHola

Cracias por escribirnos. Estamos trabajando para encontrar la solucién juntos.

Lamento la demora en dar respuesta a tu solicitud.

Entendemos tu molestia y queremos reiterar nuestras disculpas pues tu
satisfacciédn es nuestra prioridad y todos los detalles que puedan afectar tu
experiencia son muy importantes para nosotros, hemos revisado a fondo la
informacién que nos proporcionas, y definitivamente tienes toda la razdén.

Verificando tu orden he confirmado que se genero un problema sobre elila y a
pesar de que no se entrego se genero un cobro, por lo cual te ofrecemos la mayor
de las disculpas.

En este caso para hacer la respectiva devolucién, te ofrecemos 2 formas.

1. Transferencia: En caso de que prefieras la consignacién bancaria te pediria nos
ayudes con una certificacién bancaria de la cuenta en la cual deseas hagamos la

transferencia bancaria. esta tarda de 3 a S dias habiles.
2: Reversion: Este proceso tarda de 15 a 20 dias habiles.

Quedo atenta.

JEsperamos tu respuesta y deseamos que tengas un excelente dfal

B Vmail poogie comuimalaf k-5 NELMOI 2K view »pak scesrche ol pormaiid ~tircad (R 3 A 1608 19067446 4M2SE66K simmpl-rrog - I9 3 A LSOET 6209 207 INEN0OEL « 3

“IRappi] Re: se cancelé mi pedido y me cobraron (...)
(...Rappi)
jHola (...)

Gracias por escribirnos. Estamos trabajando para encontrar la solucién juntos. Lamento la
demora en dar respuesta a tu solicitud.

Entendemos tu molestia y queremos reiterar nuestras disculpas pues tu satisfaccién es
nuestra prioridad y todos los detalles que puedan afectar tu experiencia son muy importantes
para nosotros, hemos revisado a fondo la informacién que nos proporcionas, y definitivamente
tienes toda la razén.

Verificando tu orden he confirmado que se generd un problema sobre ella y a pesar de que
no se entregd se generé un cobro, por lo cual te ofrecemos la mayor d las disculpas.

En este caso para hacer la respectiva devolucion, te ofrecemos 2 formas.

1. Transferencia: En caso de que preferias la consigancién bancaria te peidiria nos ayudes
con una certificacion bancaria de la cuenta en la cual deseas hagamos la trasnferencia
bancaria. Esta tarda de 3 a 5 dias habiles.

2. Reversion: Este proceso tarda de 15 a 20 d ias habiles.

Quedo atenta

jEsperamos tu respuesta y deseamos que tengas un excelente dia!”.
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Imagen N° 56 (Cadena de correos electrénicos entre un consumidor y el area de soporte de Rappi allegados con la denuncia radicada con el
N° 18-238879 de 21 de septiembre de 2018)

_‘Ta‘stl:ll'ql.IIIE.EE@gmall.Gl:lm? 21 de agosto de 2018, 19:47
Para: Rappi <support+id 1486461 @rappicall zendesk.come

HolJ

Te agradezco mucho por fu gestion.

He tratado todos estos dias de ir 8 conseguir &l certificado de la cuenta de ahomos pero la verdad es que no
tengo el iempo. Quisiera que entonces por favor hagan la reversidn a mi tareta de crédito. Te pido que por fa me
confirmes.

Gracias y saludos,

£l lesto ciads estd oculia)

Servicio al Cliente (Rappl) <supporti@rappicall zendesk coms 22 de agosto de 2018, 15:449

Responder a: Rappi <support+id 158374 1 ifrappicall. zendesk. com:>
Para:&

® Servicio al Cliente (Rappi)
Bl 2Z2ago. 1549 CO

Cracias por escribirnos.

Atendiendo a tu solicitud, te confirmamaos que se te hard el rembolso a tu tarjeta

de crédito, recuerda que este proceso se demora entre 15 a 20 dias habiles en
reflejarse en tu cuenta dependiendo de tu entidad bancaria.

Recuerda que en Rappi mercamos por ti, te llevamos la comida de tus

Restaurantes favoritos y cumplimos todos tus antojos.

jgracias por la oportunidad v preferencial

hnpcimail . poogke comumul el k- WS 2K vicw =pli s archeallSpermthnd =thresd- 5% 341 S0 1906 T4 AR 5EAR: sl T 34 | G0ET A0 0T INEMOLE & 273

“(...) Hola (...)

Te agradezco mucho por tu gestion.

He tratado todos estos dias de ir a conseguir el certificado de la cuenta de ahorros pero la
verdad es que no tengo el tiempo. Quisiera que entonces por favor hagan la reversion a mi

tarjeta de crédito. Te pido que por fa me confirmes.

Gracias y Saludos.

(--.)

Servicio al Cliente (Rappi)

jHola (...)

Gracias por escribirnos.

Atendiendo a tu solicitud, te confirmamos que se te hara el reembolso a tu tarjeta de crédito,
recuerda que este proceso se demora entre 15 a 20 dias habiles en reflejarse en tu cuenta

dependiendo de tu entidad bancaria.

Recuerda que en Rappi mercamos por ti, te llevamos la comida de tus Restaurantes favoritos
y cumplimos todos tus antojos.

iGracias por la oportunidad y preferencia! (...)".
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Imagen N° 57 (Cadena de correos electronicos entre un consumidor y el area de soporte de Rappi allegados con la denuncia radicada con el
N° 18-238879 de 21 de septiembre de 2018)

I LSO E Cirraail I - [Rappi] Re Secomedo mi padids § e colrmom

Servicio al Cliente

Custormer Care | Rappi
Este correo elecranicd s un servicio de Rappi. Entregado por Zemndesk

18 de septiembre de 20148, 10:04
Para: Rappi <support+id 1583741 & rappicall zendesk.coms

Hoda buenos dias,
Les escribo porque el 22 de agosto me confirmaron que s haria el reembolso de 80.000 pesos a mi tageta de

crédito y que este tomaria entre 15 y 20 dias habiles. Hoy se cumplen 20 dias habiles y no han hecho el
reemibolsn. Quisiera que por favor me informen por gue No se ha hecho v cudando se hara

Gracias,
£l 1END CRaIC 2Sla Doulia)]

“...) para Rappi (...)
Hola buenos dias,

Les escribo porque el 22 de agosto me confirmaron que se haria el reembolso de 80.000
pesos a mi tarjeta de crédito y que este tomaria entre 15 y 20 dias habiles. Hoy se cumplen
20 dias habiles y no han hecho el reembolso. Quisiera que por favor me informen por qué no
se ha hecho y cuando se hara.

Gracias (...)".

De lo anterior, entonces se puede advertir que la investigada es la que informa y procede a realizar el
trdmite de reversion de pagos contemplado en la norma antes indicada. Aunado a ello y al revisar en
su integridad el plenario, esta Direccion observé que el representante legal a través del radicado
namero 18-256766-2 del 24 de octubre de 2018, allegé un documento denominado “anexo 8”
contentivo de diez (10) solicitudes de reversion presentadas por los consumidores ante ésta y en los
gue ésta de manera directa realiz6 el tramite de la reversion de pagos; a modo de ejemplo, se procede
a relacionar las siguientes reversiones con su tramite correspondiente:
Imagen N° 58 (Anexo 8 allegado por el representante legal de lainvestigada mediante el radicado N° 18-256766-2 del 24 de octubre de 2018)
CASOS REVERSIONES

1) Pedido equivocado

DESCRIPCION ORDEM 14539400

PRODUCTOS

DETALLES DE COSTOS

S 12.900

Imagen N° 59 (Anexo 8 allegado por el representante legal de lainvestigada mediante el radicado N° 18-256766-2 del 24 de octubre de 2018)
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TICKET 1413307

Ana Rpo

Article 1D: 1150021

Order 1D: 14689400

:{Qué producto te llego diferente?

Product I1D: 900006489 810001882

Product Name

Product Price: ©

Quantity: 1

Toppings: [Extra topping de arequipe]

me llego oreo ¢9n fresas que de hecho soy alergica y no oreo con doble
arequipe como lo pedi
Solucion
Ana Rpo 27
Buenas tardes porfavor a mi taneta de credito no me ibteresan rappicreditos con Ia ternbile
expeniencia de hoy. Quecdo atenta que me confirmen gue quedo abonado a mi tarjeta
‘ Maria Prieto
e Hola
Estamos mun y 2gracecions por tu pronta respuesta con I3 informaacn
De acuerdo a tu soliatud podras ver el importe reservado en un plazo aproxsmado de 15 a 20 dias
habiles

iEsperamos tu respuesta y deseamos que tengas un excelente dial

Imagen N° 60 (Anexo 8 allegado por el representante legal de la investigada mediante el radicado N° 18-256766-2 del 24 de octubre de 2018)
Reversion del cobro

& Redeban I SOLICITUD DE AJUSTES ESTABLECIMIENTOS COMERCIAI.ES 0PF-F012V2
GNICAMENTE APUICA PARA TARIETAS MASTERCARD ¥ MAESTRO I CUDAD
En caso de presentarse inconsistencias en las transacciones a través del datafono el blecimi debe diligenciar presente formato y hacerlo llegar via correo electronico, al buzén
FECHA DE SOUCITUD
AIUSTE DATOS DEL ESTABLECIMIENTO DATOS DE LA TRANSACCION INICIAL VALOR A CORREGIR (solo aplica si el ajuste es parcial)
— TLTIMGS 4 FECHA TIPO DE AJUSTE
DO/MM/AA NOMBRE DEL CODIGD numnos DE l_l—'—1 NUMERO DE VALOR VAIORDELA |VALOR A DEVOLVER | VALOR BASE DELIVANUEVA|  VALOR IVA DE LA NUEV
ESTABLECIMIENTO UNICO AAAA| MM DD |  APROBAGON | DELACOMPRA |TOTAL|PARCIAL| NUEVA COMPRA | ALCUENTE COMPRA (si aplica) COMPRA (si aplica)
23/09/2018|RAPPI SAS — _ I T 10610 X

Cordial saludo:
De acuerdo con su solicitud, confirmo que el(los) ajuste(s) queda(n) efectuados con fecha 24/09/2018.

Adicionalmente les informamos que las entidades financieras aplican los ajustes en las cuentas correspondientes
la aplicacion se debe informar a la Entidad Financiera.

Asi mismo informamos que no es permitido cancelar la solicitud de ajuste una vez enviado el correo.

De las anteriores imagenes expuestas, se observa que la investigada relaciond en su anexo 8 del
radicado numero 18-256766-2 del 24 de octubre de 2018, el caso anteriormente expuesto para
demostrar que realizaba reversiones de pago.
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Asi, se pudo observar que, en este caso particular se dio dicho tramite con ocasion de un pedido
equivocado, toda vez que el consumidor solicitd el producto “oreo con doble arequipe” y recibio “oreo
con fresas”, por lo que éste le indico a la investigada que se hiciera la reversion a la tarjeta de crédito
gue no se hiciera a través de RappiCréditos, por lo que el &rea de soporte del sujeto pasivo le puso de
presente que el valor se veria reflejado en la tarjeta en un plazo de 15 a 20 dias habiles.

Finalmente, se pudo observar que, efectivamente la investigada realizo la reversion de pagos y le
informo al consumidor que la misma se habia efectuado el 24 de septiembre de 2018.

Imagen N° 61 (Anexo 8 allegado por el representante legal de la investigada mediante el radicado N° 18-256766-2 del 24 de octubre de 2018)
DESCRIPCION ORDEN

PRODUCTOS

Amo]o ';?;::;*";":;-‘-'.‘." espinaca y mitad Sara cortada en 8 pedazos y SIN

TICKET 1390651

SOLUCION

&

REVERSION

De las anteriores imagenes expuestas, se observa gue la investigada relaciond en su anexo 8 del
radicado numero 18-256766-2 del 24 de octubre de 2018, el caso anteriormente expuesto para
demostrar que realizaba reversiones de pago.




RESOLUCION NUMERO 65205 DE 2020 HOJA N°. 129

“Por la cual se decide una actuaciéon administrativa”

Asi, se pudo observar que, en este caso particular se dio dicho tramite con ocasién de que se realizo
un pedido, se canceld y aun asi se genero un cobro, por lo que el consumidor solicitd al &rea de soporte
de la investigada se realizara el reembolso de dicho valor.

En ese orden, el area de soporte del sujeto pasivo, le indicé al consumidor que realizaria la reversion

del pago y que tuviera en cuenta que el banco podria requerir de méas tiempo para realizar el ajuste a
la cuenta.

Finalmente, se pudo observar que, efectivamente la investigada realizo la reversion de pagos y le
informo al consumidor que la misma se habia efectuado el 24 de septiembre de 2018.

Imagen N° 62 (Anexo 8 allegado por el representante legal de lainvestigada mediante el radicado N° 18-256766-2 del 24 de octubre de 2018)
DESCRIPCION ORDEN — Cancelada con cargo al usuario 14455236

| PRODUCTOS

/J,./. < $ 230¢C $ 990 o3

| DETALLES DE COSTOS

TICKET 1394076

SOLUCION

-
-

REVERSION

. . . . y . v y ’ v ’ Y -
O ~O I~ SR AWM VR Rwova b . CRENTA N On PMIFL RS STATIS P00 bmi [am ™ AN O
LN FANIEY COAErs (Al TOME «OoMrs wovers | mANE fora (] sy am (1o A MELET PO RS FAFEN A N AN MR
. OMANTE LZACMON OMANTE (A O DR oML DO POSE [E TV OO Lt - o N o
RN O ‘1

Ahora bien, de la anterior imagen expuesta, se observa que, igualmente, la investigada relaciond en

su anexo 8 del radicado numero 18-256766-2 del 24 de octubre de 2018, el caso anteriormente referido
para demostrar que realizaba reversiones de pago.

e
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Asi, se pudo observar que, en este caso particular, se dio dicho tramite con ocasion de que se
solicitaron los productos “cappuccino” y “croissant salchicha”, pero que el Rappitendero cancelo la
orden porque ya no existian los productos solicitados y aun asi se hizo el cargo a la tarjeta de crédito.

En ese sentido, el area de soporte le indicé que se aplicaria la reversion de pago y que el mismo se
haria dentro del lapso de 15 dias habiles y el mismo se veria reflejado en la cuenta.

Finalmente, se pudo observar que, efectivamente la investigada realizd la reversion de pagos y le
informo al consumidor que la misma se habia efectuado el 24 de septiembre de 2018.

Asi las cosas, se tiene que en este caso, la investigada es quien asume la responsabilidad frente a las
solicitudes y tramites de reversiones de pago que presentan los consumidores, por lo que es claro que
ésta reconoce la obligacién legal que le asiste como proveedor que emplea una plataforma de
comercio electrénico, asi se escude en el argumento expuesto por el representante legal suplente
respecto de que realiza tales conductas para brindarle una mejor experiencia de usuario a los que
hacen uso de su pagina web o de su aplicativo movil.

De tal manerar, se tiene que en este caso la investigada al tener facultades frente a la reversion del
pago, sus conductas escapan del ambito de un portal de contacto, ya que su labor no se limita
solamente a relacionar a los sujetos que convergen en su plataforma, sino que interviene en el proceso
de la comercializacion de los bienes y servicios, recibiendo y tramitando solicitudes relacionadas con
dicha prerrogativa, razén por la cual ésta de cara a las disposiciones legales que establece la Ley 1480
de 2011 o Estatuto del Consumidor relacionadas con este tema, se encuentra obligada a cumplirlas.

41.1.2.6. Consideraciones finales frente al modelo de negocio de la investigada:

Como consecuencia del analisis expuesto y contrario a lo afirmado por la investigada en sus escritos
de defensa frente a este punto, se tiene que su modelo de negocio no corresponde al de un portal de
contacto como lo manifestd de forma reiterada, sino que por el contrario es una plataforma de comercio
electrénico, toda vez que ésta provee de manera habitual multiples servicios encaminados a ofrecer
bienes y/o servicios en su plataforma (v.gr. “RappiAntojo”, “RappiCash”, “RappiPrime”, “marcas’,
“sampling”, acuerdos de colaboracion y cooperacién, CPG’s, otras alianzas), con un animo de lucro,
gue se vio evidenciado en los estados financieros que fueron analizados y que dieron cuenta que ésta
percibia rubros por dichos servicios que ingresaron a su patrimonio.

Adicionalmente y como se observd, ésta no sélo contd con los tradicionales medios de pago sino que
habilité los propios como los correspondientes a “RappiPay” y “Rappicréditos”, para que los
consumidores realizaran las transacciones economicas con el fin de perfeccionar las relaciones de
consumo en su plataforma de comercio electrénico.

Asimismo, se pudo establecer que ésta como proveedor ostenta diversas facultades dentro de su
modelo de negocio y que inciden de manera directa en las relaciones que se desarrollan en su
plataforma, como que se prevale de la figura del Rappitendero para perfeccionar la relacion de
consumo, toda vez que la misma no solo haya su razén de ser en una adquisicion de productos sino
gue se requiere de la entrega efectiva de los bienes y por ello, el sujeto pasivo acude al vinculo
comercial que tiene con esos mensajeros para gue éstos procedan efectivamente a gestionar y realizar
la entrega de los productos, con el fin de que los consumidores puedan disfrutarlos y utilizarlos;
asimismo, ésta puede subrogarse en la posicion del Rappitendero, convirtiéndose en el acreedor del
consumidor, recibe y da tramite a las PQR’S presentadas por los consumidores, realiza publicidad,
promocionesy ofertas, tiene injerencia en la informacién publica de precios, pudiendo variar los valores
gue se encuentran visibles en la misma y tramita y realiza reversiones de pago.

Del mismo modo, no puede perderse de vista, que esta Superintendencia ha reconocido en varias
oportunidades en sede jurisdiccional que ésta es el extremo pasivo de la relacion de consumo en sus
tramites, asi como que en sede administrativa, ya se le habia reconocido previamente su calidad de
comercio electronico.

En ese orden y analizadas en conjunto las caracteristicas del modelo de negocio que realiza la
investigada en el mercado, soportadas ademas con los medios probatorios antes expuestos y
estudiados, se puede sefialar que dicha sociedad realiza operaciones mercantiles en calidad de
proveedor, mediante el intercambio de mensajes cursados telematicamente en su plataforma y en la
gue no solo se ofrece por ésta un espacio tecnolégico para que se lleven a cabo relaciones de
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consumo, sino que tiene incidencia frente a las operaciones comerciales que alli se desarrollan. Por
ello, los argumentos defensivos de la investigada sobre este punto no pueden ser acogidos.

Aunado a ello y en lo que corresponde a la manifestacion expuesta en el escrito de alegatos de
conclusion, respecto de que no existian pruebas que demostraran que operativa y contablemente
Rappi funcionaba como una plataforma de comercio electronico, este Despacho debe indicarle que,
contrario a lo manifestado, si existen tales medios de prueba en el plenario y que como se observo
previamente, fueron el soporte y objeto de estudio de las caracteristicas advertidas respecto del
modelo de negocio de la investigada, por lo que dicho argumento no tiene asidero legal.

Por otro lado y en lo que corresponde al argumento referente a que pese a no ser un comercio
electronico, no por ello desprotegia a los usuarios, este Despacho debe indicarle, que tal y como se
vio anteriormente, que si ostenta tal calidad y por ello, es que se estudiaran de fondo las imputaciones
endilgadas, con el fin de establecer si ésta efectivamente cumplié 0 no con la norma y, por ende, Si
resultan ser ciertas o no sus afirmaciones sobre este aspecto.

De igual manera y en lo concerniente a que no era una fuente de riesgos para el usuario, este
Despacho debe indicarle que el presente procedimiento administrativo sancionatorio, no versa en
determinar si ésta es 0 no un riesgo en el mercado, sino analizar si cumplié o no las normas que
regulan la proteccion al consumidor en Colombia, toda vez que el régimen en materia del derecho de
consumo es de caracter objetivo, razén por la cual lo que aqui es objeto de debate es determinar si el
sujeto pasivo atendié o no a los preceptos legales que regulan la materia.

De igual modo y en lo referente a que en virtud de la libertad de empresa escogié ser un portal de
contacto, este Despacho debe indicarle, que en este caso no se pone en tela de juicio tal libertad; sin
embargo, debe recordarsele que las libertades econdmicas no son absolutas y que la empresa tiene
una funcién social que implica obligaciones, por ello, ésta no puede aludir a dicho argumento para
validar que es un portal de contacto, cuando de lo anteriormente analizado se evidencia que es un
verdadero proveedor de bienes y servicios que emplea una plataforma de comercio electrénico y que
por ende, debe cumplir con las obligaciones legales que establece la Ley 1480 de 2011 o Estatuto del
Consumidor y deméas normas concordantes, expedidas en desarrollo de los derechos constitucionales
gue les asisten a los consumidores.

Finalmente y en lo que corresponde a que esta Autoridad no le otorgd a la investigada ninguna
oportunidad o espacio procesal para contradecir el hecho de que era un portal de comercio electrénico,
este Despacho debe indicar que no es aceptable su argumento, toda vez que esta Direccion le ha
garantizado los derechos fundamentales y procedimentales que le asisten en las diversas etapas del
presente tramite, de alli que se hubiera aceptado la practica de la declaracion de parte del
representante legal para que expusiera sus consideraciones entorno a su modelo de negocio, asi como
la de la prueba pericial, que como se observé previamente la investigada nunca allegd a esta
actuacion.

En todo caso, debe volver a recordarse que era la investigada la que tenia la obligacion de probar sus
afirmaciones, con las excepciones que establece la ley®°, de conformidad con el principio de la carga
de la prueba —onus probandi-32.

Asi las cosas y como se le puso de presente al inicio de las consideraciones previas expuestas en este
acto administrativo, la investigada era quien tenia el deber de allegar al presente procedimiento
administrativo sancionatorio, todos aquellos medios de prueba necesarios para sustentar sus
manifestaciones y desvirtuar que supuestamente no era un portal de comercio electrénico; sin
embargo y revisado el plenario, se tiene que en este caso, la carga probatoria de ésta no fue cumplida,
en tanto solo realiz6 una afirmacioén sin ser ésta debidamente sustentada, a sabiendas de que tuvo
todas las oportunidades dentro de esta actuacion para soportar sus argumentos respecto de lo antes
mencionado.

En ese sentido, no son de recibo las manifestaciones concernientes a que esta Direccion realizo
supuestos 0 asunciones para indicar que era un comercio electronico, toda vez que dentro de la
presente actuacion, se sefialé de manera precisa, clara y circunstanciada, las razones por las cuales

30 CORTE CONSTITUCIONAL. Sala Plena de la Corte Constitucional. Sentencia C-086 de 2016. Expediente D-10902. Magistrado Ponente: PALACIO
PALACIO, Jorge Ivan. 24 de febrero de 2016. “Algunas excepciones son derivadas del reconocimiento directo de un acontecimiento por cualquiera que
se halle en capacidad de observarlo debido a su amplia difusién (hechos notorios). Otras se refieren a aquellos hechos que por su caracter indeterminado
de tiempo, modo o lugar hacen légica y ontolégicamente imposible su demostracion para quien los alega (afirmaciones o negaciones indefinidas)&Z. Y
otras son consecuencia de la existencia de presunciones legales o de derecho, donde “a la persona el sujeto procesal favorecido con la presuncion solo
le basta demostrar el hecho conocido que hace creible el hecho principal y desconocido, de cuya prueba esta exento”.

%1 |bid.



https://www.corteconstitucional.gov.co/relatoria/2016/C-086-16.htm#_ftn87
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ésta no era un simple portal de contacto, sino que era un verdadero proveedor de bienes y servicios
gue empleaba una plataforma de comercio electrdnico, situacion que fue estudiada igualmente en este
acto administrativo, teniendo en cuenta los elementos probatorios que obran en el plenario, asi como
las pruebas que incluso ésta misma allegd durante el trdmite y sus argumentaciones expuestas en
ejercicio de sus derechos del debido proceso, defensa y contradiccion.

En ese orden, lejos de descartar el estudio realizado por Direccién, se confirma la calidad de proveedor
gue emplea una plataforma de comercio electronico que tiene la investigada y, por ende, la obligacion
gue le asiste de cumplir con las disposiciones legales en materia del derecho de consumo en Colombia,
razon por la cual los argumentos esgrimidos, como se ha indicado a lo largo de este acapite no son de
recibo por esta Autoridad y por el contrario, se procedera posteriormente al estudio de fondo de los
cargos que le fueron endilgados.

41.1.3. Frente a las supuestas falencias formales por indebida imputacion de cargos:

Por otra parte, la investigada tanto en su escrito de descargos identificado con el radicado nimero 18-
256766-31 del 30 de septiembre de 2019, como de alegatos de conclusion radicado con el consecutivo
namero 18-256766-76 del 17 de junio de 2020, sefialé que en esta investigacion existian falencias
formales por indebida imputacion de cargos, toda vez que, se le habia endilgado una presunta
responsabilidad al habérsele otorgado el caracter de plataforma de comercio electrénico y que por ello,
el acto administrativo mediante el cual se le habian formulado cargos, vulneraba los principios de
tipicidad, legalidad y confianza legitima, asi como el articulo 6° de la Constitucion Politica.

En ese orden, ésta manifestd en su escrito de descargos lo que a continuacion se expone:

“...) A. Falencias formales por indebida imputacién de cargos:

Antes de entrar de fondo en el argumento, es necesario aclarar que la investigacion
administrativa iniciada por medio de la Resolucidn, debido a la naturaleza de los cargos, tiene
necesariamente como sustento la declaratoria de Rappi como un comercio electrénico,
realizada por la SIC en la Resolucion 40212 de 2019.

De lo contrario, no tendria sentido alguno el reproche de la Delegatura ante el supuesto
incumplimiento de algunas de las obligaciones contenidas en el Estatuto del Consumidor,
pues, de ser Rappi una plataforma de contacto, ésta no tendria por qué cumplir con estas
obligaciones.

Con respecto a las falencias formales en las que incurri6 la Delegatura en su formulacién de
cargos, debe tenerse en cuenta que, de acuerdo con el articulo 29 de la Constitucién Politica
y la jurisprudencia del Consejo de Estado, ‘en el derecho administrativo sancionatorio rige el
principio de legalidad de las sanciones, conforme al cual toda infraccion debe ser castigada
de conformidad con normas preexistentes al hecho que se atribuye al sancionado’.

En el mismo sentido, la Corte Constitucional ha sefialado que es imperativo que ‘toda
imputacion punible, incluso en materia administrativa, se haga con todos los componentes de
la infraccidn, esto es, la conducta y la norma que se describe como reprochable’. (Subrayo).

Corrobora lo anterior lo expuesto por la Corte Suprema de Justicia que ha sefialado que ‘la
formulacién de imputacion deben conllevar la adecuacion tipica de la conducta realizada (...)
es decir, que los hechos objeto de investigacion imputacion factica-correspondan a la
descripcion de la conducta que hace el legislador-imputacion juridica’.

Asi las cosas, los presupuestos para que la SIC formule debidamente los cargos, imputados
a Rappi, son dos: primero que exista una norma que contenga un supuesto de hecho
sancionable; y segundo, que la conducta del particular corresponda con el supuesto de hecho
contemplado en la norma.

Este dltimo aspecto, resaltado, se echa de menos en la Resolucion, como se expondra a
continuacion.

B. La apertura de cargos vulnera los principios de tipicidad, legalidad y confianza
legitima, asi como el articulo 6 de la Constitucién Politica:

Como sustento de la presunta vulneracion de ciertas disposiciones del Estatuto del
Consumidor, la Delegatura argumenta, en la Resolucion 40212 de 2019 (respecto de cuyo
contenido Rappi no tuvo la oportunidad de ejercer defensa alguna), que Rappi ‘no actia como
un portal de contacto en los términos del articulo 53 de la Ley 1480 de 2011 sino que como
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un proveedor de bienes y servicios a través de plataformas de comercio electrénico y, por lo
tanto, le resultan aplicables lo dispuesto en el articulo 50 de la mencionada Ley y las demas
disposiciones del Estatuto del Consumidor’.

Como sustento de esta declaratoria, afirma que ‘ademas de suministrar una herramienta
tecnologica para la materializacion de las relaciones de consumo, obtiene un porcentaje de
los valores transados a través de la plataforma, participa en la realizaciéon del pago, emite
publicidad, realiza promociones y ofertas, asume mediante los canales ‘chat Rappitendero’ y
‘soporte’ el dialogo con el consumidor, determina la procedencia de la ‘garantia de los precios’,
y ‘adicionalmente, es quien comparece ante esta Superintendencia, como sujeto pasivo en
las demandas en ejercicio de la accion de proteccion al consumidor y como investigado en las
actuaciones que en ejercicio de las funciones administrativas adelanta esta entidad’.

Esta argumentacion, como se explicara vulnera los principios de tipicidad, legalidad y
confianza legitima, asi como el articulo 6 de la Constitucion Politica, pues agrega a la norma
elementos que no se encuentran en su texto con el fin de declarar a Rappi una plataforma de
comercio electronico.

Los articulos 49 y 53 de la Ley 1480 de 2011, en adelante el Estatuto del Consumidor, definen
gué debe entenderse por comercio electronico y portal de contacto respectivamente (...).

De estas definiciones es claro que en ningun lugar se definen como caracteristicas del
comercio electrénico la participacion en la utilidades de los valores transados en la plataforma,
la participacion en la realizacibn del pago, que, como se explicara mas adelante, es
independiente de Rappi o la atencién mediante canales como el ‘ chat Rappitendero’.

En este sentido, la imputacion incurre en una falencia al extender la definicion del comercio
electrénico por fuera de los pardmetros de la misma ley y en este proceso vulnera los
mencionados principios.

En materia administrativa sancionatoria, en virtud del principio de tipicidad la Corte
Constitucional ha definido que ‘los comportamientos sancionables por la administracion deben
estar previamente definidos y en forma suficientemente clara por la ley’.

En desarrollo de este concepto, si bien la misma corporaciéon ha admitido que en materia
administrativa las sanciones tengan cierto grado de indeterminacion, ha establecido también
gue en los conceptos o las sanciones, deben estar lo suficientemente definidas para que su
definiciébn no quede al arbitrio de la entidad que pretende sancionar.

Asi, ha mencionado que ‘si el concepto es a tal punto abierto, que no puede ser concretado
en forma razonable, entonces dichos conceptos desconocen el principio de legalidad, pues la
definicién del comportamiento prohibido gueda abandonada a la discrecionalidad de las
autoridades administrativas gue valoran y sancionan libremente la conducta sin referentes
normativos precisos’. (Subrayo).

Lo anterior cobra gran importancia si se tiene en cuenta que el principio de legalidad principio
del cual hace parte la tipicidad busca recortar al maximo la facultad discrecional de la
administracién en ejercicio del poder sancionatorio que le es propio. Precision que se predica
no solo de la descripcién de la conducta, sino de la sancién misma. (Subrayo).

Razoén por la cual le es exigible a esta entidad sancionar Unicamente bajo la definicion
normativa dada por la misma ley y no bajo criterios discrecionales definidos por la misma
entidad.

En este punto es necesario aclarar que, en resoluciones previas, la Delegatura ha
argumentado que la definicion de criterios adicionales para la definicibn de comercio
electronico y portal de contacto nace del ‘ejercicio interpretativo de la aplicacion de la norma
al caso concreto en el marco de la administracion de justicia, por parte del operador
administrativo’.

Con respecto a este argumento, o interpretacion, es necesario aclarar, en primer lugar, que la
Delegatura para la Proteccion al consumidor no administra justicia. Esto se encuentra definido
en el articulo 716 de la Constitucion politica (...) esta funcion recae sobre la Delegatura para
Asuntos Jurisdiccionales, y, en todo caso, estamos ante un procedimiento administrativo
sancionatorio.

Por esta razdn, la Delegatura no cuenta con las mismas facultades con las que cuenta un juez
de la Republica para definir el sentido de las leyes. Esta facultad, como ha reconocido la Corte
Constitucional, recae, en principio, sobre los jueces ordinarios (...)
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Adicionalmente, la actuacién de la Delegatura vulnera también el principio de Confianza
Legitima. Este principio, como ha sido definido por la jurisprudencia constitucional busca
‘amparar unas expectativas validas que los particulares se habian hecho con base en
acciones u omisiones estatales prolongadas en el tiempo, bien que se trate de
comportamientos activos o pasivos de la administracion publica, regulaciones legales’.

La vulneracion de este principio en el caso concreto recae en que es una expectativa valida
para los particulares que la Administracion actle siempre conforme a la ley y que no sancione
la iniciativa privada con base a criterios que no se encuentran contenidos en la ley, pues ‘el
Estado no puede sUbitamente alterar unas reglas de juego que regulaban sus relaciones con
los particulares’.

Independientemente de lo anterior, si el verdadero propésito de la Delegatura es
efectivamente interpretar las disposiciones contenidas en los articulos 49 y 53 del Estatuto del
Consumidor, la forma de hacerlo no es por medio de actos administrativos de caracter
particular, y mucho menos en el curso de actuaciones sancionatorias,

Para esto, la SIC cuenta con otras herramientas, como lo son actos administrativos de caracter
general o en Ultimas, cuenta con la Circular Unica en la cual, en su titulo Il se desarrollan las
disposiciones relativas a la Proteccion del Consumidor.

En conclusién, una interpretacion extensiva de los articulos 49 y 53 del Estatuto del
Consumidor, como efectivamente sucedi6 en este caso, genera una vulneracion del principio
de confianza legitima, pues faculta a la entidad a definir discrecionalmente y sobre la marcha,
los criterios bajo los cuales pretende sancionar a un investigado. De igual forma, vulnera el
precepto constitucional contenido en el articulo 6 de la Carta, pues los servidores publicos
Unicamente pueden actuar conforme a lo que la ley los faculte para hacer.

Si por el contrario la Delegatura considera que las normas en cuestién no son claras y por
ende merecen ser interpretadas por la autoridad, se estaria igualmente ante una vulneraciéon
del principio de legalidad y tipicidad, pues estaria la autoridad sancionando conforme a una
Ley que no cumple con la especificidad requerida por los principios de legalidad y tipicidad en
el proceso administrativo sancionatorio.

Adicionalmente, la SIC cuenta con instrumentos como la Circular Unica para definir criterios
relativos a las plataformas de contacto y el comercio electrénico que no considere
suficientemente claros en el Estatuto del Consumidor (...)”".

Asimismo, ésta indico en su escrito de alegatos de conclusion, lo siguiente:

“(...) la Direccioén ha incurrido en varias violaciones al principio de legalidad y al debido proceso
con esta actuacién administrativa. En efecto:

a. Prejuzg6 a Rappi, pues el mismo dia que imput6 cargos en su contra por la violacion de
normas del Estatuto del Consumidor, expidid6 una serie de Ordenes para remediar esa
violacion, la cual ya daba por cierta (Resolucion No. 40212 de 2019);

b. Expidio 6rdenes definitivas para modificar el modelo de negocio de Rappi, aun cuando no
habia concluido la investigacion administrativa en su contra;

c. Le impidi6 a Rappi el debido ejercicio de su derecho de contradiccion, pues expidié las
ordenes en un ‘acto administrativo de tramite’ que no era susceptible de recursos, aun cuando
su decision era de caracter definitivo;

d. Le impidi6 a la Compafiia un debido ejercicio de su defensa, debido a la precaria
sustentacion de los cargos en los que incluso se habla genéricamente de denuncias, sin
permitirle al investigado conocerlas o pronunciarse concretamente frente a éstas.

e. Le esta imputando a Rappi unos cargos por el incumplimiento de obligaciones que por ley
no le corresponden al tratarse de un portal de contacto.

(...)

Rappi no es una plataforma de comercio electrénico, sino un portal de contacto, en virtud de
lo dispuesto por el articulo 53 del Estatuto del Consumidor. Por lo anterior, las normas en las
que la Direccion fundamenta la imputacion de los cargos no le son aplicables a la Compafiia.
Asi las cosas, seria contrario al principio de legalidad y al debido proceso que la Direccion
sancionara a Rappi por el incumplimiento de obligaciones que por ley no tiene (...)".
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Al respecto, sea lo primero indicar que, el debido proceso como derecho fundamental, tiene incidencia
en las actuaciones administrativas, ya que por una parte, se dirige a salvaguardar y proteger a los
individuos incursos en actuaciones administrativas para que durante el trdmite, se respeten las
prerrogativas que éstos ostentan, mediante la aplicacion de las normas previamente establecidas en
el ordenamiento juridico®?, asi como para que los actos administrativos que se produzcan tengan en
cuenta la aplicacion de los procedimientos previstos en la ley, con el fin de evitar la arbitrariedad de la
autoridad que los profiere y asi, garantizar la vigencia de los fines estatales®3.

De esta manera, vale la pena destacar que, este derecho cobra especial relevancia en el desarrollo
las actuaciones administrativas en tres momentos especificos: i) en la formacion de los actos
administrativos, ii) en la notificacion o publicacion del mismo Yy iii) en la impugnacién de la decision
(recursos)®4.

Sobre lo anterior, resulta Gtil destacar que, las autoridades en aras de salvaguardar el derecho
fundamental al debido proceso de los administrados y las demas garantias que éste trae consigo®®,
deben en la formacion del acto administrativo que da inicio al procedimiento administrativo de caracter
sancionatorio, establecer con precision y claridad, los hechos que originan su expedicién, las personas
naturales o juridicas objeto de la investigacion, las disposiciones presuntamente vulneradas y las
sanciones o medidas que serian procedentes?, para asi delimitar el marco de referencia en el que se
ejercera la potestad sancionatoria. Igualmente, éstas tienen el deber de salvaguardar y mantener las
garantias tanto sustanciales como procesales establecidas en el acto administrativo que da inicio a
una investigacion administrativa, con el fin que se dé una correcta aplicacion del principio de
congruencia y se respete el debido proceso®’.

Asi y como se indicé previamente, en el marco del debido proceso, se ejerce el poder punitivo del
Estado —ius puniendi-*8, que encuentra sus expresiones tanto en el derecho penal como en el derecho
administrativo sancionador; no obstante, debe aclararse que los principios propios del derecho penal
gue se aplican en materia administrativa, gozan de un matiz que los diferencia en cada uno de los
casos®®, dada la naturaleza de la actuacion, los fines que persiguen y el ambito de aplicacion de las
normas?.

32 CORTE CONSTITUCIONAL. Sentencia C-341 de 2014. Expediente D-9945. Magistrado Ponente: GONZALEZ CUERVO, Mauricio. 4 de junio de 2014.
3 CORTE CONSTITUCIONAL. Sentencia T-442 de 1992. Magistrados Ponentes: RODRIGUEZ RODRIGUEZ, Simén. GREIFFENSTEIN SANIN, Jaime
y BARON ANGARITA, Ciro. 3 de julio de 1992.

3 CORTE CONSTITUCIONAL. Sentencia C-412 de 2015. Expediente D-10485. Magistrado Ponente: ROJAS RIOS, Alberto. 1 de julio de 2015.

35 CORTE CONSTITUCIONAL. Sentencia C-341 de 2014. “Hacen parte de las garantias del debido proceso: (i) El derecho a la jurisdiccion, que a su vez
conlleva los derechos al libre e igualitario acceso a los jueces y autoridades administrativas, a obtener decisiones motivadas, a impugnar las decisiones
ante autoridades de jerarquia superior, y al cumplimiento de lo decidido en el fallo; (ii) el derecho al juez natural, identificado como el funcionario con
capacidad o aptitud legal para ejercer jurisdiccion en determinado proceso 0 actuacion, de acuerdo con la naturaleza de los hechos, la calidad de las
personas y la divisién del trabajo establecida por la Constitucién y la ley; (iii) El derecho a la defensa, entendido como el empleo de todos los medios
legitimos y adecuados para ser oido y obtener una decisién favorable. De este derecho hacen parte, el derecho al tiempo y a los medios adecuados para
la preparacion de la defensa; los derechos a la asistencia de un abogado cuando sea necesario, a la igualdad ante la ley procesal, a la buena fey a la
lealtad de todas las demas personas que intervienen en el proceso; (iv) el derecho a un proceso publico, desarrollado dentro de un tiempo razonable, lo
cual exige que el proceso o la actuacion no se vea sometido a dilaciones injustificadas o inexplicables; (v) el derecho a la independencia del juez, que
solo es efectivo cuando los servidores publicos a los cuales confia la Constitucion la tarea de administrar justicia, ejercen funciones separadas de aquellas
atribuidas al ejecutivo y al legislativo y (vi) el derecho a la independencia e imparcialidad del juez o funcionario, quienes siempre deberan decidir con
fundamento en los hechos, conforme a los imperativos del orden juridico, sin designios anticipados ni prevenciones, presiones o influencias ilicitas”.

3% Codigo de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso Administrativo. “Articulo 47. Procedimiento administrativo sancionatorio. Los
procedimientos administrativos de caracter sancionatorio no regulados por leyes especiales o por el Cédigo Disciplinario Unico se sujetaran a las
disposiciones de esta Parte Primera del Cadigo. Los preceptos de este Cadigo se aplicaran también en lo no previsto por dichas leyes.

Las actuaciones administrativas de naturaleza sancionatoria podran iniciarse de oficio o por solicitud de cualquier persona. Cuando como resultado de
averiguaciones preliminares, la autoridad establezca que existen méritos para adelantar un procedimiento sancionatorio, asi lo comunicara al interesado.
Concluidas las averiguaciones preliminares, si fuere del caso, formulara cargos mediante acto administrativo en el que sefialara, con precision y claridad,
los hechos que lo originan, las personas naturales o juridicas objeto de la investigacion, las disposiciones presuntamente vulneradas y las sanciones o
medidas que serian procedentes Este acto administrativo debera ser notificado personalmente a los investigados. Contra esta decisién no procede
recurso.

Los investigados podran, dentro de los quince (15) dias siguientes a la notificacion de la formulacion de cargos, presentar los descargos y solicitar o
aportar las pruebas que pretendan hacer valer. Seran rechazadas de manera motivada, las inconducentes, las impertinentes y las superfluas y no se
atenderan las practicadas ilegalmente. (...)".

3 CONSEJO DE ESTADO. Sala de Consulta y Servicio Civil. Radicado No. 11001-03-06-000-2013-00392-00. Consejero Ponente: NAMEN VARGAS,
Alvaro. 30 de octubre de 2013.

% Corte Constitucional. Sala Plena de la Corte Constitucional. Sentencia C-530 de 2003. Expediente D-4386 y D-4396. Magistrado Ponente:
MONTEALEGRE LYNETT, Eduardo. 3 de julio de 2003. “La potestad punitiva del Estado agrupa el conjunto de competencias asignadas a los diferentes
6rganos para imponer sanciones de variada naturaleza juridica. Por ello, la actuacién administrativa requerida para la aplicacién de sanciones, en ejercicio
de la potestad sancionatoria de la administracién —correctiva y disciplinara- esta subordinada a las reglas del debido proceso que deben observarse en
la aplicacién de sanciones por la comision de ilicitos penales (CP 29), con los matices apropiados de acuerdo con los bienes juridicos afectados con la
sancion”.

3% OSSA ARBELAEZ, Jaime. Derecho Administrativo Sancionador. Una aproximacién dogmatica. Segunda Edicién. Legis. P. 187-424.La doctrina
especializa expone que dentro de los principios mas relevantes en el derecho sancionatorio son: i) principio de legalidad, ii) el principio de tipicidad; iii) el
debido proceso; iv) el derecho de defensa, v) el derecho a no declarar contra mismo; vi) el principio de presuncién de inocencia, vii) el principio indubio
pro reo, viiiel principio de la prohibicion de las sanciones de plano, ix) el principio de contradiccién, x) principio de imparcialidad, xi) el principio de
razonabilidad, xii) el principio de la prohibicion de la analogia, xiii) el principio nulla poena sine lege, xiv) principio del non bis in idem, xv) el principio de
no retroactividad de la ley, xvi) el principio de favorabilidad, xvii) el principio del caso fortuito o de la fuerza mayor, xviii) el principio solve et repete, xix) el
principio de prohibicién de imponer sanciones privativas de la libertad, xx) el principio prohibitivo de la reformatio in pejus, xxi) el principio de culpabilidad,
xxii) el principio de la personalidad de las sanciones o dimensién personalisima de la sancion, xxiii) el principio de la proporcionalidad y xxiv)el principio
de oportunidad.

40 Corte Constitucional. Sala Plena de la Corte Constitucional. Sentencia C-595 de 2010. Expediente D-7977. Magistrado Ponente: PALACIO PALACIO,
Jorge Ivan. 27 de julio de 2010.
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En todo caso, no debe perderse de vista que el ejercicio de esa potestad sancionatoria a cargo de la
administracion requiere de “(i) una ley previa que determine los supuestos que dan lugar a la sancion,
asi como la definicién de los destinatarios de la misma, -sin que necesariamente estén desarrollados
todos los elementos del tipo sancionatorio-, ya que es valida la habilitacién al ejecutivo con las
limitaciones que la propia ley impone; (ii) que exista proporcionalidad entre la conducta o hecho y la
sancion prevista, de tal forma que se asegure tanto al administrado como al funcionario competente,
un marco de referencia que permita la determinaciéon de la sancién en el caso concreto, y (iii) que el
procedimiento administrativo se desarrolle conforme a la normatividad existente, en procura de
garantizar el debido proceso™1.

En ese orden y teniendo en cuenta lo anterior, cabe advertir frente a (i) la existencia de una ley previa
gue establezca los supuestos que dan lugar a la sancion y los destinatarios de la misma, que la misma
hace referencia al principio de legalidad, “que exige que en los procedimientos administrativos
sancionatorios, la falta o conducta reprochable se encuentre tipificada en la norma -lex scripta- con
anterioridad a los hechos materia de la investigacion-lex previa™2.

De tal manera, que dicho principio comprende por una parte, una garantia de caracter material, esto
es, la predeterminacidon normativa de las conductas infractoras y las sanciones vy, por otro, el caracter
formal que corresponde a la exigencia que las disposiciones estén contenidas “en una norma con
rango de ley, la cual podra hacer remision a un reglamento, siempre y cuando en la ley queden
determinados los elementos estructurales de la conducta antijuridica™s.

Por otra parte y en lo que corresponde al principio de tipicidad, debe indicarse que el mismo es un
desarrollo del principio de legalidad y se refiere a “la obligacion que tiene el legislador de definir con
claridad y especificidad el acto, hecho u omisién constitutivo de la conducta reprochada por el
ordenamiento, de manera que le permita a las personas a quienes van dirigidas las normas conocer
con anterioridad a la comision de la misma las implicaciones que acarrea su transgresion™4.

Asimismo, resulta oportuno indicar que si bien en materia sancionatoria, la ley puede hacer remisiones
a los reglamentos para contemplar los tipos descritos en ella, la misma se encuentra limitada al nacleo
esencial de lo que estipula la ley, por lo que la tipificacion para la descripcion de las conductas y la
sancién, corresponden por mandato constitucional al legislador, mientras que la aplicacion de la misma
para subsumir el hecho antijuridico al tipo descrito, es labor de la administracién®.

Asi las cosas y clarificado lo anterior, debe indicarse que en el presente caso y de acuerdo con el
ambito de competencias de este Despacho, el marco normativo fue delimitado en el acto administrativo
gue dio inicio a la presente investigacion administrativa, ya que lo que se verifica es el cumplimiento
tanto de la Ley 1480 de 2011, como del Decreto Unico Reglamentario 1074 de 2015y la Circular Unica
de esta Superintendencia, con el fin de establecer si en este caso, la investigada atendio los preceptos
gue regulan la proteccién al consumidor en el marco del comercio electronico.

Frente al particular y como anteriormente se expuso, la investigada en este caso no actla como un
portal de contacto en los términos del articulo 53 del Estatuto del Consumidor, sino que se reputa como
un proveedor de bienes y servicios a través de una plataforma de comercio electrénico, razén por la
cual le es aplicable la definicion contemplada en el articulo 49 del mentado estatuto y, por ende, se
encuentra obligada a cumplir en su integridad dicho cuerpo normativo.

Sobre este punto y como antes se abordd, resulta importante indicar que, por una parte el articulo 53
de la norma en cita, define qué es un portal de contacto y determina obligaciones a cargo del mismo,
mientras que el articulo 49, se refiere al comercio electronico. En ese sentido y como bien se estudio
en el acapite anterior, esta Direccion establecid frente a este caso particular, con los elementos
probatorios obrantes en el plenario, ciertas caracteristicas particulares del modelo de negocio de la
investigada, que dejaron en evidencia que no era un portal de contacto en los términos sefalados en
la ley, sino que por el contrario, ésta no solo se limitd en poner en contacto a los sujetos que convergian
en su plataforma, sino que ésta tenia injerencia en las relaciones de consumo que se realizaban en
dicho ambito electrénico y se reputaba como un proveedor de bienes y/o servicios, toda vez que se
dedicaba de manera habitual a ofrecer y comercializar los mismos con un animo de lucro.

41 CORTE CONSTITUCIONAL. Sala Plena de la Corte Constitucional. SENTENCIA C-412 DE 2015. Magistrado Ponente: ROJAS RIOS, Alberto.
2 |bid.

4 Ibid.

4 Ibid.

4 Cfr. Ibid.
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Asi, los articulos antes citados, establecen los aspectos esenciales frente a este tema, el Estatuto del
Consumidor, asi como el Decreto Unico Reglamentario 1074 de 2015 y la Circular Unica de esta
Entidad, determinan y establecen las obligaciones legales que deben cumplirse en el ambito del
derecho del consumo por parte de los proveedores, de cara a la proteccion de los derechos de los
consumidores.

En ese orden, es preciso reiterar que no fue mediante Resolucion 40212 de 2019 que se reconocio
por primera vez la calidad de proveedor de bienes y servicios a través de comercio electronico, pues
como quedo expuesto en precedencia, dicha calidad ya habia sido reconocida con anterioridad, en el
marco de otra investigacion administrativa (radicado 15-238747) en el que se le imputaron infracciones
propias de la calidad de proveedor de bienes y servicios a través de comercio electrénico, condicién
gue no fue cuestionada en ningin momento por el sujeto pasivo de esta actuacion, en ninguna de las
etapas de dicho proceso administrativo. Asi mismo, ha concurrido en varias oportunidades ante la
Delegatura para Asuntos Jurisdiccionales, como demandado en el marco de las acciones de
proteccion al consumidor, procesos en los que se ratificd su legitimacion por pasiva, mediante
sentencias en las que se ha declarado la vulneracion a los derechos de los consumidores por parte de
Rappi en calidad de proveedor de bienes y servicios a través de comercio electronicot. Asi las cosas,
esta Direccion ante la necesidad imperiosa de salvaguardar los derechos de los consumidores y con
la claridad de la calidad que ostenta la investigada en el marco de las relaciones de consumo que se
materializan a través de la plataforma que usa para la comercializacion de bienes y servicios, evalug,
con base en el material probatorio que obraba en el plenario, de manera clara, precisa y
circunstanciada, las razones de hecho y de derecho, que reafirmaron a partir de la participacion de la
investigada en su modelo de negocio, que se estaba en presencia de un proveedor de bienes y
servicios a través de una plataforma de comercio electrénico sujeto a cumplir las obligaciones legales
contempladas en la Ley 1480 de 2011, como del Decreto Unico Reglamentario 1074 de 2015 y la
Circular Unica de esta Superintendencia y no de un portal de contacto como lo alega la investigada.

Circunstancia que incluso resulta ratificada mediante este acto administrativo, teniendo en cuenta los
elementos probatorios, las circunstancias facticas que rodean el caso y los argumentos esgrimidos por
la investigada, por lo que en ese sentido es claro para este Despacho que la misma es un proveedor
de bienes y/o servicios que emplea un portal de comercio electrénico y, por ende, debe cumplir las
normas antes resefadas.

Ahora y si bien, la investigada manifesté que dicha declaratoria realizada en su momento, vulneraba
los principios de tipicidad, legalidad, asi como el articulo 6° de la Constitucién Politica*’, porque este
Despacho habia agregado a las normas que regulan los portales de contacto y de comercio
electronico, elementos que no se encontraban en su texto, debe indicarsele que, contrario a lo
manifestado, no se presentd tal trasgresién, ya que el legislador en virtud de su libertad de
configuracion normativa, tiene la facultad de establecer preceptos normativos generales, sefalando
aspectos esenciales en los mismos, sin que le sea posible llegar a redactar disposiciones que
contemplen todos los supuestos o que pretenda solucionar todas las vicisitudes que se presentan
frente al desarrollo de los deberes y obligaciones de los sujetos.

Es por esto que, las normas que produce el legislativo, establecen aspectos esenciales para cada
tema, pero es el operador administrativo el encargado de aplicarlas a cada caso en concreto;
circunstancia que como se expuso, se realiz6 por parte de esta Direccion.

En ese orden, la aplicacion de la normatividad a un caso concreto, , no puede ser visto como una
vulneracion a los principios de legalidad, tipicidad o una extralimitacion de las funciones que ostenta
esta Autoridad, sino que por el contrario, corresponde a un estudio y analisis de la situacién factica
respecto de la normativa que rige la proteccion al consumidor.

Ahora y como bien lo ha indicado esta Entidad previamente?*®, es diferente a cuando en desarrollo de
dicho ejercicio se vulneran los principios de integridad y coherencia en el razonamiento, tal y como lo
expuso la Corte Constitucional, asi:

‘la Sala considera que en el proceso de interpretacion de la norma debera primar el principio
de integridad y coherencia en el razonamiento, como lo ha expresado esta Sala ‘es razonable

46 Sentencia No 523 de 23 de enero de 2019, Sentencia No 6607 de 30 de mayo de 2019, Sentencia No 9751 de 26 de agosto de

2019 y sentencia N° 16593 de 26 de diciembre de 2019.

47 CONSTITUCION POLITICA DE COLOMBIA. “ARTICULO 60. Los particulares sélo son responsables ante las autoridades por infringir la Constitucién
y las leyes. Los servidores publicos lo son por la misma causa y por omisién o extralimitacion en el ejercicio de sus funciones”.

48 Cfr. SUPERINTENDENCIA DE INDUSTRIA Y COMERCIO. DELEGATURA PARA LA PROTECCION DEL CONSUMIDOR. Resolucién 55912 de 23
de agosto de 2016 “por la cual se resuelve un recurso de apelacion”. Expediente N° 12-72495.
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suponer que en general es preferible aquella interpretacion que logra satisfacer todos los
criterios hermenéuticos suscitados en un debate juridico, de tal manera que esos distintos
puntos de vista se refuercen mutuamente y en cierta medida comprueben reciprocamente su
validez, por medio de una suerte de ‘equilibrio reflexivo’ o ‘coherencia dinamica”™®.

De tal manera que, si bien el legislador defini¢ a través del articulo 53 del Estatuto del Consumidor, al
portal de contacto de manera genérica, esta Direccidon en ejercicio de sus facultades de administracion
de justicia o aplicacion de la norma, procedio a partir de dicho concepto a establecer y a analizar las
pruebas obrantes en el plenario y determiné que el sujeto pasivo no se encuadraba en tal definicion,
sino que al advertir la forma en la que llevaba a cabo su modelo de negocio, acudié al articulo 49 del
mentado estatuto y advirtié que la misma calificaba como un comercio electrénico®, toda vez que se
identifico el grado de intervencion que tenia en las relaciones de consumo que se desarrollaban bien
a través de su pagina web o su aplicativo mévil “RAPPI”.

Asi y una vez se acredito la calidad que ostentaba la investigada en el mercado, esta Direccion
procedidé a analizar todas las circunstancias facticas y juridicas y determiné frente a este caso en
especifico, que existia mérito para formular los cargos que le fueron endilgados. En ese orden y
atendiendo a los principios del debido proceso, el de legalidad y tipicidad, expuso de manera clara y
precisa los fundamentos de hecho y de derecho, la persona juridica objeto de la investigacion y las
sanciones o medidas que serian procedentes.

Ahora bien, en lo que se refiere a que esta Autoridad no cuenta con las mismas facultades con las que
cuenta un juez de la republica para definir el sentido de las leyes, este Despacho debe indicar que, le
asiste razon a la investigada, al sefialar que no ostenta las mismas facultades de un juez, pero no
acoge el razonamiento expuesto, toda vez que, esta Direccion no realizé una labor de definir el sentido
de las normas que le eran aplicables, sino que procedio a analizar las circunstancias facticas y juridicas
de cara a los elementos probatorios que obraban en el plenario al momento de determinar que era un
portal de comercio electronico. Situacion que como ya se expuso, es valida y no atenta contra los
referidos principios del debido proceso, legalidad y tipicidad y mucho menos constituye una
extralimitacién de las funciones otorgadas tanto por la Ley 1480 de 2011 como el Decreto 4886 de
2011.

De igual manera y frente a las manifestaciones hechas por la investigada en sus escritos de defensa,
respecto de que si el proposito de esta Autoridad era interpretar las disposiciones de los articulos 49
y 53 del Estatuto del consumidor, debia hacerlo a través de actos de caracter general o mediante la
Circular Unica y no mediante un acto de carécter particular, este Despacho debe reiterarle que, en
este caso se analizaron las normas referidas de cara a las circunstancias particulares del caso, razén
por la cual no hay lugar a acudir a otros tipos de actos administrativos para establecer tales situaciones,
maxime cuando las disposiciones normativas a las que alude son claras y esta Autoridad lo que realiz6
fue una labor de andlisis y aplicacion de las mismas respecto de la situacién especifica del sujeto
pasivo en el mercado colombiano.

Ahora, en lo que corresponde a que si las normas antes resefiadas no eran claras, se estaria frente a
una vulneracién del principio de legalidad y tipicidad, este Despacho debe indicarle que las mismas se
encuentran vigentes dentro del ordenamiento juridico colombiano y es valida su aplicacion respecto
de este caso; aunado a ello, debe indicarsele que este no es el espacio idoneo para controvertir las
mismas, por lo que si el sujeto pasivo considera que éstas atentan contra los referidos principios, puede
acudir a las acciones constitucionales pertinentes para solicitar la declaratoria de inexequibilidad ante
el rgano competente.

Por otra parte y en lo que se refiere a que con tal declaratoria se vulnero el principio de confianza
legitima, este Despacho debe sefialar que la Corte Constitucional aclaré, en la Sentencia C-131 de
2004, lo siguiente:

“En esencia, la confianza legitima consiste en que el ciudadano debe poder evolucionar en un
medio juridico estable y previsible, en el cual pueda confiar. Para Muller este vocablo significa,
en términos muy generales, que ciertas expectativas, que son suscitadas por un sujeto de
derecho en razén de un determinado comportamiento en relacién con otro, o ante la
comunidad juridica en su conjunto, y que producen determinados efectos juridicos y si se trata
de autoridades publicas consiste en que la obligacién para las mismas de preservar un
comportamiento consecuente, no contradictorio frente alas particulares, surgido en un
acto o acciones anteriores, incluso ilegales, salvo interés publico imperioso contrario.

4 |bid. Cfr. CORTE CONSTITUCIONAL. “Sentencia C-1260 de 2001. M.P. Rodrigo Uprimny Yepes. Fundamento 25. Un modelo de como esta Corte ha
utilizado este criterio, puede observarse también en la sentencia C-568 de 2000 M.P. Alejandro Martinez Caballero”.

50 Cfr. Ibid. Resolucion 55912 de 23 de agosto de 2016 “por la cual se resuelve un recurso de apelacion”. Expediente N° 12-72495,
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Se trata, por tanto, que el particular debe ser protegido frente a cambios bruscos e
inesperados efectuados por las autoridades publicas. En tal sentido, no se trata de amparar
situaciones en las cuales el administrado sea titular de un derecho adquirido, ya que su
posicion juridica es susceptible de ser modificada por la administracion, es decir, se trata de
una mera expectativa en que una determinada situacion de hecho o regulacion juridica no
seran modificadas intempestivamente. De alli que el Estado se encuentre, en estos casos,
ante la obligacion de proporcionarle al afectado un plazo razonable, asi como los medios, para
adaptarse a la nueva situacion.

(...

El principio de la confianza legitima es un corolario de aquel de la buena fe y consiste en que
el Estado no puede subitamente alterar unas reglas de juego que regulaban sus relaciones
con los particulares, sin que se les otorgue a estos Ultimos un periodo de transicion para que
ajusten su comportamiento a una nueva situacion juridica. No se trata, por tanto, de lesionar
o vulnerar derechos adquiridos, sino tan solo de amparar unas expectativas validas que los
particulares se habian hecho con base en acciones u omisiones estatales prolongadas en el
tiempo, bien que se trate de comportamientos activos o pasivos de la administracion publica,
regulaciones legales o interpretaciones de las normas juridicas. De igual manera, como
cualquier otro principio, la confianza legitima debe ser ponderada, en el caso concreto, con
los otros, en especial, con la salvaguarda del interés general y el principio
democratico” (EFT)>".

De lo anterior, debe advertirse que no es posible acoger los argumentos de la investigada frente a este
aspecto, toda vez que no se configura por parte de este Despacho un comportamiento contradictorio
frente a las actuaciones del vigilado, toda vez que como bien se expuso previamente, en el expediente
N° 15-238747, correspondiente a una investigacion administrativa contra el sujeto pasivo, ya se le
habia reconocido la calidad de proveedor de bienes y servicios a través de su portal de comercio
electronico y éste no alegé en dicha oportunidad, lo que ahora indica en su defensa.

Por ello y teniendo en cuenta lo anterior, se puede advertir que en ningln momento esta administracion
alteré subitamente su comportamiento frente a la aqui investigada, sino que por el contrario, lo ha
preservado frente a las actuaciones de ésta en el mercado colombiano, de cara a las facultades legales
establecidas y de conformidad con el sustento factico y juridico expuesto en el acto administrativo que
formulé cargos.

De igual manera, frente a este aspecto, este Despacho debe indicarle a la investigada que no son de
recibo sus manifestaciones expuestas en los escritos de defensa, acerca de que aqui no se sancione
la iniciativa privada, toda vez que dicha circunstancia no es objeto de debate dentro de este
procedimiento administrativo sancionatorio, ya que como bien se expuso previamente, ésta tiene unas
libertades econdémicas para desarrollar sus actividades en el mercado, pero no puede perder de vista
gue la empresa tiene una funcion social que implica obligaciones y por ello, debe acatar y cumplir los
preceptos normativos contenidos en el Estatuto del Consumidor y demés normas concordantes.

Como consecuencia de lo anterior, debe indicarse que los argumentos esgrimidos frente a este punto
no pueden ser acogidos, toda vez que es claro para este Despacho la calidad que ostenta la
investigada en el mercado colombiano y con base en ello, determin6 de conformidad con la normativa
preexistente que ésta al parecer, no atendia los preceptos normativos que regulaban la proteccion al
consumidor en el comercio electrénico y por ello, formuld el acto administrativo que dio inicio a la
presente investigacion administrativa.

Por ende y contrario a lo afirmado, esta Autoridad no incurri6 en ninguna falencia al extender la
definicion de comercio electrénico dispuesta en el articulo 49 de la Ley 1480 de 2011 —Estatuto del
Consumidor—, sino que en ejercicio de sus facultades legales de inspeccidn, vigilancia y control, realiz
el estudio de un caso concreto, para determinar presuntas infracciones a las disposiciones legales
contenidas en el Estatuto del Consumidor, el Decreto Unico Reglamentario 1074 de 2015y la Circular
Unica de esta Superintendencia.

Asimismo y en lo que corresponde al principio de tipicidad que fue expuesto previamente, este
Despacho debe indicar que, el mismo ha sido cabalmente cumplido, toda vez que en el acto
administrativo que formul6é cargos, se sefialaron las disposiciones posiblemente vulneradas por el
sujeto pasivo de esta actuacion, teniendo en cuenta las situaciones facticas evidenciadas, razon por
la cual esta Autoridad no inicié la presente investigacion administrativa bajo criterios discrecionales,
sino que tuvo en cuenta las normas preexistentes, los elementos probatorios y las circunstancias de
hecho, para determinar que ésta no encajaba dentro de la definicion de portal de contacto, sino de un
comercio electronico y, por ende, debia cumplir con las normas contempladas sobre este modelo de

51 Corte Constitucional. Sentencia C-131 de 2004. Expediente D-4599. M.P: VARGAS HERNANDEZ, Clara Inés. 19 de febrero de 2004.




RESOLUCION NUMERO 65205 DE 2020 HOJA N°. 140

“Por la cual se decide una actuaciéon administrativa”

negocio contemplado en el Estatuto del Consumidor, asi como las aplicables del Decreto Unico
Reglamentario 1074 de 2015 y la Circular Unica de esta Superintendencia.

Por otra parte y teniendo en cuenta que el ejercicio de la potestad sancionatoria requiere que (ii) exista
proporcionalidad entre la conducta o hecho y la sancion prevista, este Despacho debe indicar, que
como se estudiara a fondo mas adelante, se establecera mediante un analisis del caso concreto, si la
conducta desplegada por la investigada estuvo ajustada o no a la normativa imputada, para determinar
asi, si efectivamente se presenté o no una vulneracion que conlleve a la imposicidon de una sancion
administrativa, teniendo en cuenta que la misma en virtud de dicho principio, debe estar ajustada a la
falta o a la infraccion administrativa que se sanciona.

Asi, del estudio que resulte de las imputaciones facticas frente a la conducta de la investigada y las
pruebas que obran en el expediente, este Despacho podra determinar si tanto la falta descrita como
la sancion correspondiente a la misma, son adecuadas a los fines de la norma, teniendo en cuenta
gue la misma no podra ser excesiva en rigidez frente a la gravedad de los hechos, ni tampoco carente
de relevancia frente a esa misma gravedad.

De esta forma y en consonancia con lo anterior, este Despacho debe indicarle a la investigada que las
conductas que fueron objeto de reproche en el acto que formul6 cargos, corresponden a los supuestos
de hecho contemplados en las normas endilgadas y por ello, en el estudio de fondo, se procedera a
determinar si las mismas estuvieron ajustadas o no a dichas disposiciones, teniendo en cuenta que en
el presente procedimiento administrativo sancionatorio lo que se analiza es si el sujeto pasivo cumplio
0 no las mismas.

En tal sentido, no se presentan falencias formales en la formulacion de cargos, toda vez que el mismo
estuvo regido por los principios de legalidad y el debido proceso y por ello, en dicho acto administrativo
como bien se expuso previamente, se indicaron de manera clara, precisa y circunstanciada los
fundamentos de hecho y de derecho, asi como quién seria el sujeto pasivo de la actuacion y las
sanciones o0 medidas que serian procedentes.

Por otro lado y en lo que corresponde a que (iii) el procedimiento administrativo se desarrolle conforme
a la normatividad existente, en procura de garantizar el debido proceso®?, este Despacho debe indicarle
a la investigada, que en ningin momento se le ha cercenado tal derecho fundamental, toda vez que
en este tramite existen un conjunto de garantias previstas en el ordenamiento juridico orientadas a la
proteccion del individuo que pueda estar incurso en una conducta administrativamente sancionable®3,
precisando gue son elementos integradores del debido proceso el derecho a la jurisdiccidon y el acceso
a la justicia; el derecho al juez natural; el derecho a la defensa; el derecho a un proceso publico
desarrollado dentro de un tiempo razonable y el derecho a la independencia e imparcialidad del juez o
funcionario.”s*

En ese orden de ideas, este Despacho es enfatico en sefialar, que durante el curso de la presente
actuaciéon administrativa se ha dado cabal cumplimiento al debido proceso y los elementos
integradores del mismo, razén por la cual no es posible acoger el argumento de la investigada respecto
de que supuestamente no pudo controvertir la calidad de proveedor de bienes y servicios a través de
comercio electronico, toda vez que ésta durante las diversas etapas del presente procedimiento ha
expuesto las razones por las cuales consider6 que no debia ser objeto de la presente actuacion y
porqué a su juicio ostenta la calidad de portal de contacto.

Asimismo y en lo concerniente al argumento referente a que esta Autoridad prejuzgo a la investigada,
porque el mismo dia en que expidié el acto administrativo que formul6 cargos, profiri6 una orden
administrativa para remediar las presuntas vulneraciones evidenciadas, este Despacho debe indicarle
gue tales afirmaciones no son ciertas, toda vez que, la actividad desarrollada por la Direccion, se
encuentra dirigida a dar cabal cumplimiento a los fines estatales y esta sujeta a las disposiciones
constitucionales y legales vigentes, por lo que en cumplimiento de las funciones de inspeccién,
vigilancia y control, esta facultada tanto para impartir érdenes administrativas como para iniciar de
oficio procedimientos administrativos sancionatorios dirigidos a proteger el interés general respecto de
personas naturales o juridicas que incumplan sus obligaciones legales y/o infrinjan las disposiciones
contenidas en la Ley 1480 de 2011 y demas normas concordantes y, por consiguiente, establecer si
es 0 no procedente imponer determinadas sanciones.

52 CORTE CONSTITUCIONAL. Sala Plena de la Corte Constitucional. SENTENCIA C-412 DE 2015. Magistrado Ponente: ROJAS RIOS, Alberto.

53 CORTE CONSTITUCIONAL. Sala Plena de la Corte Constitucional. Sentencia C-089 de 2011. Expediente D-8206. Magistrado Ponente: VARGAS
SILVA. 16 de febrero de 2011.

5 CORTE CONSTITUCIONAL. Sentencia C-248 de 2013. Expediente: D-9285. Demanda de Inconstitucionalidad. Magistrado Ponente: GONZALEZ
CUERVO. 24 de abril de 2013.
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Asimismo y como se ha expuesto a lo largo de este acapite, en desarrollo de sus competencias, tiene
el deber de garantizar en el curso de las investigaciones administrativas los derechos fundamentales
gue les asisten a los investigados, en tanto el ejercicio de lus Puniendi del Estado®®, se despliega
teniendo en consideracion dichas prerrogativas, asi como lo que establece en materia procedimental
la Ley 1437 de 2011,% por cuanto el Estatuto del Consumidor, remite expresamente a éste.>’

En este sentido, resulta oportuno mencionar que esta Direccidn en ejercicio de sus facultades, inicio
de manera oficiosa una averiguacion preliminar, con el fin de establecer si la aqui investigada, cumplia
para ese momento las normas que regulaban la proteccion al consumidor en Colombia. En ese orden,
procedio a expedir el requerimiento de informacion identificado con el nimero 18-256766-0 del 3 de
octubre de 2018.

Lo anterior, lo hizo en ejercicio de sus funciones de inspeccion, control y vigilancia, con estricto apego
al debido proceso contenido en el articulo 29 de la Constitucion Politica®®, asi como en lo dispuesto en
el Cédigo de Procedimiento Administrativo®® y el Codigo General del Proceso®, con el fin de recaudar
todos aquellos elementos materiales probatorios que le permitieran establecer y verificar si se cumplia
0 no la normativa y/o definir la necesidad de abrir una investigacioén formal.

Asi y teniendo en cuenta que, la investigada allegé el 24 de octubre de 2018 una documentacion
identificada con el radicado numero 18-256766-2, con el propdsito de atender el requerimiento de
informacion anterior, esta Direccion evidencié que existian al parecer, unas irregularidades respecto
del cumplimiento de las disposiciones normativas contenidas en la Ley 1480 de 2011 —Estatuto del
Consumidor—, razén por la que continué con el desarrollo de dicha etapa, para recaudar diversos
elementos probatorios que le permitieran tener claridad sobre los hechos observados, identificar e

%5 CORTE CONSTITUCIONAL. Sala Plena de la Corte Constitucional. Sentencia C-699 de 2015. Expediente: D-10610. Magistrado Ponente: ROJAS
RIOS, Alberto. 18 de noviembre de 2015. “El derecho sancionador es una categoria juridica amplia y compleja, por la cual el Estado puede ejercer un
derecho de sancion o ius puniendi, destinado a reprimir conductas que se consideran contrarias al Derecho, es decir, a los derechos y libertades u otros
bienes juridicos protegidos. Dentro de sus manifestaciones, se han distinguido de un lado el derecho penal delictivo, que por lo mismo que esta
encaminado a proteger bienes juridicos mas preciados para el ordenamiento admite la punicién méas severa, y de otro, los que representan en general
poderes del Derecho administrativo sancionador, como es el caso del contravencional, del disciplinario y del correccional, en el que el derecho
disciplinario procura asegurar el cumplimiento de deberes y obligaciones por parte de servidores publicos o profesionales de determinadas profesiones
como médicos, abogados o contadores. Entre los diversos tipos de derecho sancionador existen diferencias: es asi como en el derecho penal no sélo se
afecta un derecho tan fundamental como la libertad sino que ademéas sus mandatos se dirigen a todas las personas, por lo cual es natural que en ese
campo se apliquen con maximo rigor las garantias del debido proceso y admite una punicion méas severa. En cambio, otros derechos sancionadores no
sélo no afectan la libertad fisica, pues se imponen otro tipo de sanciones, sino que ademas sus normas operan en ambitos especificos, ya que se aplican
a personas que estan sometidas a una sujecion especial, por lo que las sanciones aplicables son de diferente entidad”.

CORTE CONSTITUCIONAL. Sala Plena de la Corte Constitucional. Sentencia C-616 de 2002. Expediente D-3860. Magistrado Ponente: CEPEDA
ESPINOSA, Manuel José. 6 de agosto de 2002. “La potestad sancionadora administrativa busca garantizar la organizacién y el funcionamiento de las
diferentes actividades sociales. La Corte ha resaltado que la potestad sancionadora de la administracién es un medio necesario para alcanzar los objetivos
que ella se ha trazado en el ejercicio de sus funciones... [por lo que] se orienta mas...en funcién de la importancia del interés publico amenazado”.

% CODIGO DE PROCEDIMIENTO ADMINISTRATIVO Y DE LO CONTENCIOSO ADMINISTRATIVO. “Articulo 3°. Principios. Todas las autoridades
deberan interpretar y aplicar las disposiciones que regulan las actuaciones y procedimientos administrativos a la luz de los principios consagrados en la
Constitucion Politica, en la Parte Primera de este Codigo y en las leyes especiales.

Las actuaciones administrativas se desarrollaran, especialmente, con arreglo a los principios del debido proceso, igualdad, imparcialidad, buena fe,
moralidad, participacion, responsabilidad, transparencia, publicidad, coordinacion, eficacia, economia y celeridad.

1. Envirtud del principio del debido proceso, las actuaciones administrativas se adelantaran de conformidad con las normas de procedimiento y
competencia establecidas en la Constitucion y la ley, con plena garantia de los derechos de representacion, defensa y contradiccion.

En materia administrativa sancionatoria, se observaran adicionalmente los principios de legalidad de las faltas y de las sanciones, de presuncion de
inocencia, de no reformatio in pejus y non bis in idem.

(--)

3. En virtud del principio de imparcialidad, las autoridades deberan actuar teniendo en cuenta que la finalidad de los procedimientos consiste en asegurar
y garantizar los derechos de todas las personas sin discriminacion alguna y sin tener en consideracion factores de afecto o de interés y, en general,
cualquier clase de motivacién subjetiva.

4. En virtud del principio de buena fe, las autoridades y los particulares presumiran el comportamiento leal y fiel de unos y otros en el ejercicio de sus
competencias, derechos y deberes.

(--)

8. En virtud del principio de transparencia, la actividad administrativa es del dominio publico, por consiguiente, toda persona puede conocer las
actuaciones de la administracion, salvo reserva legal.

9. En virtud del principio de publicidad, las autoridades daran a conocer al publico y a los interesados, en forma sistematica y permanente, sin que medie
peticién alguna, sus actos, contratos y resoluciones, mediante las comunicaciones, notificaciones y publicaciones que ordene la ley, incluyendo el empleo
de tecnologias que permitan difundir de manera masiva tal informacion de conformidad con lo dispuesto en este Cédigo. Cuando el interesado deba
asumir el costo de la publicacion, esta no podra exceder en ningtin caso el valor de la misma. (...)".

57 LEY 1480 DE 2011. “Por medio de la cual se expide el Estatuto del Consumidor y se dictan otras disposiciones”. “Articulo 60. Procedimiento. Las
sanciones administrativas seran impuestas previa investigacion, de acuerdo con el procedimiento establecido en el Codigo Contencioso Administrativo.
Paragrafo. Las actuaciones administrativas relacionadas con el ejercicio de las facultades a las que se refiere este capitulo, podran surtirse aplicando
medios electronicos o tecnologias de la informacion y la comunicacion, de conformidad con las disposiciones legales vigentes”.

5 CONSTITUCION POLITICA DE COLOMBIA. “ARTICULO 29. El debido proceso se aplicara a toda clase de actuaciones judiciales y administrativas.
Nadie podréa ser juzgado sino conforme a leyes preexistentes al acto que se le imputa, ante juez o tribunal competente y con observancia de la plenitud
de las formas propias de cada juicio.

En materia penal, la ley permisiva o favorable, aun cuando sea posterior, se aplicara de preferencia a la restrictiva o desfavorable.

Toda persona se presume inocente mientras no se la haya declarado judicialmente culpable. Quien sea sindicado tiene derecho a la defensa y a la
asistencia de un abogado escogido por él, o de oficio, durante la investigacion y el juzgamiento; a un debido proceso publico sin dilaciones injustificadas;
a presentar pruebas y a controvertir las que se alleguen en su contra; a impugnar la sentencia condenatoria, y a no ser juzgado dos veces por el mismo
hecho.

Es nula, de pleno derecho, la prueba obtenida con violacién del debido proceso”.

% CODIGO DE PROCEDIMIENTO ADMINISTRATIVO Y DE LO CONTENCIOSO ADMINISTRATIVO. “Articulo 60. Procedimiento. Las sanciones
administrativas seran impuestas previa investigacion, de acuerdo con el procedimiento establecido en el Cédigo Contencioso Administrativo”.

5 CORTE CONSTITUCIONAL. Sala Plena de la Corte Constitucional. Sentencia C-165 de 2019. Expediente D-12536. Magistrado Ponente: LINARES
CANTILLO, Alejandro. 10 de abril de 2019.
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individualizar al posible autor de la conducta y determinar si existia o no una posible infraccion de las
normas que son resorte de este Despacho.

De tal manera que una vez desarrollada dicha etapa, esta Autoridad encontrd, por un lado, que existia
mérito para adelantar el presente procedimiento administrativo sancionatorio, por presuntamente
infringir las normas que regulan la proteccion al consumidor, razén por la que se sefialé con precision
y claridad los fundamentos de hecho y de derecho, asi como las sanciones y medidas que serian
procedentes y, por otro lado, evidencié que ésta desconocia otras obligaciones legales contempladas
en el Estatuto del Consumidor, el Decreto Unico Reglamentario 1074 de 2015 y la Circular Unica de
esta Superintendencia, razon por la que decidioé impartir una orden administrativa.

En ese orden y considerando que a partir de los elementos probatorios recaudados, se presentaron
dos circunstancias juridicas diferentes, esta Autoridad dentro de esta actuacion identificada con el
numero de radicado 18-256766, decidio efectivamente desplegar dos de sus funciones de inspeccion,
control y vigilancia, las cuales son:

“ARTICULO 59. FACULTADES ADMINISTRATIVAS DE LA SUPERINTENDENCIA DE
INDUSTRIA Y COMERCIO. Ademas de la prevista en el capitulo anterior, la Superintendencia
de Industria y Comercio tendra las siguientes facultades administrativas en materia de
proteccién al consumidor, las cuales ejercera siempre y cuando no hayan sido asignadas de
manera expresa a otra autoridad:

1. Velar por la observancia de las disposiciones contenidas en esta ley y dar tramite a las
investigaciones por su incumplimiento, asi como imponer las sanciones respectivas.

9. Ordenar las medidas necesarias para evitar que se cause dafio o perjuicio a los
consumidores por la violacion de normas sobre proteccion al consumidor”.

De esta forma, las actuaciones administrativas que fueron desarrolladas, se sustentaron en facultades
administrativas diferentes y se desplegaron de manera oficiosa, dentro del marco legal aplicable y se
garantizaron los derechos fundamentales y procedimentales que le asisten a la investigada, buscando
con ello, proteger los derechos de los consumidores considerados como una universalidad, mediante
la ordenacion de correctivos orientados a evitar que se produjeran dafios o perjuicios a los
consumidores por la violacién de las normas relativas a su proteccion y la formulacién de cargos dentro
de una investigacion administrativa con el objetivo de verificar las posibles infracciones en las que
incurri6 al parecer el vigilado frente al Régimen de Proteccién al Consumidor.

En consecuencia, en este caso no existe un prejuzgamiento por emitir bajo un mismo numero de
radicado dos actos administrativos sustentados en dos facultades diferentes, maxime si se tiene en
cuenta que, los fundamentos que corresponden a las imputaciones aqui endilgadas no son las que
conciernen a la orden administrativa dada ni fueron las que sustentaron el inicio de la investigacion
administrativa por la presunta inobservancia de dicha orden.

En ese orden y si bien dentro de esta actuacion administrativa, efectivamente se desarrollaron tramites
paralelos, los mismos son diferentes porque encuentran su sustento y/o fundamento no solo en los
principios de legalidad®® y debido proceso®?, sino también en el ejercicio de las diversas funciones de
inspecciodn, vigilancia y control, claramente identificables con las que cuenta este Despacho.

61 CORTE CONSTITUCIONAL. Sala Plena de la Corte Constitucional. Sentencia C-816 de 2011. Expediente D- 8473. Magistrado Ponente: GONZALEZ
CUERVO, Mauricio. “la idea del Estado de Derecho se concreta para la administracion en el principio de legalidad, segun el cual la actividad administrativa
se halla sometida a las normas superiores del ordenamiento juridico, no pudiendo hacer u omitir sino aquello que le esta permitido por la Constitucion, la
Ley y los Reglamentos pertinentes. La efectividad de tal principio, como deber ser, busca asegurarse a través del control de legalidad, en prevencion de
actuaciones ilegales o arbitrarias del Poder Ejecutivo o de las autoridades que realizan la funcién administrativa”.

CORTE CONSTITUCIONAL. Sala Plena de la Corte Constitucional. Sentencia C- 412 de 2015. Expediente D-10485. Magistrado Ponente: ROJAS RIOS,
Alberto. “El principio de legalidad exige que dentro del procedimiento administrativo sancionatorio la falta o conducta reprochable se encuentre tipificada
en la norma -lex scripta- con anterioridad a los hechos materia de la investigacion-lex previa. En materia de derecho sancionatorio el principio de legalidad
comprende una doble garantia, a saber: material, que se refiere a la predeterminacién normativa de las conductas infractoras y las sanciones; y, formal,
relacionada con la exigencia de que estas deben estar contenidas en una norma con rango de ley, la cual podra hacer remision a un reglamento, siempre
y cuando en la ley queden determinados los elementos estructurales de la conducta antijuridica. Esto se desprende del contenido dispositivo del inciso
2° del articulo 29 de la Constitucién Politica que establece el principio de legalidad, al disponer que “nadie podra ser juzgado sino conforme a las leyes
preexistentes al acto que se imputa (...)”, es decir, que no existe pena o sancién si no hay ley que determine la legalidad de dicha actuacion, ya sea por
accion u omision”.

52 |bid. “El articulo 29 de la Constitucion dispone, de una parte, que toda actuacion se desarrolle con sujecion al procedimiento legalmente preestablecido
en la materia. Y, de otra, constituye una limitaciéon a los poderes del Estado, habida cuenta de que corresponde al legislador establecer previamente la
infraccion, las sanciones a que se hacen acreedores quienes incurran en estas y la definiciéon de las autoridades publicas o administrativas competentes
para realizar la investigacion y, consecuentemente, imponer la sancién. La jurisprudencia constitucional ha sostenido de manera reiterada que el debido
proceso es el conjunto de garantias previstas en el ordenamiento juridico orientadas a la proteccion del individuo incurso en una conducta judicial o
administrativamente sancionable, precisando que son elementos integradores del debido proceso los siguientes: “a) el derecho a la jurisdiccion y el
acceso a la justicia; b) el derecho al juez natural; c) el derecho a la defensa; d) el derecho a un proceso publico, desarrollado dentro de un tiempo
razonable; e) el derecho a la independencia del juez y f) el derecho a la independencia e imparcialidad del juez o funcionario (...)Las garantias procesales
en el campo administrativo sancionatorio no son iguales a las del &mbito judicial, toda vez que se enmarcan dentro de rasgos y etapas diversas. El debido
proceso en las actuaciones administrativas opera en tres momentos especificos: (i) en la formacién de la decisiéon administrativa (acto administrativo), (ii)
en la notificacion o publicacion de esa decision administrativa, y (iii) en la impugnacion de la decision (recursos)”.
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Ahora, frente al argumento correspondiente a que se expidieron érdenes definitivas para modificar su
modelo de negocio sin haber concluido la presente investigacion, éste Despacho debe remitirse a los
argumentos anteriores e indicarle que, la expedicidon de la orden administrativa estuvo soportada en el
ejercicio de la funcién administrativa antes resefiada y se realiz6 acogida a los principios de legalidad
y debido proceso, razoén por la cual era valido que se profiriera la misma de forma paralela a esta
investigacion, toda vez que lo que se busco fue evitar que se produjeran dafios o perjuicios a los
consumidores por la violacion de las normas relativas a la proteccion al consumidor. En ese sentido,
la expedicidn de dicha orden no afecta el presente procedimiento administrativo sancionatorio.

Aunado a ello y en lo que corresponde a que se expidié una orden definitiva para modificar su modelo
de negocio, este Despacho debe indicarle que el acto administrativo expedido, correspondié a una
medida preventiva o cautelar®® concerniente a evitar un dafio o un perjuicio a los consumidores y que
tuvo como objetivo que la investigada encuadrara sus conductas frente a las obligaciones legales que
le asistian; de tal manera que, si dicha circunstancia le implicé modificar su modelo de negocio como
afirma, fue porque posiblemente ésta no acataba los deberes legales que le asistian.

Asimismo y respecto de que esta Autoridad le impidio el ejercicio del derecho de contradiccion, porque
expidio dicha orden mediante un acto de tramite que no era susceptible de recursos aun cuando la
decision era definitiva, este Despacho debe indicarle que, dicha manifestacion no es cierta, toda vez
que, por una parte, es el articulo 75 del Codigo de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso
Administrativo, el que establece que frente a dichos actos administrativos no proceden recursos. En
ese orden, dicha improcedencia corresponde a un mandamiento legal y no a una decision de la
administracion y, por otra, debe destacarse que el legislador dot6 a esta Autoridad de la facultad
administrativa de ordenar las medidas necesarias para evitar que se cause dafio o perjuicio a los
consumidores por la violacion de normas sobre proteccion al consumidor.

En ese orden y teniendo en cuenta que la materializacion de dicha competencia, se realiza mediante
la expedicion de actos administrativos que pueden ser de caracter preventivo y cuyo objeto es evitar
dichos dafios o perjuicios, resultaba factible que esta Autoridad de manera oficiosa pudiera escoger la
medida mas idonea segun las circunstancias del presente caso, por lo que en ejercicio de tal potestad,
profirié dicha orden como un modo de reafirmar la tutela especial que merecen los derechos de los
consumidores, que como se saben son de rango constitucional®.

Asi y si bien el acto administrativo que cuestiona la investigada goza de presuncion de legalidad®®,
debe recordarsele que el mismo no contemplé una decision definitiva, ya que mediante éste no se
concluyé una investigacion administrativa®®, sino que por el contrario, lo que se buscé fue prevenir un
dafio o perjuicio a los consumidores y, por ello, se determiné que la investigada debia cumplir con unas
obligaciones de hacer, por lo que la expedicién de la Resolucion N° 40212 de 28 de agosto de 2019
“por la cual se imparte una orden administrativa”, tuvo como fundamento el conjunto de competencias
gue le asisten a esta Autoridad y que le permitieron actuar de manera previa frente a su vigilado.

De tal manera que, no es de recibo por parte de este Despacho que no pudiera ejercer su derecho de
contradiccion, toda vez que pese a que existe una improcedencia de orden legal para interponer
recursos frente al acto administrativo mediante el cual se impartié una orden administrativa, ésta ha
tenido la posibilidad y ha ejercido dicha prerrogativa durante las diversas etapas de este tramite.

Asimismo y en lo que corresponde a que no pudo ejercer de forma debida su derecho de defensa
frente a la precaria sustentacion de los cargos, este Despacho debe indicarle que no son de recibo sus
manifestaciones, toda vez que cada una de las imputaciones facticas endilgadas, fueron debidamente
sustentadas de conformidad con los parametros legales que establece el articulo 47 del Cddigo de
Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso Administrativo, de alli que en las mismas, se
expusiera de manera clara y precisa los fundamentos de hecho y derecho, se individualizara al sujeto
pasivo de esta actuacion y se establecieran las sanciones o medidas que serian procedentes.

Ahora, en lo que corresponde a que este Despacho hizo referencia de forma genérica a unas
denuncias, frente a las que no se le permitié conocerlas o pronunciarse concretamente frente a ellas,
debe indicarsele que tal manifestacion no es cierta, ya que por una parte, esta Direccion tuvo en cuenta

5 PARRA QUIJANO, Jairo. Medidas Cautelares Innominadas. Cédigo General del Proceso Ley 1564 de 2013. P. 301 y ss.

64 Cfr. KLETT FERNANDEZ, Selva Anabella. Las medidas cautelares innominadas en el Cédigo General del Proceso de la Republica Oriental del Uruguay.
En: Escritos sobre diversos temas de derecho procesal. 2003. P. 1020

% CONSEJO DE ESTADO. Sala de lo Contencioso Administrativo. Seccion Cuarta. Radicacion nimero: 25000-23-27-000-2009-00056-01 (18414).
Consejero Ponente: ORTIZ DE RODRIGUEZ, Carmen Teresa. 2012.

6 CONSEJO DE ESTADO. Sala de lo Contencioso Administrativo. Seccion Quinta. Radicacion nimero: 11001-03-28-000-2008-00026-00; 11001-03-28-
000-2008-00027-00. Consejero Ponente: JIMENEZ OCHOA, Filemén. 2009.
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el consolidado de PQR’s que la misma investigada allegé de manera libre, voluntaria y espontanea
durante la etapa de averiguacion preliminar mediante el radicado nimero 18-256766-2 del 24 de
octubre de 2018, asi como las denuncias que fueron presentadas ante esta Entidad por diversos
consumidores y respecto de las cuales, cabe destacar obran dentro del presente expediente, frente al
gue la investigada ha tenido pleno acceso, bien en los canales presenciales de esta Superintendencia
o0 mediante el Sistema de Tramites y Gestion Documental de esta Entidad; asimismo, en el acto
administrativo que formul6 cargos se sefalaron las mismas de manera clara, precisa y circunstanciada
y en la parte resolutiva de la Resolucion N° 40214 de 28 de agosto de 2019 “por la cual se inicia una
investigacion administrativa mediante formulacion de cargos”, se determind que a los denunciantes no
se les reconoceria la calidad de terceros interesados.

Aunado a ello, debe ponerse de presente que el ejercicio de las facultades administrativas que ostenta
esta Direccion, no se encuentran dirigidas a resolver conflictos particulares como sucede en sede
jurisdiccional, sino que por el contrario, lo que se busca es proteger los derechos de los consumidores
considerados como una universalidad, a través de la verificacion de las posibles infracciones en la que
incurran los particulares frente al Régimen de Proteccion al consumidor.

Como consecuencia de lo anterior, este Despacho debe indicar, que teniendo en cuenta que la
investigada si es un proveedor de bienes y/o servicios a través de una plataforma de comercio
electronico, que no se vulneraron los principios a los que aludioé en su defensa y que por el contrario,
se le han garantizado los derechos fundamentales y procedimentales que le asisten, es procedente
analizar de fondo los cargos endilgados, con el fin de determinar si ésta cumpli6 o0 no con las
disposiciones contenidas en el Estatuto del Consumidor, el Decreto Unico Reglamentario 1074 de
2015 y la Circular Unica de esta Superintendencia.

42.2. Problema Juridico

La Direccién de Investigaciones de Proteccion al Consumidor, se encargara de determinar si la
conducta desplegada por RAPPI S.A.S. identificada con NIT. 900.843.898-9, configura 0 no una
vulneracion de los numerales 1.1, 1.3 y 1.5 del articulo 3°, los articulos 6°, 23, el numeral 2.2. del
articulo 24, los articulos 26, 29, 30, 33, los numerales 1°, 2°, 9° y 13 del articulo 43, los numerales 1°
y 4° del articulo 46, el articulo 47, los literales b), c), d), g) y el paragrafo del articulo 50 y el articulo 51
de laLey 1480 de 2011, asi como los numerales 2.1.1,2.1.1.2,2.1.2.1, 2.3, 2.3.2 del Capitulo Segundo
del Titulo Il de la Circular Unica de la Superintendencia de Industria y Comercio y los numerales 9°y
10° del articulo 2.2.2.37.8 del Decreto Unico Reglamentario 1074 de 2015.

42.3. Frente a la presunta vulneracion del numeral 1.3 del articulo 3°, los articulos 23, 29, 30, 33
y el literal b) del articulo 50 de la Ley 1480 de 2011, en concordancia con los numerales 2.1.1,
2.1.1.2 y 2.1.2.1 del Capitulo Segundo del Titulo Il de la Circular Unica de la Superintendencia
de Industriay Comercio - Imputacion factica N° 1-:

En este cargo, la Direccion de Investigaciones de Proteccién al Consumidor imputé presunta
responsabilidad a la investigada, por considerar que con su conducta podria configurarse una
vulneracion a lo dispuesto en el numeral 1.3 del articulo 3°, los articulos 23, 29, 30, 33y el literal b) del
articulo 50 de la Ley 1480 de 2011, en concordancia con los numerales 2.1.1, 2.1.1.2 y 2.1.2.1 del
Capitulo Segundo del Titulo Il de la Circular Unica de la Superintendencia de Industria y Comercio.

De esta manera, esta Direccion procedera al analisis de la presente imputacion factica, frente a la
conducta de la investigada, los argumentos expuestos y las pruebas que obran en el expediente, pues
resulta indispensable en aras de dar una adecuada proteccion de los derechos de los consumidores,
establecer si se vulneré o no la mencionada normativa.

Asi las cosas, esta Direccion considera necesario sefialar en primera medida que, el numeral 1.3 del
articulo 3° de la Ley 1480 de 2011, establece como uno de los derechos de los consumidores y
usuarios, el de obtener informacion completa, veraz, transparente, oportuna, verificable, comprensible,
precisa e idonea respecto de los productos que se ofrezcan o se pongan en circulacion, asi como
sobre los riesgos que puedan derivarse de su consumo o utilizacion, los mecanismos de proteccion de
sus derechos y las formas de ejercerlos.

De esta manera, resulta necesario verificar los demas elementos exigidos por la Ley 1480 de 2011, en
cuanto a la informacion minima que debe entregarse al consumidor, conforme a las reglas juridicas
del articulo 23 de la norma en cita, en efecto que la misma debe ser clara, veraz, suficiente,
comprensible, precisa e idonea.
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En efecto, se tienen los siguientes alcances para los elementos aludidos:

Claridad y comprensibilidad: “Que no dé lugar a dudas, inteligible, facil de comprender™’, “que sea
inequivoca, indiscutible incuestionable la informacion que se suministra al consumidor sobre el
producto. Que se indique los componentes, el modo o cualidad de fabricacion, las propiedades, calidad
e idoneidad de los productos que se ofrezcan o pongan en circulacion de manera clara e inequivoca”. 68

Veracidad: “este elemento se refiere a la realidad y certeza de la informacién, implica que de estar
ajustada a la realidad, ademas que debe ser cierta y comprobable. Asi las cosas, debe existir
correspondencia entre los atributos que se ofrecen respecto del bien y los que efectivamente se
otorgan al consumidor”.69

Suficiencia: “implica que la informacion que se suministre a los consumidores, debe ser completa,
esto con el fin de que el consumidor cuente con los elementos de juicio suficientes para elegir entre la
variedad de los bienes y servicios que se ofrecen en el mercado, para que adopte decisiones de
consumo razonables”.70

Oportunidad: se debe entender que implica que la informacién se de en el momento adecuado,
“cuando el consumidor la necesite, de tal forma que una informacion extemporanea puede alterar la
capacidad de decision del consumidor (...)"71.

Verificabilidad: debemos comprender que el mismo hace referencia que la informacion “se puede
verificar. Que permite comprobar su verdad y examinar el método por el que se ha alcanzado”.”2

Por otra parte, debe indicarse que, la publicidad es la forma de comunicacién o divulgacion para
direccionar la atencién del publico a través de cualquier canal de comunicacién, con el fin de incentivar
a los consumidores a que adquieran los productos que se ofrecen en el mercado.

Asi pues, se tiene que la actividad publicitaria por si misma tiene una alta potencialidad lesiva, en la
medida en que la actuacion de un comerciante que resulte contraria a los usos y practicas mercantiles,
puede causar un grave dafo, no solo al mercado, sino a los consumidores medios o racionales, razén
por la cual, el contenido del mensaje debe ser veridico, honesto y atender a las practicas usuales del
comercio, pues ante todo la publicidad debe cumplir con la funcién orientadora, esto es, lograr que el
consumidor elija fundadamente entre la variedad de bienes y servicios que se ofertan en el mercado,
pues ese es justamente el interés juridico protegido.

En ese sentido, el Estatuto del Consumidor -Ley 1480 de 2011- en su articulo 3° establece como
derecho de los consumidores recibir proteccion frente a la publicidad engafiosa, y el articulo 5° del
mismo cuerpo normativo define la publicidad engafosa “como aquella cuyo mensaje no corresponda
a la realidad o sea insuficiente, de manera que induzca o pueda inducir a error, engafio o confusion”.

Ahondando en el tema de la publicidad, es ésta el medio por excelencia que tienen los productores y/o
proveedores para ofrecer sus productos con el fin de atraer la atencion de los consumidores, lo que a
su vez implica un incremento de la competencia y la garantia de libertad de empresa contenida en la
Carta Politica de 1991. Sin embargo, hay casos en donde la publicidad se torna engafiosa, razén por
la cual el control legal de la publicidad adquiere especial relevancia juridica.

Es por lo anterior, que el articulo 29 de la Ley 1480 de 2011, hace referencia a las condiciones objetivas
de la publicidad, las cuales deben entenderse como todas aquellas afirmaciones que se refieren a
caracteristicas, cualidades o atributos del producto y que cumplen una funcion informativa tendiente a
proporcionar al consumidor argumentos que lo guien en su decision de compra, por lo que
afirmaciones objetivas capaces de inducir a engafio al consumidor estan expresamente prohibidas,
bien sea porque son literalmente falsas, o bien porque a pesar de ser verdaderas, debido a la forma
como son presentadas, distorsionan la realidad del producto ofrecido.

Ademas, con fundamento en tales normas, el articulo 30 de dicho cuerpo normativo establece la
prohibicién de la publicad engafiosa y la responsabilidad del anunciante por los dafios que se generen
como consecuencia del uso de tal publicidad, salvo que éste pueda alegar en su defensa, alguna de
las causales de exoneracion, las cuales se encuentran dispuestas en el articulo 32 del mismo estatuto.

67 VILLALVA, J. “Introduccion al derecho del Consumo”, Universidad Militar Nueva Granada, Pag. 171.

68 Resolucion SIC No. 43142 de 24 de julio de 2012.

69 Superintendencia de Industria y Comercio. Folleto “Guia General de Proteccion al Consumidor”, Pag. 39.
70 |bidem.

71 VILLALVA, J. “Introduccion al derecho del Consumo”, Universidad Militar Nueva Granada. Pag. 171.

72 Diccionario de la Real Academia Espafiola RAE http://lema.rae.es/drae/?val=verificable
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Asimismo y siguiendo la misma linea, el articulo 33 de la mentada ley, dispone que los términos de las
promociones y ofertas obligan a quien las realiza, situacion que conduce a que las condiciones de
tiempo, modo, lugar y cualquier otro requisito de las mismas deban ser informadas al consumidor en
la publicidad que se pone a su disposicion.

Ahora bien, los numerales 2.1.1 y 2.1.1.2 del Capitulo Segundo del Titulo Il de la Circular Unica de
esta Superintendencia, sefialan que se considerara como informacion engafiosa, la propaganda
comercial que de cualquier manera, induzca o pueda inducir a error dado su caracter engafoso y
pueda afectar el comportamiento econémico de los usuarios; de igual manera, los referidos numerales
aluden a los criterios a tener en cuenta para determinar que la informacién o la propaganda comercial
resulta engafiosa, entre otros casos, cuando se omite informacion necesaria para la adecuada
comprension de la misma.

En igual sentido, el numeral 2.1.2.1 de la referida circular, define que se entiende por propaganda
comercial con inventivos, en el sentido de indicar que, es todo anuncio dirigido al publico en general o
a un sector especifico de la poblacion, en el cual se ofrece en forma temporal, la comercializacién de
productos o servicios en condiciones mas favorables que las habituales, con el fin de inducir o hacer
mas atractiva la compra de un producto o servicio determinado. Asimismo, sefiala los criterios técnicos
y juridicos a tener en cuenta para la cabal aplicacion de los requisitos de veracidad, suficiencia y no
induccion a error exigidos por el legislador.

Por otro lado, es necesario mencionar que la Ley 1480 de 2011 o Estatuto del Consumidor, dispone
un capitulo especial para la proteccion al consumidor de comercio electronico, del que debe destacarse
el articulo 50, toda vez que éste establece diversas obligaciones a los proveedores y expendedores
ubicados en el territorio nacional que ofrezcan productos a través de medios electronicos, entre otros,
como el indicar el plazo de validez de la oferta y la disponibilidad del producto.

Justamente y con base en lo anterior, esta Direccién inicié la presente investigacion administrativa,
teniendo en cuenta la denuncia presentada por la sefiora MARIA CAMILA GARCIA a través del
radicado numero 19-47248-0 del 24 de febrero de 2019, mediante la cual manifestd una presunta
vulneracion de los derechos que le asisten a los consumidores, toda vez que, argumenté, entre otras
cosas, lo siguiente:

“(...) Rappi me envia un correo diciendome que tengo 18.000 Rappi créditos (equivalentes a
18.000 COP) para usar a partir de las 10:00 am y durante el 23 de Feb. Hago mi pedido y
selecciono que, del valor total, me descuenten los 18.000 pesos en Rappi créditos. Tomo
pantallazo de esto como constancia. Llega el domiciliario y me cobra el valor total, sin
descontarme los 18mil (pero mis créditos ya aparecen en 0 en la app). Le explico la situacién
y nos comunicamos con la central de Rappi. Su respuesta es que ‘la promocidn se vencia a
la 1pm y yo solicité el domicilio a la 1:01pm’, y no me aplican el descuento. En NINGUNA
parte del correo gue me mandan dice la fecha de vencimiento de la promocién, por lo
cual considero es publicidad engafiosa (...)”. (Negrilla y subrayado fuera de texto).

Aunado a lo anterior, también se tuvo en cuenta, el escrito de respuesta con sus anexos que allego la
investigada mediante el radicado numero 19-47248-5 del 13 de junio de 2019, con el fin de atender el
requerimiento de informacion que le formulo esta Autoridad a través de los oficios nUmeros 19-47248-
3y 19-47248-4 del 23 de mayo de 2019, en los que se le indicé lo siguiente:

“(...) 1. Informar en qué consistié la promocion enviada via correo electrénico el dia 23 de
febrero de 2019 por medio de la cual ofrece lo siguiente: ‘Acabas de recibir $18.000 pesos en
Rappi créditos’. (En adelante la promocién).

2. Sefialar los términos, condiciones, restricciones y vigencia de la promocion.

3. Allegar la totalidad de piezas publicitarias por medio de las cuéles se ofrecio la promocion,
indicando los medios y la frecuencia con que se anuncié.

4. Allegar constancia del representante legal de la sociedad en que certifique y relacione el
valor de Rappi créditos asignados con los que se hayan redimido efectivamente con ocasion
a la promocién.

5. Adjuntar copia de diez (10) facturas de venta emitidas con ocasién a la promocion.

6. Anexar la relacion de peticiones, quejas y reclamos recibida con ocasién a la promocién,
indicando fecha de radicacion, quejoso, motivo y tramite dado a la misma (...)".

En ese orden y al analizar tanto las manifestaciones como los soportes allegados por la investigada,
esta Direccion advirtio que, al parecer en los correos electronicos que se enviaron masivamente a los
consumidores, no se les indico que la promocion “Acabas de recibir $18.000 pesos en Rappi créditos”,
aplicaba solo para usuarios que hubieran recibido Rappi Créditos durante el mes de febrero y que se
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usaran dentro de las dos horas siguientes al recibo de la comunicacion, como lo indicé el sujeto pasivo
en su escrito de respuesta.

Por ello, se le endilgb una presunta responsabilidad a la investigada, ya que el parecer, la informacion
suministrada carecia de suficiencia, precision y veracidad, toda vez que omitié informacion que era
necesaria para la adecuada comprension de la publicidad y pudo inducir en error a los consumidores.
Aunado a ello, se indic6 que no se habia indicado el plazo de validez de la oferta “acabas de recibir
$18.000 pesos en Rappi créditos”.

Frente a lo anterior, la investigada en su escrito de descargos identificado con el radicado nimero 18-
256766-31 del 30 de septiembre de 2019, manifesto lo siguiente:

“...) En la Resolucién, la SIC afirma que Rappi vulnerd lo dispuesto en el numeral 1.3 del
articulo 3 y en los articulos 23, 29, 30, 33 y literal b) del articulo 50 del Estatuto del
Consumidor, en concordancia con los numerales 2.1.1, 2.1.1.2 y 2.1.2.1 del Capitulo Segundo
del Titulo Il de la Circular Unica.

Como sustento factico del caso, la SIC presenta la queja interpuesta por Maria Camila Garcia,
mediante radicacion n® 19047248 (...)

A raiz de dicha queja, la SIC le solicité a Rappi, mediante el oficio n® 19-047248-00003, que
informara en qué consistié /a actividad ‘Acabas de recibir $18.000 pesos en Rappi Créditos’.
A lo anterior, Rappi respondi6 lo siguiente, en el oficio n° 19-047248-00005-0000, que la
actividad consistio en:

‘...el envio de distintos montos de dinero en forma de Rappi créditos, cargados a usuarios
seleccionados de Rappi para que hiciera una compra en las dos horas siguientes a la
carga de los mismos. Estos Rappi créditos pueden ser usados exclusivamente en la
aplicacibon Rappi y bajo los términos y condiciones suscritos en
http://www.rappibusiness.com/promociones/rappicreditos-febrero’.

En dichos términos y condiciones de la campafa de Rappi créditos se sefiala claramente lo
siguiente:

“La promocién de esta campafia aplica solo para usuarios que hayan recibido Rappi créditos
durante el mes de febrero y los usen en las dos horas siguientes a las cuales reciben la
respectiva comunicacion’. (Subrayo).

Asimismo, la campafia se comunicé a través de SMS al celular del usuario. El texto del SMS
gue se utilizé fue el siguiente:

‘RAPPI [NOMBRE], acabamos de cargar ${MONTO EN DINERO] a tu cuenta para que los
gastes en lo que mas te gusta en las préximas dos (2) horas jpide ahora! Aplican T&C’
(Subrayo).

(...) como puede evidenciarse en los términos y condiciones de la campafa de Rappi créditos
y en el texto del SMS que se les envia a los Usuarios, la Compafiia brinda toda la informacion
necesaria para la utilizacion de dicho beneficio, incluida su vigencia.

Por otro lado, el numeral 1.3 del articulo 3, el articulo 23 y el literal b) del articulo 50 del
Estatuto del Consumidor, que la SIC sefiala como vulnerados por parte de Rappi, no son
aplicables al presente caso pues éstos se refieren a la informacion que deben suministrar los
‘proveedores y productores’ sobre los ‘productos’ que ‘ofrezcan o pongan en circulacion’.
(.-)

Pues bien, de acuerdo con el numeral 8 del articulo 5 del Estatuto del Consumidor, ‘producto
es ‘todo bien o servicio’. En este caso, los Rappi créditos no pueden considerarse como un
producto, pues se trata es de un beneficio que otorga Rappi a algunos Usuarios para motivar
la utilizacion de la plataforma, para contratar a través de éste a Aliados Comerciales y/o
Rappitenderos.

;

Asimismo, Rappi no puede considerarse como un productor o proveedor. De acuerdo con los
numerales 9 y 11 del articulo 5 del Estatuto del Consumidor ‘productor’ es ‘quien de manera
habitual directa o indirectamente, disefie, produzca, fabrique ensamble o importe productos.
También se reputa productor, quien disefie, produzca, fabrique, ensamble o importe productos
sujetos a reglamento técnico o medida sanitaria o fitosanitaria’ y ‘proveedor o expendedor’ es
‘quien de manera habitual, directa o indirectamente, ofrezca, suministre, distribuya o
comercialice productos con o sin animo de lucro’.
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En vista de que Rappi no disefia, produce, fabrica, ensambla o importa ningun producto, ni lo
ofrece, suministra, distribuye o comercializa, no puede considerarse productor o proveedor,
de conformidad con lo dispuesto en el Estatuto del Consumidor.

Como ya se mencion6 anteriormente, el objeto de Rappi es poner en contacto a los Usuarios
con los Aliados Comerciales y los Rappitenderos para la ejecucion de un encargo. Los bienes
y servicios de los Aliados Comerciales aparecen en la plataforma Unicamente a titulo
informativo, exhibidos, para que los Usuarios puedan encargar los mismos.

Rappi tampoco vulneré las disposiciones contenidas en los articulos 29, 30 y 33, pues, en
primer lugar, los Rappi créditos no pueden considerarse como publicidad, al tratarse de
beneficios para la utilizacion de la plataforma, mediante la generacién de encargos a los
Rappitenderos.

Por otro lado, en caso de que los Rappi Créditos pudieran llegar a considerarse como
publicidad, esta no fue engafiosa y la informacién de las condiciones de su utilizacion fue
completa, veraz y objetiva.

En efecto, los Usuarios pueden encontrar en los términos y condiciones de la campafia toda
la informacion necesaria para su utilizacion y en los SMS que manda la Compafiia se explica
claramente su vigencia (...)".

Asimismo, en su escrito de alegatos de conclusion, ésta reiteré los anteriores argumentos vy,
adicionalmente manifesto:

“(...) Dichas normas se refieren basicamente a (i) el derecho que tiene el consumidor a obtener
informacion completa, veraz, transparente, oportuna, verificable, comprensible, precisa e
idénea sobre los productos que se le ofrezcan; (i) la vinculatoriedad de la publicidad que se
haga de los productos; y (iii) la obligacion de informar sobre restricciones, limitaciones,
excepciones y condiciones adicionales para la adquisicion del producto.

(...)

Pues bien, con respecto al sustento juridico del cargo, sea lo primero sefalar que la mayoria
de estas normas estan dirigidas a los proveedores y productores de los bienes y servicios que
adquiera el consumidor por lo que, como se ha sefialado anteriormente, éstas no serian
aplicables a Rappi por no ostentar ninguna de esas calidades.

Adicionalmente, dichas normas tampoco son aplicables en este caso, pues los RappiCréditos,
objeto de la supuesta publicidad engafiosa, no son un producto al no tratarse de un bien o
servicio.

Por el contrario, los RappiCréditos son un beneficio que otorga Rappi a algunos usuarios,
como puntos de fidelidad, para motivar la utilizacién de su plataforma, pues éstos pueden
redimirse en la adquisicion de los productos exhibidos en ésta por los Aliados Comerciales o
en el servicio de mandato que ofrece el Rappitendero.

Asi lo explico bajo juramento el Representante Legal de la Compafiia en la diligencia llevada
a cabo el 9 de enero de 2020:

‘El sistema de RappiCréditos es un sistema de unos puntos, por decirlo de alguna manera,
por temas de fidelidad que puede usar también el (...) consumidor para redimirlos y hacer
compras de los productos que comercializan los Aliados Comerciales’.

Ahora bien, en caso de que pudiera llegar a considerarse equivocadamente que a los
RappiCréditos si les son aplicables las normas relativas a la publicidad de productos, lo cierto
es que la oferta de éstos realizada por Rappi en el caso que nos ocupa no fue engafosay la
informacion de sus condiciones de utilizaciéon fue completa, veraz y objetiva.

(.-.)

En consecuencia, este cargo debe ser desestimado, al no contar con ningin supuesto factico
o juridico valido.(...)

Frente a la imputacién de publicidad engafiosa por parte de Rappi en la utilizacion de
RappiCréditos, ésta debe desestimarse pues la Companiia brindé informacién completa, veraz
y objetiva a la usuaria. En efecto, como se demostré en el proceso, los términos y condiciones
de los RappiCréditos y el mensaje enviado a la usuaria sefialaban claramente que éstos
podrian utilizarse Unicamente en el transcurso de dos horas (...)".

Al respecto, debe partir por indicarse que tal y como se expuso previamente en el acépite de
consideraciones previas, la investigada es un proveedor habitual de bienes y/o servicios que ofrece y
comercializa a través de su portal de comercio electronico los mismos con un animo de lucro y, por
ende, se encuentra sujeta a cumplir las normas objeto de estudio. En ese orden, los argumentos
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expuestos en los escritos de defensa encaminados a indicar que ésta no se encuentra obligada a
cumplir la normativa endilgada no son objeto de recibo por parte de este Despacho.

Por otra parte y en lo que corresponde a los “RappiCréditos”, debe reiterarse que, de acuerdo con el
estudio previamente realizado en el acapite de consideraciones preliminares en donde se estudiaron
los métodos de pago de la investigada, se advirtio que éstos eran una forma de pago propia de la
investigada y aunque el representante legal suplente en su declaracion de parte realizada el 9 de enero
de 2020 y cuyo soporte obra en el consecutivo niumero 18-256766-61, indicO que el mismo
correspondia a un sistema de puntos, lo cierto era que el mismo tenia una equivalencia en dinero, por
lo que a través de ellos, se podian adquirir bienes y/o servicios, es decir, que los mismos servian para
celebrar transacciones de compraventa en su plataforma.

En ese sentido, ésta ofrece dicho método de pago a los consumidores en su plataforma de comercio
electronico, asi como realiza respecto del mismo, publicidad dirigida a los consumidores con el objetivo
de que éstos tomen una decision de consumo de pagar mediante los “RappiCréditos” los bienes y/o
servicios que se encuentran bien en la pagina web o en el aplicativo movil.

Lo anterior, encuentra sustento en la respuesta presentada por el representante legal mediante el
consecutivo nimero 19-47248-5 del 13 de junio de 2019, en la que indico frente a la orden contenida
en los requerimientos de informacion nimeros 19-47248-3 y 19-47248-4 del 23 de mayo de 2019,
“Allegar la totalidad de piezas publicitarias por medio de las cuéles se ofrecio la promocién, indicando
los medios y la frecuencia con que se anunci6”, lo siguiente:

“la campafia se comunicé a través de SMS al celular que el usuario tenia registrado en la
aplicacion, el mensaje que se utilizé fue el siguiente:

‘RAPPI [NOMBRE], acabamos de cargar ${MONTO EN DINERO] a tu cuenta para que los
gastes en lo que mas te gusta en las préximas dos (2) horas! Pide Ahora! Aplican T&C".

Donde NOMBRE corresponde al nombre que el usuario tiene registrado en la plataforma
virtual Rappi y MONTO EN DINERO al monto total en Rappi créditos cargados al usuario para
su redencion.

Asi mismo, la camparfia también fue comunicada a través de correo electrénico a la direccién
de correo que el usuario tenia registrada en la plataforma virtual Rappi, a continuacién el
correo que se utilizé (Donde el valor y la vigencia de los Rappi créditos dependia del momento
del dia en que el usuario recibia el los RappiCréditos):
Imagen N° 63 (Escrito de respuesta presentado por la investigada mediante el radicado N° 19-47248-5 del 13 de junio
de 2019)

> “Rappi <rappi.nreply@rappi.com
Mie 28/02/2019 6:07 pm~

Acabas de recibir: “Acabas de recibir: $19000 COP en
$19000 cor e 1 s Rappicréditos
en Rappicrédntos
%4 “El rappicrédito lo puedes usar para pagar tus

compras en Rappi.

No pierdas tiempo y pide tu café de lfa
gl Jrdome g - e mariana, tu mercado, el antojo de medio
wriir §i5 20984238 1E:3I012 garn vadr his regplaridies noche y todo lo que se te ocurra
Tienes a partir del 2018-02-28 18:30:12 para
"  usar tus rappi créditos
Sélo ingresa a Rappi y realiza tu pedido.

s ReppiCrédies? ¢ Coémo usar tus Rappicréditos?

¢ Coémo usar tus Rappicréditos?”

“1 Realiza tu pedido normalmente
- . 2 selecciona tu modo de pago
O : preferido

3 por altimo, elige “usar tus
RappiCréditos” | Y listo!”
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De lo anterior, se observa que la propia investigada al dar contestacién a los requerimientos de
informacion anteriores, sefiald que comunicaba sus campafias alusivas a los “RappiCréditos”, bien a
través de mensajes de texto o a través de correos electronicos. En ese orden y contrario a lo afirmado
por ésta en sus escritos de defensa, es claro que en este caso, ésta si realizé publicidad, entendida
como una forma de comunicar o divulgar un contenido para direccionar la atencion de los
consumidores a través del empleo de canales virtuales, con el fin de incentivarlos a que adquirieran
los bienes y/o servicios ofrecidos en su plataforma.

Asi las cosas y clarificado lo anterior, si bien los “RappiCréditos” per se no son publicidad como lo
indico la investigada en sus escritos de defensa, ésta si realiza piezas publicitarias respecto de dicho
método de pago, por lo que es valido el estudio de las mismas, de cara a las normas objeto de estudio.

Asimismo y en lo que corresponde al argumento referente a que los “RappiCréditos” no son un
producto porgue no son bienes o servicios, este Despacho debe reiterarle, que en el acépite de
consideraciones previas en donde se estudiaron los métodos de pago de la investigada, se pudo
establecer que ésta era una forma de pago propia y que aungue se indicaba que era un sistema de
puntos, lo cierto era que éstos tenian una equivalencia en dinero y los consumidores a través de los
mismos podian adquirir bienes y/o servicios en dicha plataforma, tal y como se advierte de la misma
imagen que allegé la investigada durante el curso de la averiguacion preliminar y que fue antes
expuesta.

De tal manera, resulta importante precisarle a la investigada de cara a sus argumentos defensivos,
que la presente imputacion no versa respecto de los “RappiCréditos” en si, sino de la publicidad que
ésta emitid con ocasion de la promocion “acabas de recibir $18.000 pesos en Rappi créditos”, por lo
gue las consideraciones alusivas a que dicha forma de pago no es publicidad, un bien o un servicio
no son de recibo por este Despacho.

De esta forma y clarificado lo anterior, este Despacho considera relevante indicar que la publicidad
puede contener partes llamativas para captar la atenciéon de los potenciales consumidores, bien sea
por la disposicion de las imagenes, el contenido de la informacion, color o tamafio de letra empleados,
gue ocasionan que éstos dirijan su atencidén de forma instantdnea a aspectos relevantes o de impacto
gue generan una recordacion’s,

Sobre el particular, cabe sefialar que la publicidad puede tener implicita informacion que va dirigida a
un publico determinado (los potenciales consumidores), con un fin especifico disefiado y previsto por
Su anunciante y, en consecuencia, en ella pueden confluir elementos objetivos que deben cumplir
con los paradmetros constitutivos de una informacién clara, suficiente, oportuna, precisa y ante todo
verificable, ya que su inobservancia la ubicaria en la esfera de la publicidad engafiosa.

Asimismo, pueden confluir elementos subjetivos, contenidos en el mensaje publicitario, los cuales si
bien deben cumplir con los parametros de contener informacién cierta, clara, veraz, suficiente,
oportuna y precisa, no requiere ser verificable.

En este orden, resulta relevante sefalar que algunos de los parametros que se han adoptado en la
practica para determinar cuando una afirmacion es subjetiva o cuando es objetiva y, por lo tanto factible
de ser comprobada son:

a) Las afirmaciones que se refieren a caracteristicas, cualidades o atributos del producto que
cumplen una funcién informativa tendiente a proporcionar al consumidor argumentos que lo
guien en su decision de compra, son calificadas como objetivas, toda vez que son factibles de
ser comprobadas y pueden generar engafo en el consumidor.

b) Slogans o juicios estimativos que se limitan a expresar la opinidbn del anunciante, son
considerados como afirmaciones subjetivas no comprobables, debido a que no se refieren a
ningun hecho.

c) El contexto de todo el anuncio es relevante en la determinacion de cuando una afirmacién es
objetiva o cuando es subjetiva.

73 Cfr. SUPERINTENDENCIA DE INDUSTRIA Y COMERCIO. Direccion de Investigaciones de Proteccion al Consumidor. Resolucion N° 9149 de 20 de
febrero de 2014.
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d) La percepcion del consumidor es esencial en la calificacion, pues si éste entiende que una
afirmacion es comprobable y no simplemente la opinion del anunciante, la calificacion resultante
sera que se trata de afirmaciones objetivas, sujetas a ser verificadas’+.

De esta manera y visto lo anterior, resulta oportuno traer a colacion la publicidad alusiva a la promocién

“Acabas de recibir $18.000 pesos en Rappi créditos”, que envid la investigada a través de correo
electronico a los consumidores, asi:

Imagen N° 64 (Correo electronico allegado como soporte dentro de la denuncia identificada con el radicado N° 19-
47248-0 del 24 de febrero de 2019)

7* JAECKEL KOVACS, Jorge. Publicidad engafiosa y publicidad comparativa. En: Revista Foro del Jurista. Derecho de los mercados. Citado por:

SUPERINTENDENCIA DE INDUSTRIA'Y COMERCIO. Direccién de Investigaciones de Proteccion al Consumidor. Resolucion N° 9149 de 20 de febrero
de 2014.
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why g o “De: Rappi

“ rappi.nreply@rappi.com
Asunto: +Rappi Credits! ;)
Fecha: 23 de febrero de
2019 10:07 a.m.

Para: (...)"

1
{
i
i
¥
»
)
v

: " “Acabas de recibir:
Acabas de recibir $18000 COP
$18000 - —  En RappiCréditos”

“El RappiCréditos lo puedes usar
para pagar tus compras en
——» Rappi

Tienes a partir del 2019-02-23
10.01:22  para  usar {tus
RappiCréditos.

Solo ingresa a Rappi y realiza tu
pedido”.

—————— 5 "¢ Cdmo usar tus RappiCréditos?
¢Co6mo usar tus RappiCréditos?”

b Realiza tu pedido
normalmente
- 2. Selecciona tu modo de pago
@ preferido
3. Por dltimo, elige ‘usar tus
—  RappiCréditos’ jY listo!”
3

De la imagen anteriormente relacionada, se puede advertir que, en la misma se anunciaron los
siguientes elementos para llamar la atencion de los consumidores:

Acabas de recibir $18000 COP en RappiCréditos.

El Rappicrédito lo puedes usar para pagar tus compras en Rappi.

Tienes a partir del 2019-02-23 10:01:22 para usar tus RappiCréditos.

Solo ingresa a Rappi realiza tu pedido.

— Realiza tu pedido normalmente, selecciona tu modo de pago preferido, por ultimo elige usar
tus RappiCréditos y listo.

Asi y teniendo en cuenta los parametros antes expuestos, se puede evidenciar que dichas frases
informativas corresponden a elementos objetivos de la pieza publicitaria, toda vez que se refieren a
caracteristicas del medio de pago RappiCréditos, tendientes a proporcionarle al consumidor
argumentos que lo guien en su decision de usar dicha forma de pago para adquirir bienes y/o servicios
en la plataforma de Rappi.

Frente a dicha publicidad, esta Autoridad requirio a la aqui investigada mediante los oficios nimeros
19-47248-3 y 19-47248-4 del 23 de mayo de 2019, en donde se le solicitd, entre otras cosas, lo
siguiente:
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“(...) 1. Informar en qué consistio la promocion enviada via correo electronico el dia 23 de
febrero de 2019 por medio de la cual ofrece lo siguiente: ‘Acabas de recibir $18.000 pesos en
Rappi créditos’. (En adelante la promocion).

2. Sefalar los términos, condiciones, restricciones y vigencia de la promocion (...)".

En ese orden, ésta presentd un escrito mediante el consecutivo numero 19-47248-5 del 13 de junio
de 2019, con el fin de atender dichos requerimientos de informacion e indico frente a la publicidad de
la promocion “Acabas de recibir $18.000 pesos en Rappi créditos”, antes expuesta lo siguiente:

“1. Informar en qué consistié la promocién enviada via correo electronico el dia 23 de
febrero de 2019 por medio de la cual ofrece lo siguiente ‘Acabas de recibir $18.000
pesos en Rappi créditos’. (En adelante la promocion)”.

La promocidn consistio en el envio de distintos montos de dinero en forma de Rappi créditos,
cargados a usuarios seleccionados de Rappi para gue hicieran una compra en las dos
horas siguientes a la carga de los mismos. Estos Rappi créditos pueden ser usados
exclusivamente en la aplicacibn Rappi y bajo los términos y condiciones suscritos en
http://www.rappibusiness.com/promociones/rappicreditos-febrero

2. Sefalar los términos, condiciones, restricciones y vigencia de la promocién

Disponibles en: http://www.rappibusiness.com/promociones/rappicreditos-febrero

Titulo: RappiCréditos febrero
Cuerpo:

La promocidon de esta campara aplica solo para usuarios gue hayan recibido Rappi
créditos durante el mes de febrero v los usen en las dos horas siguientes a las cuales
reciben la respectiva comunicacion.

Solo aplica para usuarios gue recibieron la comunicacidon por medio de Correo
Electrénico (Email) o mensaje de texto (SMS).

La promocién consiste en el monto informado en el SMS en Rappi créditos los cuales seran
validos en cualquier vertical de Rappi. Excluyendo Viajes, Diligencias, RappiCash, Heets,
Donaciones.

Descuento total del valor informado en el SMS.

Rappi créditos validos con cualquier medio de pago (Efectivo-TC reqistrada en la app).

Valido en zonas de cobertura

Valido desde el momento que se recibe el SMS hasta dos horas posteriores.

Aplica Unicamente para 6 unidades en productos de Licores en cualquiera de las
secciones de Carulla, Exito, Licores.

Las 6rdenes estan sujetas a disponibilidad de los articulos en los establecimientos de
comercio aliados.

Promocion valida hasta la hora y fecha estipuladas.

Promocion valida para usuarios en zona de cobertura de Rappi en Colombia.

El usuario reconoce y acepta que la informacién proporcionada y registrada en la plataforma
virtual Rappi, es veraz y fidedigna, haciéndose completamente responsable por su falsedad.
Rappi se reserva el derecho de cancelar cualquier transaccion que por sus caracteristicas
incumpla las condiciones establecidas para acceder a esta promocion.

Los expendedores (Rappitenderos) prestan el servicio a domicilio de licores a residencias
privadas amparados por el Decreto 263 de 2011.

Prohibase el expendio de bebidas embriagantes a menores de edad, Ley 124 de 1994.
El exceso de alcohol es perjudicial para la salud, Ley 30 de 1986.

No acumulable con otras promociones ni cupones.



http://www.rappibusiness.com/promociones/rappicreditos-febrero
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Promocion véalida para usuarios en zona de cobertura de Rappi en Colombia” (Negrilla
y subrayado fuera de texto).

De esta forma y visto lo anterior, la misma corresponde a una promocion, toda vez que dicho anuncio
ofrecié de manera temporal y en condiciones mas favorables los $18000 COP en RappiCréditos para
gue los consumidores pudieran hacer uso a traves de dicho medio de divulgacion la redencion de ese
valor para adquirir bienes y/o servicios en la plataforma de Rappi.

Asimismo, se observa que dicha pieza publicitaria identific el servicio promovido y sefialo la cantidad
en pesos colombianos que podia usar el usuario para adquirir los bienes y/o servicios.

Igualmente, se indicaron los requisitos para hacer uso de los mismos, esto es, que se tenia a partir
del 2019-02-23 10:01:22 para usar los RappiCréditos y que se debia ingresar a la plataforma, realizar
el pedido, seleccionar dicho método de pago y se ejecutaba la transaccion.

Ahora, si bien se indic6 la fecha en que iniciaba la oferta, también lo es, que no se advirtio la fecha de
finalizacién del mismo o alguna restriccién o condicién alusiva a la misma.

Ahora, si bien es cierto que la investigada al contestar los requerimientos de informacion contenidos
en los oficios nimeros 19-47248-3 y 19-47248-4 del 23 de mayo de 2019, sefialé que “La promocién
de esta campafa aplica solo para usuarios que hayan recibido Rappi créditos durante el mes de
febrero y los usen en las dos horas siguientes a las cuales reciben la respectiva comunicacion”, asi
como expuso los términos y condiciones para acceder a la oferta, no se advierte de la misma, tales
circunstancias, razon por la cual no pueden ser acogidos los argumentos de defensa expuestos,
respecto de que en la pieza publicitaria enviada a través de correo electrénico, se indicé que dicha
promocion podia usarse en el transcurso de dos horas.

Del mismo modo y en lo que corresponde a que los usuarios podian encontrar en los términos y
condiciones, la informacién necesaria para la utilizaciéon de los $18000 COP RappiCréditos, esta
Autoridad debe indicar que dicha afirmacion no es cierta, ya que en la pieza publicitaria expuesta, no
se advierte lo que indicé y alleg6 el representante legal de la investigada en su momento.

De la misma manera y respecto de que en los mensajes de texto SMS que se enviaron a los
consumidores se explicaba claramente la vigencia de la oferta, este Despacho debe indicar que, el
representante legal al momento de dar contestacion a los oficios antes mencionados, hizo referencia
a dicha forma de comunicacion y expuso el texto de dichos mensajes, asi:

‘la campana se comunicé a través de SMS al celular que el usuario tenia registrado en la
aplicacion, el mensaje que se utilizé fue el siguiente:

‘RAPPI [NOMBRE], acabamos de cargar $$MONTO EN DINERO] a tu cuenta para que los
gastes en lo que mas te gusta en las proximas dos (2) horas! Pide Ahora! Aplican T&C".

Donde NOMBRE corresponde al nombre que el usuario tiene registrado en la plataforma
virtual Rappi y MONTO EN DINERO al monto total en Rappi créditos cargados al usuario para
su redencion”.

Sin embargo, cabe resaltar que en el plenario no obra prueba de los mismos y aun en gracia de
discusion, cabe advertir que la presente imputacion versa es respecto de la pieza publicitaria antes
expuesta y no respecto de los mensajes de texto a los que aludié en su defensa.

Aunado a ello, resulta importante sefialar que, no puede decirse que por el hecho de incluir la
informacion de las condiciones esenciales en los mensajes SMS para acceder a la promocién, se
entienda satisfecha la obligacion de suministrar la informacién en los términos que establece el
Estatuto del Consumidor, pues de aceptarse tal argumento, se desconoceria e iria en contra del
articulo 33 de la Ley 1480 de 2011, que dispone que todas las condiciones para acceder a la oferta
deben estar contenidas en la publicidad.

En ese orden de cosas, este Despacho advierte la falta de suficiencia de la informacion contenida en
la pieza publicitaria objeto de reproche, puesto que no se suministré de forma inequivoca y completa,
la informacion referente a los términos y condiciones para entender la trascendencia del anuncio, por
lo que no se le permite al consumidor conocer el contenido y alcance de la publicidad, maxime cuando
en este caso, se esta frente a un incentivo economico de caracter temporal para la adquisicion de los
bienes y/o servicios que se comercializan en la plataforma Rappi en condiciones mas favorables a las
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habituales y en la que era fundamental, especificar todos aquellos elementos que permitieran o
limitaran el uso de dicho valor del método de pago, con el fin de que los usuarios tuvieran los elementos
de juicios suficientes para tomar una decision razonable de consumo.

Aunado a ello, la informacién suministrada no fue precisa, toda vez que en dicho anuncio no se
establecio con exactitud la fecha de terminacion de la promocion y cuéles eran y en qué consistian los
términos y condiciones para poder hacer uso de esos $18000 COP en RappiCreéditos publicitado por
la investigada, siendo que éstos eran determinantes para tomar una decision razonable de consumo.

Asi, la informacién suministrada en la publicidad no se ajusté a la realidad y por ende carece de
veracidad, porque no existe correspondencia entre los atributos que se ofrecen respecto de dicho
incentivo y los que efectivamente se otorgan al consumidor, ya que el uso de esos $18000 COP en
RappiCréditos, estaba supeditado a una vigencia especifica (dos horas siguientes al recibo de la
comunicacion) y a unas condiciones y restricciones para emplear ese método de pago, como por
ejemplo, que solo aplicaba para aquellos que hubieran recibido dicha comunicacion, que era valido
con cualquier medio de pago, que era valido para usuarios en zona de cobertura de la plataforma, que
aplicaba solo para 6 unidades cuando se tratara de licores y que no era acumulable con otras
promociones y cupones. En ese sentido, los consumidores al ver dicha publicidad no tuvieron certeza
de la informacion, toda vez que, lo anteriormente expuesto no fue indicado en dicha pieza publicitaria.

Asi las cosas, se debe aclarar que la investigada debe ser cuidadosa del contenido que incluye en sus
anuncios, por lo que, debe procurar que todo su contenido sea facilmente perceptible para el
destinatario de los mismos, pues no se le puede imponer la obligacién al consumidor de averiguar por
Su cuenta cuales son los términos y condiciones de la promocion, ya que es una carga que tiene ésta
de hacer todo lo posible para que las condiciones esenciales de lo que se ofrece sean advertidas por
los destinatarios de su publicidad’s.

Teniendo en cuenta lo anterior, debe indicarse entonces que la publicidad objeto de estudio, se torné
en engafiosa, como quiera que en este caso se evidencia que el mensaje transmitido a través de dicho
anuncio carece de veracidad, induciendo o pudiendo inducir en error a los consumidores.

Lo anterior, cobra sustento si se tiene en cuenta que para el estudio de la publicidad se debe partir de
la captacion logica que deba hacerse del mensaje trasmitido, esto es, la comprensién que del mismo
tenga un consumidor medio o racional’¢. De otro lado, conviene resaltar que toda informacion que se
suministra a los consumidores, debe hacerse dentro de los parametros del articulo 23 de la Ley 1480
de 2011. Por lo tanto esta prohibida la publicidad cuyo mensaje carezca de veracidad, como en este
caso, en que no se establecio ni la vigencia de la misma ni se determinaron los términos y condiciones
para acceder o no a los incentivos ofrecidos en el mercado.

En ese orden de ideas, en el presente caso se evidencia que en virtud de las normas objeto de estudio,
es obligacién del proveedor suministrar a los consumidores la informacién respecto de una promocion
en los términos que sefala el Estatuto del Consumidor, por lo que se puede concluir del anuncio
“Acabas de recibir $18.000 pesos en Rappi créditos”, que éste no se dio en los términos que establece
la Ley 1480 de 2011, ya que el mismo resulto carente de precision, suficienciay veracidad respecto
de la vigencia de la promocién y de los términos y condiciones, por lo que se constituye una violacion
al derecho que les asiste a los consumidores a recibir informacion en los términos que establece el
Estatuto del Consumidor y por esta razén, trasgredi6 lo dispuesto en el numeral 1.3 del articulo 3y
lo establecido en el articulo 23 del Estatuto del Consumidor.

Como consecuencia de lo expuesto, se determina que al no cumplirse con las condiciones objetivas
anunciadas en la publicidad, la misma se torné en engafosa, por lo que se indujo o pudo inducir en
error a los consumidores, toda vez que no se suministré la informacion necesaria respecto de la fecha
de finalizacion de la promocioén asi como tampoco lo correspondiente a los términos y condiciones para
acceder al incentivo de manera veraz y adecuada para la comprension de la pieza publicitaria objeto
de andlisis, razén por la cual se constituye un incumplimiento de lo establecido en los articulos 29 y
30 del Estatuto del Consumidor, en concordancia con el numeral 2.1.1, el literal a) del numeral

75 Ibid. SUPERINTENDENCIA DE INDUSTRIA'Y COMERCIO. Delegatura para la Proteccion del Consumidor. Resolucién N° 316 de 08 de enero de 2016
“por la cual se resuelve un recurso de apelacion”.

76 SUPERINTENDENCIA DE INDUSTRIA Y COMERCIO. Delegatura para la Proteccién del Consumidor. Resoluciéon N°. 21882 de 25 de abril de 2013.
El consumidor medio o racional, entendido como aquél que, “interpreta la publicidad en forma natural en la que le es transmitida sin darle a las palabras
e imagenes un alcance distinto del que naturalmente tienen e interpretandolas en una forma superficial, sin realizar un andlisis profundo o detallado, tal
como lo haria una persona que no tiene un conocimiento especializado del producto o servicio anunciado. Asi como ha sido explicado por la Federal
Trade Commission de los Estados Unidos de América, los anuncios deberan ser juzgados atendiendo a su contenido y al significado que el consumidor
les atribuiria, al sentido comudn y usual de las palabras, frases y oraciones y lo que éstas sugieren o afirman sin tener que recurrir a interpretaciones
alambicadas, complejas o forzadas prefiriéndose de varias interpretaciones posibles, aquella que surge mas naturalmente a los ojos del consumidor”,
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2.1.1.2 y los numerales ii y iii del literal a) del numeral 2.1.2.1 del Capitulo Segundo del Titulo II
de la Circular Unica de esta Superintendencia.

En ese orden y analizado lo anterior, se reitera que la investigada vulneré las normas referentes al
derecho que les asiste a los consumidores a recibir informacion en los términos que establece el
Estatuto del Consumidor, es decir, el numeral 1.3 del articulo 3 y el articulo 23 del Estatuto del
Consumidor; asi como se incumplieron los articulos 29 y 30 del referido estatuto, toda vez que no se
dio cumplimiento a las condiciones objetivas y especificas anunciadas en la publicidad y que obligaban
a la investigada, por lo que en éste caso se presenté una publicidad engafiosa, que como previamente
se indicé, indujo o pudo inducir en error a los consumidores, por cuanto no se suministro la informacion
necesaria respecto de la fecha de finalizacion de la promocién asi como tampoco lo correspondiente
a los términos y condiciones para acceder al incentivo de manera veraz y adecuada para la
comprension de la pieza publicitaria previamente estudiada, aspectos estos comprendidos en lo que
determina el numeral 2.1.1 del Capitulo Segundo del Titulo Il de la Circular Unica de esta
Superintendencia respecto de la informacion engafiosa.

De igual manera, se vulnero el literal a) del numeral 2.1.1.2 de la mentada circular que indica que la
publicidad es engafiosa cuando se omite informacidén necesaria para la adecuada comprension de la
propaganda comercial y los numerales ii y iii del literal a) del numeral 2.1.2.1 de dicha circular, que
determinan que la informacion minima que debe suministrarse en una propaganda comercial con
incentivos, corresponde, entre otras cosas, a los requisitos y condiciones para su entrega, el plazo o
vigencia del incentivo, indicando la fecha exacta de iniciacion y terminacion de la misma.

Aunado a lo anterior y si bien en dicha pieza publicitaria se indicé la fecha de inicio de la promocion,
el proveedor al utilizar medios electrénicos, incumplié con la obligacion legal de indicar el plazo de
validez de la misma, razon por la que en este caso, se advierte que vulneroé lo dispuesto en el inciso
segundo del literal b) del articulo 50 del Estatuto del Consumidor.

Igualmente, en este caso se infringié el articulo 33 de la Ley 1480 de 2011, toda vez que no se
informaron las condiciones de tiempo, ni los términos y condiciones para acceder a las promociones y
ofertas anunciadas al consumidor en dicha publicidad.

De esta forma y expuesto lo anterior, este Despacho no puede acoger los argumentos de defensa de
la investigada, respecto de que la publicidad en este caso no era engafiosa y que se informaron las
condiciones de forma completa, ya que como se advirtié6 previamente, ésta frente a la promocion
“Acabas de recibir $18.000 pesos en Rappi créditos”, no suministro la informacion correspondiente a
la misma en los términos que establece la Ley 1480 de 2011 y la Circular Unica de esta
Superintendencia y por ello, la misma si se torné en engafiosa, pudiendo inducir en error a los
consumidores. Asi las cosas y contrario a lo afirmado por ésta, el presente cargo no puede ser
desestimado, ya que del analisis antes realizado se advierte que ésta transgredié la normativa que le
fue endilgada.

En consecuencia y teniendo en cuenta el estudio realizado de los elementos probatorios, de cara a la
situacion factica y juridica expuesta, este Despacho concluye que la imputacidon factica N° 1 esta
llamada a prosperar y sera objeto de las sanciones administrativas a que haya lugar, en virtud de lo
gue establece el articulo 61 de la Ley 1480 de 2011.

42.4. Frente ala presunta vulneracion de los articulos 23, 24, 26 y los literales b) y ¢) del articulo
50 de la Ley 1480 de 2011, en concordancia con los numerales 2.3y 2.3.2 del Capitulo Segundo
del Titulo Il de la Circular Unica de la Superintendencia de Industria y Comercio —Imputacién
factica N° 2-:

En este cargo, la Direccion de Investigaciones de Proteccidon al Consumidor imputd presunta
responsabilidad a la investigada, por considerar que con su conducta podria configurarse una
vulneracion a lo dispuesto en los articulos 23, 24, 26 y el literal b) del articulo 50 de la Ley 1480 de
2011, en concordancia con los numerales 2.3 y 2.3.2 del Capitulo Segundo del Titulo Il de la Circular
Unica de la Superintendencia de Industria y Comercio.

De esta manera, esta Direccion procedera al analisis de los dos sub cargos que conforman la presente
imputacién factica, frente a la conducta de la investigada, los argumentos expuestos y las pruebas que
obran en el expediente, pues resulta indispensable en aras de dar una adecuada proteccion de los
derechos de los consumidores, establecer si se vulnerd o no la mencionada normativa.
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Asi las cosas, esta Direccion considera necesario sefialar que, la Constitucién Politica en el articulo
78, prevé que “[lJa ley regulara el control de calidad de bienes y servicios ofrecidos y prestados a la
comunidad, asi como la informacién que debe suministrarse al publico en su comercializacion”, de tal
suerte que el articulo 5 de la Ley 1480 de 2011 definié la informaciéon como “[tJodo contenido y forma
de dar a conocer la naturaleza, el origen, el modo de fabricacién, los componentes, los usos, el
volumen, peso o medida, los precios, la forma de empleo, las propiedades, la calidad, la idoneidad o
la cantidad, y toda otra caracteristica o referencia relevante respecto de los productos que se ofrezcan
0 pongan en circulacion, asi como los riesgos que puedan derivarse de su consumo o utilizacion”
(resaltado fuera de texto original).

De igual manera, el articulo 1° de la Ley 1480 de 2011 garantiza como principio fundamental el acceso
de los consumidores a una informacion apropiada, para que asi cuenten con elementos de juicio
suficientes que les permitan elegir fundadamente entre la diversidad de bienes y servicios que se
ofrecen en el mercado.

Asimismo, la informaciébn minima que debe entregarse al consumidor, debe atender a las reglas
juridicas del articulo 23 de la Ley 1480 de 2011 o Estatuto del Consumidor, esto es, que la misma debe
ser clara, veraz, suficiente, comprensible, precisa e idonea, tal y como se desarrollé en la imputacion
factica anterior respecto de esta norma.

Teniendo en cuenta lo antes mencionado, se tiene que el articulo 24 de la Ley 1480 de 2011, sefala
cual debe ser la informacién minima que debe suministrarse a los consumidores, tanto por parte del
productor como del proveedor, entre ellas el precio del producto comercializado.

Aunado a lo anterior, el articulo 26 de la Ley 1480 de 2011 establece para los proveedores la obligacion
de informar a los consumidores el precio final de venta al publico de los productos que ofrecen,
incluidos todos los impuestos y costos adicionales, teniendo en cuenta los elementos que lo conforman
y la forma en la que debe informarse.

A su turno, los numerales 2.3 y 2.3.2 del Capitulo Segundo del Titulo Il de la Circular Unica de esta
Superintendencia, sefialan frente a la informacion publica de precios, que el mismo debe ser informado
visualmente y el consumidor solo estara obligado a pagar el valor anunciado; asi como determina
frente a la disponibilidad de vueltas correctas, que en la fijacion del precio al publico se deberan utilizar
denominaciones en moneda de curso legal; asi y para garantizar que el consumidor no pague mas del
precio anunciado, sera responsabilidad del establecimiento disponer de las denominaciones
necesarias para suministrarle a éste el cambio correcto y en ningun caso, el cambio podra ser inferior
al que arroje la cuenta, por lo que en caso de que no se disponga de las denominaciones necesarias
para suministrar el cambio debido, el dinero que le debera ser reintegrado a éste, debera corresponder
a la cifra superior mas cercana a la que tenga disponibilidad el comerciante y en ningun caso inferior
a lo que se debia devolver.

En ese orden y en consonancia con lo anterior, esta Direccion inicid la presente investigacion
administrativa, teniendo en cuenta lo siguiente:

42.4.1. En primera medida, esta Autoridad analizé la denuncia y los soportes que presenté la sefiora
CAROLINA HERRERA SMALL, a través del radicado nimero 18-247095-0 del 28 de septiembre de
2018, mediante la cual manifestd una presunta vulneracion de los derechos que le asisten a los
consumidores.

Asi y al revisar los soportes que se acomparfiaron con la referida denuncia, esta Direccion evidencié
que al parecer, la investigada no informé que el precio del producto “Camarén Jumbo”, correspondia
a una promocion, que la misma habia finalizado y que se no habia indicado el plazo de validez de la
oferta. En ese sentido, se sefialé que presuntamente ésta habia vulnerado los articulos 23, 24, 26 y el
literal b) del articulo 50 de la Ley 1480 de 2011, asi como el numeral 2.3 del Capitulo Segundo del
Titulo Il de la Circular Unica de esta Entidad.

Aunado a lo anterior, se sefialé igualmente que la investigada informé un precio de $60.296 por cuatro
(4) kilogramos del producto “Camaron Jumbo”, pero que presuntamente habia vulnerado el numeral
2.2 del articulo 24 de la ley en cita, toda vez que su personal se negé a sostener el precio anunciado
y cobré un valor diferente. En ese sentido, la informacién brindada no fue veraz, ni coincidente con la
realidad, por lo que posiblemente, se transgredia el articulo 23 del Estatuto del Consumidor.

Del mismo modo, esta Direccion indicé que la investigada habia anunciado visualmente un precio a
través de su aplicativo movil “RAPPI” respecto del producto “Camaron Jumbo”, pero que habia instado
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a la consumidora a pagar un precio mayor al anunciado, por la misma cantidad de producto, esto es,
cuatro (4) kilogramos, por lo que posiblemente habia vulnerado el articulo 26 de la ley en referencia,
en concordancia con el numeral 2.3 del Capitulo Segundo del Titulo 1l de la Circular Unica de esta
Entidad.

42.4.2. En segunda medida, esta Direccion tuvo en cuenta el documento denominado por la
investigada como “términos y condiciones de Uso de Plataforma Rappi-Consumidor”, que allegd
mediante el radicado numero 18-256766-2 de 24 de octubre de 2018 y del que se evidencio en la
clausula referida como “11.DECRIPCION DEL SERVICIO/ g) pago”, lo siguiente:

“g) pago. El consumidor realizara el pago directamente al mandatario. No obstante lo anterior,
el Operador se subroga en los créditos pagaderos al Mandatario por autorizacion de éste.

En caso de que el Consumidor pague su orden en efectivo y el Mandatario no pueda
devolverle el cambio, Rappi se hara responsable vy le cargara créditos a su cuenta por
el valor correspondiente (...)". (Negrilla y subrayado fuera de texto).

Asi y al estudiar la anterior disposicion destacada, esta Direccion indico que la misma permitia la
devolucién de vueltas mediante “RappiCréditos”, circunstancia que podria vulnerar la normativa objeto
de estudio, pues con dicha estipulacion se estaria presumiendo la voluntad del consumidor de aceptar
dichos RappiCréditos en lugar de la devolucion de vueltas en la moneda de curso legal.

Frente a lo anterior la investigada en su escrito de descargos identificado con el radicado nimero 18-
256766-31 del 30 de septiembre de 2019, argumento frente a este cargo, lo siguiente:

“(...) En la Resolucién, la SIC sefiala que Rappi vulneré los articulos 23, 24, 26 vy literal b) del
articulo 50 del Estatuto del Consumidor, en concordancia con el numeral 2.3 y 2.3.2 del
Capitulo Segundo del Titulo Il de su Circular Unica.

Lo anterior lo fundamenta en la queja de Carolina Herrera Small, en la que expreso que (...)
(...)

Pues bien, al imputar el cargo, la SIC parte de un supuesto errado que es que Rappi es una
‘aplicacion de comercio electrénico’ y que, por consiguiente, le son exigibles obligaciones que
la ley establece en cabeza de proveedores de productos tales como informar el precio de los
bienes y servicios, indicar el plazo de validez de una oferta y la disponibilidad del producto,
etc.

Sin embargo, Rappi no es una plataforma de comercio electrénico, sino de contacto, como se
explicd de manera extensa en el sefialamiento introductorio.

Por consiguiente, los precios y ofertas de los productos que se exhiben en la plataforma son
responsabilidad del Aliado Comercial y no de Rappi. En efecto, los productos se exhiben en
la plataforma de acuerdo con las condiciones dadas por el Aliado Comercial.

Por consiguiente, es responsabilidad del Aliado Comercial estar actualizando
permanentemente la informacion de los productos que exhibe en la plataforma de Rappi, para
de esta manera los Usuarios puedan encargar su adquisicion en las condiciones exhibidas.

Ademas, al igual que en el punto anterior, las normas supuestamente vulneradas por Rappi
(articulos 23, 24, 26 y 50 del Estatuto del Consumidor) contienen obligaciones claramente
dirigidas a proveedores de productos, las cuales no son aplicables a la Compaiiia por tratarse
de un portal de contacto entre Usuarios, Aliados Comerciales y Rappitenderos.

(.-)

Pues bien, ninguna de las normas citadas por la SIC se relaciona con el supuesto factico
alegado por la entidad en este cargo. En efecto, las mismas se refieren a la informacién del
precio de los productos a los consumidores.

Incurre en un error la SIC, pues no es acertado afirmar que se trate de vueltas, concepto que
alude al saldo de dinero que resulta de la forma de pago utilizada en una relacion de
adquisicion de un producto o servicio. En este caso, se trata de un excedente de dinero que
ha sido entregado al mandatario, y que éste debe reembolsar por no haber sido utilizado en
la gestion.

La condicién de que las vueltas puedan ser entregadas a los Usuarios en forma de Rappi
créditos es aceptada por éstos al acceder a los términos y Condiciones de la utilizacion de la
plataforma.
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Lo anterior, ademas, es en beneficio del propio Usuario, pues recordemos que esto solo
sucede cuando un Rappitendero (mandatario) le debe dinero al Usuario. Este saldo, para
beneficio del Usuario, le es devuelto a través de la plataforma a manera de un crédito para
gue utilice en sus relaciones con los mandatarios {(...)".

Asimismo, ésta en su escrito de alegatos de conclusién radicado con el nUmero 18-256766-76 del 17
de junio de 2020, reiterd los anteriores argumentos y, adicionalmente manifesto:

“En efecto, Rappi no realiza la publicidad de los productos que se exhiben en la plataforma ni
es quien decide la informacién que se muestra sobre los mismos, menos aun el precio, pues
como se ha indicado y demostrado en este proceso, quien ofrece, publicita y comercializa
esos bienes o servicios es el Aliado Comercial.

Como puede observarse en los acuerdos de cooperacion aportados a esta investigacion en
cumplimiento de lo dispuesto en la Resolucién 73684 de 2019, el Aliado Comercial tiene entre
sus obligaciones las de:

‘(i) Diligenciar la informacion de productos en los formatos requeridos (i.e. Productos y
precios); (iii) El Aliado debe notificar a Rappi sobre modificaciones de productos, precios,
ingredientes, cambio de direccion, horarios de operacion, entre otros cambios considerables
dentro de un periodo razonable’.

Por consiguiente, quien esta llamado a responder porque los precios de los productos se
mantengan una vez el Rappitendero llega al establecimiento fisico es el Aliado Comercial,
pues es él quien esta ofreciendo su producto a los consumidores.

En el caso concreto de la queja interpuesta por Carolina Herrera Small — en la que la Direccién
sustenta este cargo- se trata de un incumplimiento por parte del Aliado Comercial de actualizar
la informacién de sus productos exhibidos y de mantenerle el precio al Rappitendero, en su
calidad de mandatario del consumidor, cuando se acercé al establecimiento fisico a realizar
la compra.

En efecto, no es posible pretender que una plataforma que presta un servicio tecnoldgico a
sus clientes para que exhiban sus productos responda por lo que ahi se publique. Quien debe
responder por ello es el que publica efectivamente la informacion

Por otro lado, no puede perderse de vista que el Rappitendero es un encargado, un
mandatario, del usuario para realizar una compra, por lo que tampoco es él quien debe
responder porgue se mantenga o no el precio de un producto.

Asi pues, la Direccion debe desestimar este cargo, pues ha quedado plenamente demostrado
qgue el responsable de mantener el precio de un bien o servicio frente al consumidor es el
productor o proveedor del mismo, en este caso, los Aliados Comerciales a quienes el usuario
compra sus productos a través del Rappitendero.

En lo que respecta a la garantia de los precios de los productos, este cargo debe
desestimarse, pues el llamado a responder por ésta es el Aliado Comercial, al ser quien
diligencia esa informacién en la plataforma y quien debe notificar cualquier cambio en la
misma (...)"

Al respecto y teniendo en cuenta que la presente imputacion se encuentra conformada por dos sub
cargos, este Despacho procedera a estudiar los siguientes temas que los fundamentan, asi:

42.4.3. Frente a la informacién minima (precio), la informacion publica de precios y la validez
de la oferta:

Frente al particular, debe reiterarsele a la investigada, que tal y como se expuso previamente en el
acapite de consideraciones previas, la investigada es un proveedor habitual de bienes y/o servicios
gue ofrece y comercializa a través de su portal de comercio electrénico los mismos con un animo de
lucro y, por ende, se encuentra sujeta a cumplir las normas objeto de estudio. En ese orden, los
argumentos expuestos en los escritos de defensa encaminados a indicar que ésta no se encuentra
obligada a cumplir la normativa endilgada no son objeto de recibo por parte de este Despacho.

Ahora, en lo que corresponde a que los precios y las ofertas son responsabilidad del aliado comercial
y no ella, este Despacho debe reiterarle que, en el acapite de consideraciones previas, se pudo
establecer que ésta efectivamente tenia una injerencia directa respecto de los precios y que podia
llegar a incrementar su valor hasta en un 10% y que dicha circunstancia no estaba contemplada en los
acuerdos de cooperacion y colaboracién allegados. Aunado a ello y como se le indicé en su momento,
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se pudo establecer con base en los estados financieros que la misma allegd, que ésta tenia dentro de
su contabilidad un rubro que ingresaba a su patrimonio correspondiente a ese incremento de los
precios que se encontraban en la plataforma denominado “Mark Up”.

Aunado a ello y como también se puso de presente de manera previa, ésta emite publicidades y
ofertas, sus aliados la autorizan a usar sus marcas, por lo que las piezas publicitarias que se anuncian
y ejecutan son responsabilidad de la investigada; asimismo y si bien es cierto que contractualmente
los aliados tienen como obligacion proveer y actualizar la informaciéon que se encuentra en la
plataforma de comercio electrénico, también es cierto que dicha circunstancia no es perceptible y
visible para los consumidores, toda vez que el contenido de la misma se encuentra unificado en la
plataforma y la cara visible de la operacion comercial es el aqui sujeto pasivo, en ese orden, los
argumentos expuestos frente a estos aspectos no pueden ser acogidos por este Despacho.

Asi las cosas y contrario a lo manifestado por la investigada, el supuesto factico expuesto resulta
congruente con el supuesto juridico reprochado, toda vez que ésta, como ya se indico es un proveedor
habitual de bienes y/o servicios que los ofrece y comercializa a través de su portal de comercio
electrénico con un animo de lucro y, por ende, debe atender a los preceptos legales contenidos en el
Estatuto del Consumidor y sus normas concordantes.

De esta forma y clarificado lo anterior, resulta importante para resolver el presente cargo, traer a

colacion los soportes que presentd la sefiora CAROLINA HERRERA SMALL, a través del radicado
namero 18-247095-0 del 28 de septiembre de 2018, asi:

Imagen N° 65 (Anexo de la denuncia radicada por un consumidor mediante el nimero 18-247095 de 28 de septiembre de 2018)
@ Camilo

Hola soy Camilo tu personal shopper el dia de hoy mercare por ti, con mucho gusto recuerda que en Rappi corremos por ti . Si deseas adicionar algin

producto avisame y lo agregare con mucho gusto ;)

Vale camilo muchas gracias

sefiora carolina le debo informar que el precio del camaron estd errado os a 460008 ol kilogramo, la aplicacién no ha actualizado precio

desea ¢! mismo producto, cambiando el precio o desea otro producto

Hay existencia del producto? En esa cantidad?

la cantidad si la hay, el error es el precio

ademas el filete de meriuza esté descontinuado en ol momento

Ok camilo entiendo. Deseo que me de los camarones al precio que los compré en la app y que proteja mis derechos como consumidor de acuerdo a la ley
1480 de 2011. Tengo derecho a comprar los camarones en el precio publicado por ustedes.

Chatea con tu Rappi..

“‘Chat Rappitendero

Camilo: hola soy Camilo tu personal shopper el dia de hoy mercaré por ti, con mucho gusto
recuerda que en Rappi corremos por ti. Si deseas adicionar algun producto avisame y lo
agregaré con mucho gusto @

Consumidor: vale camilo muchas gracias
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Camilo: sefiora carolina le debo informar gue el precio del camardén esta errado es a
46000% el kilogramo, la aplicacion no ha actualizado precio

Camilo: desea el mismo producto, cambiando el precio o desea otro producto

Consumidor: hay existencia del producto? En esa cantidad?

Camilo: la cantidad si la hay, el error el precio

Camilo: ademas el filete de merluza esta descontinuado en el momento

Consumidor: Ok camilo entiendo. Deseo que me de los camarones al precio que los
compré en la app y que proteja mis derechos como consumidor de acuerdo a la ley
1480 de 2011. Tengo derecho a comprar los camarones en el precio publicado por
ustedes”. (Negrilla y subrayado fuera de texto).

Imagen N° 66 (Anexo de la denuncia radicada por un consumidor mediante el nGmero 18-247095 de 28 de septiembre de 2018)

@ Camila

¥ me comunico con soporte

ok

gafara caroling debe informarle que lpe precios dados fueran de promoeidn ya agotada, y estamaos abligados as mantener |og precios y promocionas
dados par el almacen, por lo que al estar agotada esta promoeidn no puesdo complacerla respecta a su paticidn

Canmile, tango que =alir, la voy a dacir a mi egpose que se guede hablando con usted. al sa llama siman

Camilo astoy esparando

lo 58 pero soporte me informa que sagun ley estamaos es obligados a mantenar los precios y promociones del almacen de exiyencias, ¢l producto |o hay
pera no en promocién, por lo gque no puedo pirecerle ese producto a ese precio

I::Zh.'u‘.-':: con tu Rappi...

ot

“Chat Rappitendero

Camilo: ya_me comunico con soporte

Consumidor: ok
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Camilo: sefiora carolina debo informarle que los precios dados fueron de promocién ya
agotada y estamos obligados en mantener los precios y promociones dados por el
almacén, por lo que al estar agotada esta promocion no puedo complacerla respecto a

su peticion.

Consumidor: camilo, tengo que salir, le voy a decir a mi esposo que se quede hablando
con usted, se llama simoén

Consumidor: camilo estoy esperando

Camilo: lo sé pero soporte me informa gue segun ley estamos es obligados a mantener
los precios y promociones del almacén de existencias, el producto lo hay pero no en
promocién, por lo que no puede ofrecerle ese producto o ese precio”. (Negrilla y
subrayado fuera de texto).

Imagen N° 67 (Anexo de la denuncia radicada por un consumidor mediante el nUmero 18-247095 de 28 de septiembre de 2018

CHAT RAPPITENDERD

@ Soporte

buenos dias carolina, nos comunicamos contigo para informarte que en el momento no es posible hacer garantia de los precios que solicitas en el momento
sin embargo podemos garantizarte los precios de costo del almacen
esto dado a que en nuestros tarminos y condiciones estamos sujetos a disponibilidad de existencias de las promociones en el punto de venta
deseas continuar con el pedido?
Y cual es la razdén para vulnerar los derechos e incumplir la ley 1480 de 2011

Deseo que me de los camarones al precio que los compré en la app y que proteja mis derechos como consumidor de acuerdo a la ley 1480 de 2011, Tengo
derecho a comprar los camarones en el precio publicado por ustedes

[

Camaron jumbo

rhd!fu: con tu Rappi..

17

‘Soporte

Soporte: buenos dias carolina, nos comunicamos contigo para informarte que en el
momento no es posible hacer garantia de los precios que solicitas en el momento.

Soporte: sin embargo podemos garantizarte los precios de costo del almacén.

Soporte: esto dado a que en nuestros términos y condiciones estamos sujetos a
disponibilidad de existencia de las promociones en el punto de veta
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Soporte: Deseas continuar con el pedido?

Consumidor: y cual es la razon para vulnerar los derechos e incumplir la ley 1480 de 2011
Consumidor: deseo que me de los camarones al precio que los compré en la app y que
proteja mis derechos como consumidor de acuerdo a la ley 1480 de 2011. Tengo derecho a

comprar los camarones en el precio publicado por ustedes (...)". (Negrilla y subrayado fuera
de texto).

Imagen N° 68 (Anexo de la denuncia radicada por un consumidor mediante el nimero 18-247095 de 28 de septiembre de 2018)

@ Soporie

Daseo que ma de los camanones al preco gus los comond an |s 8D ¥ gue profejs mis derschod comd oonsurmidor de scuardo a la ley 1880 de 200, Tango
dorecho & comprar los comaronos on ol precio publicedo por ustedos

7

Camaron jumbo

Como puede ver en Alngdn momenio on ol precio publicedo por ustedes s informa que es une promocidn, este es ol precio de los camarones, no dice que ses
whd promacin

etiands, lamentarmad loe insamvanitanted

#in ombargs como to comanta, i sara poabdo roalizer ol doscuonto qua solicites scbra la ordon on cung

F hatoa con tu Bopp

“Soporte:

Consumidor: deseo que me dé los camarones al precio que los compré en la app y que
proteja mis derechos como consumidor de acuerdo a la ley 1480 de 2011. Tengo derecho a
comprar lo camarones en el precio publicado por ustedes

Consumidor: imagen “camarén jumbo 460.296”

Consumidor. Como puede ver en ningin momento en el precio publicado por ustedes
se informa que es una promocion, este es el precio de los camarones, no dice que sea
una promocion.

Soporte: entiendo, lamentamos los inconvenientes

Soporte: sin_embargo como _te comento, ho serd posible realizar el descuento gque
solicitas sobre la orden en curso” (Negrilla y subrayado fuera de texto).

Imagen N° 69 (Anexo de la denuncia radicada por un consumidor mediante el nimero 18-247095 de 28 de septiembre de 2018)
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De las imagenes anteriormente expuestas, se puede observar que el producto ofrecido en la
plataforma Rappi, correspondio a 4 kilogramos de “camaron jumbo”, por un valor total de $60.296, es
decir, que cada kilogramo tenia un valor de $15.074; sin embargo y como se advierte de las imagenes
N° 65y 66, que corresponde a la opcidn “chat Rappitendero”, se le indicé a la consumidora que si bien
existia el producto, el precio no estaba actualizado en la aplicacion y que su valor correspondia era a
$46.000 el kilogramo.

Aunado a ello, se indicé que tanto en el “chat Rappitendero” como en “soporte”, que el precio de
$60.296 correspondia a una promocion y que la misma ya se habia agotado y que no era posible
garantizar los precios solicitados ni que se podia realizar el descuento que se solicitd, tal como se
desprende de la imagen N° 66, asi:

Imagen N° 70 (Captura de parte de la conversacion que se adjunté como anexo de la denuncia radicada por un consumidor mediante el
numero 18-247095 de 28 de septiembre de 2018)

sofora caroling debo informarie que Ips precios dados fueron de promocidn ya agotada, y estamos obligados es mantener los precios y promociones

dados por el almacen, por [0 que al estar agotada esta promocidn no puedo complaceria respecto a su peticidn

No obstante, debe indicarse de dichos elementos probatorios que, en la plataforma no se indicé que
el precio del producto “camaron jumbo”, correspondia a una oferta, ya que en la imagen N° 69 antes
expuesta y que corresponde a una captura de pantalla en la que se observa la seleccion del mismo y
los kilogramos que se agregan por dicho bien, no se puso de presente tal circunstancia, asi como
tampoco se indicaron las condiciones de tiempo para determinar que dicho incentivo ya habia
finalizado, como se manifesto a través de los canales “chat Rappitendero” y “soporte”.

En ese orden, este Despacho advierte la falta de claridad y suficiencia de la informacion
proporcionada a traves de la plataforma, puesto que no se suministro de forma inequivoca y completa,
lo referente a que dicho precio se daba con ocasion de un incentivo, asi como tampoco se pusieron
de presente las condiciones de tiempo respecto del mismo, por lo que no se le permiti6 a los
consumidores conocer el contenido y alcance de lo que se indicé respecto del precio de dicho producto,
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por lo que los usuarios en este caso, no contaron con los elementos de juicios suficientes para tomar
una decision razonable de consumo.

En igual sentido, se evidencia que no se suministré la informacion relativa al precio del producto
ofrecido de manera oportuna, ya que era a través del enlace expuesto en la imagen N° 69 de este
acto administrativo, el momento y/o espacio idéneo para darle a conocer a los consumidores que el
mismo estaba dado en razén de un incentivo y a sus condiciones de vigencia. De tal manera, se
observa que la informacién no fue dada al consumidor cuando la necesitd, situacion que pudo alterar
su capacidad de decision de compra.

De igual modo, debe ponerse de presente que en este caso, la informacion suministrada no fue
precisa, toda vez que en dicho enlace no se establecié con exactitud la razon de dicho precio
anunciado por la investigada, siendo que dicho valor era determinante para tomar una decision
razonable de consumo.

Como consecuencia de lo expuesto, se advierte entonces que ésta incumplio lo establecido en el
articulo 23 del Estatuto del Consumidor. Aunado a ello, se advierte que al no proporcionarse la
informacion minima concerniente al precio, ésta vulneré lo dispuesto en el numeral 2.2 del articulo
24 del mentado estatuto.

Adicionalmente, debe indicarse que en este caso, la informacion suministrada es carente de
veracidad, toda vez que no se ajustd a la realidad el precio suministrado, ya que si bien en la
plataforma Rappi se indic6 el monto de $60.296 por cuatro (4) kilogramos de camarén jumbo, la
investigada se negd a sostener el mismo y decidié que si la consumidora deseaba dicho bien se le
cobraria un valor diferente, por lo que en este caso, se advierte que no hubo una correspondencia
entre el precio ofrecido y anunciado y el que al parecer verdaderamente tenia el bien, por lo que en
este caso, la informacién asi suministrada pudo afectar la decision de los consumidores. Como
consecuencia de ello, se advierte igualmente que el sujeto pasivo vulnero lo establecido en el articulo
23, referente a la obligacién de suministrarle a los consumidores la informacién minima en los términos
exigidos en la Ley 1480 de 2011 y el numeral 2.2 del articulo 24 del Estatuto del Consumidor,
relativo a la informacion minima respecto del precio.

De la misma forma y si bien es cierto que en este caso el precio se informé en pesos colombianos y
se suministro visualmente a los consumidores, la investigada trasgredio el articulo 26 de lanorma en
cita, en concordancia con el numeral 2.3 del Capitulo Segundo del Titulo Il de la Circular Unica
de esta Superintendencia, toda vez que los consumidores solo estaban obligados a pagar el precio
anunciado, pero de la informacién que se proporcioné a través de los canales “chat Rappitendero” y
“soporte”, se indic6 que no era posible garantizar el mismo y que el valor por dicho producto
seleccionado correspondia a un monto superior que no fue visualmente informado en ninglin momento.

Asimismo, el proveedor al utilizar medios electronicos, incumplié con la obligacion legal de indicar el
plazo de validez de la oferta, ya que no se indic6é que el precio estaba dado en razén de un incentivo
y en donde era esencial indicar su vigencia, razon por la que en este caso, se advierte que vulneroé lo
dispuesto en el inciso segundo del literal b) del articulo 50 del Estatuto del Consumidor, norma
esta que dispone, entre otras cosas, que los proveedores y expendedores ubicados en el territorio
nacional que ofrezcan productos utilizando medios electrénicos, deberan indicar el plazo de validez
de la oferta.

Asi las cosas, no son de recibo los argumentos expuestos por la investigada en sus escritos de
defensa, toda vez que el incumplimiento evidenciado recae sobre ella y no respecto de sus aliados
comerciales, ya que como se observo previamente de las imagenes N° 57 a 60, fue el area de soporte
guien instruy6 al Rappitendero frente al precio del producto que se anuncio respecto del que se indico
al momento de realizar la compra.

En ese orden y contrario a lo afirmado, ésta al ser un proveedor habitual de bienes y/o servicios
ofrecidos en su plataforma, si tenia la responsabilidad de acatar las disposiciones infringidas, maxime
teniendo en cuenta que ésta como previamente se advirtio y expuso tiene una injerencia respecto de
la informacién publica de precios que se encuentra bien en su pagina web o en su aplicativo movil.

Asimismo y en lo que corresponde a que el Rappitendero o mandatario no debia responder por el
precio del producto, este Despacho debe indicarle que tal afirmacion es cierta, toda vez que el mismo
no es el sujeto pasivo de esta investigacién y como se advirtié de las imagenes N° 57 a 60 de este
acto administrativo, el mismo estuvo en contacto con el area de soporte que fue la que lo instruyo
sobre como debia proceder frente al tema de la informacién publica de precios.
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42.4.4. Frente a la informacion, informacion puablica de precios y la disponibilidad de vueltas
correctas:

Al respecto, debe partir por indicarse que, este Despacho le endilgé a la investigada una presunta
responsabilidad, toda vez que al revisar el documento de “términos y condiciones de uso de la
plataforma Rappi-Consumidor” que se encuentra en el radicado numero 18-256766-2 del 24 de octubre
de 2018, se incluyo la siguiente disposicion:

“En caso de que el Consumidor pague su orden en efectivo y el Mandatario no
pueda devolver el cambio, Rappi se hara responsable y le cargaré créditos a su
cuenta por el valor correspondiente (...)”. (Negrilla fuera de texto).

De lo anterior y respecto de los argumentos de la investigada, se tiene que en este caso si se alude a
las vueltas correctas o el cambio debido que debe recibir el consumidor cuando paga por un bien y/o
servicio ofrecido a través de la plataforma de comercio electronico, por lo que ésta no puede pretender
desdibujar lo que establece su disposicion y lo que contempla el precepto normativo frente a este tema,
aludiendo a que es un saldo de dinero que resulta de una forma de pago utilizada, toda vez que, los
usuarios de su plataforma pagan el precio debido por obtener la cosa adquirida y si éstos lo hacen a
través de una denominacion superior al valor, tienen el derecho a obtener ese cambio exacto o a que
se le reintegre la cifra superior mas cercana a la que se tenga disponibilidad.

En ese orden, el pago por los bienes y/o servicios ofrecidos, no corresponde a un excedente de dinero
gue el mandatario debe reembolsar por no haberlo utilizado, sino que la devolucién de dinero obedece
al cambio o vueltas debidas al usuario.

Ahora, en lo que corresponde a que los consumidores aceptan dicha disposicion cuando éstos
acceden a la utilizacién de la plataforma, este Despacho debe indicar que dicho argumento no es de
recibo, toda vez que tal disposicién contractual no puede ir en contravia de la ley, por lo que aunque
si bien es factible que los consumidores que hacen uso de su plataforma aceptaron tal estipulacion,
dicha circunstancia per se no indica que la misma no sea contraria a las disposiciones aqui analizadas.

Por otro lado y frente a que es un beneficio que se le carguen los créditos al usuario y que dicho saldo
es devuelto a través de la plataforma, no desdibuja el hecho que el precepto normativo, establece de
manera clara que la devolucién del dinero que se paga debe hacerse igualmente en la moneda de
curso legal, por lo que dicho argumento esgrimido no es de recibo por este Despacho.

Asi las cosas y clarificado lo anterior, debe indicarse que en este caso, la informacion que se suministra
mediante el documento de “términos y condiciones de uso de la plataforma Rappi-Consumidor”, en
relacion con la devolucién de las vueltas correctas, resulta ser insuficiente, toda vez que la misma no
es completa porque omite lo correspondiente a que el cambio debido debe ser en la moneda de curso
legal, por lo que los consumidores no cuentan con los elementos de juicio suficientes para saber
plenamente, que el obtener la devolucion de vueltas correctas es un derecho que les asiste y es una
obligacion del sujeto pasivo, para asi elegir si hacen uso de esa plataforma y utilizan el método de
pago efectivo respecto de los precios anunciados, a sabiendas de que posiblemente el sujeto pasivo
no cumpla con el deber de otorgar las vueltas correctas o seleccionar otro método de pago y asi tomar
una decision razonable de consumo. En ese orden, se advierte que el sujeto pasivo vulnero el articulo
23 del Estatuto del Consumidor, que obliga a los proveedores y productores a suministrar a los
consumidores la informacion minima en los términos que establece la referida ley.

Aunado a ello, se advierte en este caso, que se desconocen las disposiciones concernientes a la
informacion que debe suministrar el proveedor respecto del precio y la informacion publica de precios,
en concordancia con lo que se establece respecto de las vueltas correctas, toda vez que si bien el
consumidor puede llegar a pagar el precio visualmente informado haciendo uso de efectivo, mediante
tal disposicion se presume la aceptacion del consumidor respecto de que no se le entregue el cambio
debido en la moneda de curso legal, sino mediante unos RappiCréditos que aungue tienen un
equivalente en dinero, no corresponden a lo que determina el precepto normativo frente al tema de las
vueltas correctas, esto es, que la devolucién se haga en la moneda de curso legal y que en caso de
gue no se dispongan de las denominaciones necesarias para suministrar el cambio debido o vueltas
correctas, el dinero que le sea reintegrado al consumidor debera corresponder a la cifra superior mas
cercana a la que se tenga disponibilidad.

En tal sentido, se advierte que la investigada en este caso, vulnero lo dispuesto en el numeral 2.2 del
articulo 24, referente a la informacion minima respecto del precio y el articulo 26 de la Ley 1480 de
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2011, en concordancia con el numeral 2.3.2 del Capitulo Segundo del Titulo Il de la Circular
Unica de esta Superintendencia, que disponen lo concerniente a la informacion publica de precios y
a la disponibilidad de vueltas correctas.

Del mismo modo, el proveedor al utilizar medios electrénicos, incumplié con la obligacion legal de
informarle a los usuarios, que en caso de que se haga uso de efectivo como medio de pago, el derecho
que les asiste a recibir las vueltas correctas en la moneda de curso legal y no en RappiCréditos, para
gue puedan adoptar una decision de compra liboremente y sin ser inducidos en error, razén por la cual
se advierte que vulnero lo dispuesto en el literal ¢) del articulo 50 del Estatuto del Consumidor, que
exige que los proveedores y expendedores ubicados en el territorio nacional que ofrezcan productos
utilizando medios electrénicos, deberan informar, los medios de que disponen para realizar los pagos.

Asi las cosas y una vez estudiadas las circunstancias facticas y juridicas y los elementos probatorios,
gue sustentaron la presente imputacion, esta Direccion evidencia que la imputacion factica N° 2
prospera en su integridad y, por ende, sera objeto de sancion administrativa, teniendo en cuenta lo
gue establece el articulo 61 del Estatuto del Consumidor.

42.5. Frente a la presunta vulneracion de los numerales 1°, 2°, 9°y 13 del articulo 43y el literal
d) del articulo 50 de la Ley 1480 de 2011- Imputacion factica N° 3-:

En este cargo, la Direcciébn de Investigaciones de Proteccion al Consumidor imputé presunta
responsabilidad a la investigada, por considerar que con su conducta podria configurarse una
vulneracion a lo dispuesto en los numerales 1°, 2°, 9° y 13 del articulo 43 y el literal d) del articulo 50
de la Ley 1480 de 2011.

De esta manera, esta Direccion procedera al analisis de la presente imputacién factica, frente a la
conducta de la investigada, los argumentos expuestos y las pruebas que obran en el expediente, pues
resulta indispensable en aras de dar una adecuada proteccion de los derechos de los consumidores,
establecer si se vulnerd o no la mencionada normativa.

Asi las cosas, es pertinente frente a este tema, traer a colacion lo expuesto por la Corte Suprema de
Justicia respecto de las clausulas abusivas, sefialandolas como aquellas que “favorecen excesiva o
desproporcionadamente la posicion contractual del predisponente y perjudica inequitativa y
dafiosamente al adherente”’’ y cuyas caracteristicas son: a) que su negociacién no haya sido
individual; b) que lesionen los requerimientos emergentes de la buena fe negocial; y ¢) que genere un
desequilibrio significativo de cara a los derechos y las obligaciones que contraen las partes.

A su vez, la doctrina, en concreto el profesor Ernesto Rengifo, considera como clausula abusiva aquella
que “(...) en contra de las exigencias de la buena fe, causa en detrimento del consumidor o del
adherente un desequilibrio importante e injustificado de las obligaciones contractuales, y que puede
tener o no el caracter de condicion general puesto que también puede darse en contratos particulares
cuando no existe negociacion individual de sus clausulas, esto es, en contratos de adhesion
particulares. El concepto de clausula contractual abusiva tiene, prima facie, su ambito propio en
relacion con consumidores y puede darse siempre que no haya existido negociacién individual, es
decir, tanto en condiciones generales como en clausulas predispuestas para un contrato particular al
que el consumidor se limita al adherirse (...)"78.

En igual sentido el Profesor Sergio Muioz Laverde, considera que “son abusivas las clausulas que,
incluidas por regla general en un contrato de contenido predispuesto, establecen, sin explicacion seria,
proporcion ni razonabilidad, ventajas o prerrogativas excesivas para el predisponente o cargas,
obligaciones o gravamenes injustificados para el adherente, en detrimento del principio de celebracion
y ejecucion de buena fe contractual y del normal y razonable equilibrio contractual”.”?

De la misma manera, el profesor Stiglitz considera que la clausula abusiva sera aquella “cuyo
contenido o elementos esenciales queden al arbitrio del predisponente o las establecidas en su
beneficio exclusivo y en perjuicio del adherente, que comprometan el principio de la mayor reciprocidad
de intereses que contengan la renuncia por el consumidor, sin fundamentos declarados que lo
justifiquen”.80

77 CORTE SUPREMA DE JUSTICIA. Sala de Casacion Civil. Sentencia del 2 de febrero de 2001. Expediente No. 5670. MP: Carlos Ignacio Jaramillo.
78 RENGIFO GARCIA, Ernesto. Del abuso del derecho al abuso de la posicién dominante. Reimpr. De la 22 edicion. Bogota. Universidad Externado de
Colombia. 2009.

79 MUNOZ LAVERDE, Sergio. El principio de la buena fe y su incidencia en la interpretacion del contrato. Nulidad de las clausulas abusivas en el derecho
colombiano (Tomo IV, Vol. 1), Colombia. Pontificia Universidad Javeriana & Temis.

80 STIGLITZ, Rubén y STIGLITZ, Gabriel. Contratos por adhesion, clausulas abusivas y Proteccion del consumidor. Buenos Aires. De Palma. 1985.
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Asiy siguiendo con lo expuesto, es importante sefialar que en el Estatuto del Consumidor, se establece
que seran ineficaces de pleno derecho, entre otras, aquellas disposiciones que limiten la
responsabilidad del productor o proveedor de las obligaciones que por ley les corresponden; impliquen
la renuncia de los derechos del consumidor que por ley les corresponden; presuman cualquier
manifestacion de voluntad del consumidor, cuando de ésta se deriven erogaciones u obligaciones a
Su cargo; restrinjan o eliminen la facultad del usuario del bien para hacer efectivas directamente ante
el productor y/o proveedor las garantias. En ese sentido, dichas clausulas entrafian de suyo un
desequilibrio juridico del contrato injusto e injustificado para éstos, colocandolos en una situacion de
desigualdad e inferioridad mayor a aquella prevista y permitida por el legislador.

Adicionalmente, es de destacar que dichas clausulas son contrarias al orden publico, toda vez que
asignan un riesgo mayor para el consumidor en la satisfaccion de sus necesidades y son contrarias al
principio de la buena fe, en razén a que defraudan la confianza depositada por el consumidor en el
caracter justo del contenido que se le impone.8!

Precisamente y con base en lo sefialado, esta Autoridad inicio la presente investigacion administrativa
con fundamento en el documento denominado por la investigada como “términos y condiciones de Uso
de Plataforma Rappi-Consumidor”, que allegd mediante el radicado numero 18-256766-2 de 24 de
octubre de 2018 y del que se evidencié que al parecer, incluyd unas estipulaciones contractuales
presuntamente abusivas.

En ese sentido, se indicd que al parecer las mismas limitaban la responsabilidad del proveedor de las
obligaciones que por ley le corresponden, toda vez que sefald en la disposicion “10. CAPACIDAD?, lo
siguiente: “Es claro para el Consumidor que larelacion contractual que se pueda llegar a generar
por el uso de la plataforma no vincula de ninguna manera al operador”.

Asimismo y frente a la disposicién “11.DESCRIPCION DEL SERVICIO”, ésta incluyd una clausula
presuntamente abusiva que implicaba la renuncia de los derechos que por ley les corresponderian a
los consumidores, toda vez que indico: “El usuario reconoce y acepta (...) igualmente tampoco
realizara ningun tipo de reclamacién frente a Rappi por cobros adicionales a los precios que se
vean reflejados en facturas de venta (...)".

Del mismo modo y respecto de la disposicion contractual anterior, se evidencio que al parecer existia
una disposicion abusiva porque presumia la manifestacion de voluntad del consumidor, porque se
derivaban erogaciones u obligaciones a su cargo, toda vez que indicé: “en caso de que el
consumidor pague su orden en efectivo y el Mandatario no pueda devolverle el cambio, Rappi
se hararesponsable y le cargara créditos a su cuenta por el valor correspondiente”.

Situacion igualmente predicable de la siguiente disposicion: “el consumidor acepta que algunos
productos exhibidos en la plataforma no tienen el mismo valor que en el punto de venta fisico.
Rappi se reserva el derecho de fijar precios diferentes a los del punto de venta del comercio
exhibido en la plataforma virtual. Al momento de solicitar y aceptar la orden, el Consumidor
reconocer y acepta pagar un valor adicional por el producto seleccionado en caso de que le
apliquen estas condiciones”.

De igual manera y el revisar la estipulaciéon “15. GARANTIA”, se observé que presuntamente existia
una disposicién abusiva, que restringia o eliminaba la facultad del usuario del bien de hacer
efectivamente las garantias ante el productor y/o proveedor de las mismas, dado que sefald: “las
reclamaciones por garantia se deben realizar directamente a los Mandatarios”.

A su turno y en lo correspondiente a la disposicion “18. DERECHO DE RETRACTQO?, se indico que la
misma era abusiva, toda vez que indicé: “debido a que los productos que se comercializan a través
de la plataforma son productos perecederos, el Operador informa a los Consumidores que los
Mandatarios no se encuentran obligados a otorgar el derecho de retracto consagrado en el
articulo 47 de la Ley 1480 de 2011. El derecho de retracto no aplica en razdn a los servicios
prestados por los Mandatarios”.

Sin embargo y frente a este Ultimo caso, esta Direccidn evidencio en la visita que se realiz6 a la pagina
web “https://www.rappi.com.co”, que fue radicada con el consecutivo numero 18-256766-4 del 26 de
julio de 2019, que no solo se comercializaban productos perecederos como lo indicé dicha disposicion,

81 Cfr. ORDOQUI CASTILLA, abuso del derecho. Cit. P 248. De POSADA TORRES, Camilo. Las clausulas abusivas en los contratos de adhesion en el
derecho colombiano. Revista de derecho privado. Universidad Externado de Colombia. No. 29. Julio-Diciembre de 2015. Pp.141-182.
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sino que también se evidenciaban otros productos, como televisores, celulares, calentadores,
planchas, ventiladores, situacion que generaria que la misma fuera una clausula abusiva.

Frente a lo anterior, la investigada en su escrito de descargos identificado con el radicado numero 18-
256766-31 del 30 de septiembre de 2019, manifesto lo siguiente:

“(...) Segun la SIC, Rappi habria vulnerado los numerales 1,2,9 y 13 del articulo 43 y el literal
d) del articulo 50 del Estatuto del Consumidor.

Lo anterior se fundamenta en que la entidad considera que algunos de los términos y
condiciones de utilizacion de la plataforma podrian considerarse abusivos e ineficaces de
pleno derecho (...).

Sin embargo, ningun término o condicién de la utilizacion de la plataforma de Rappi es abusivo
COMO pasara a exponerse:

En primer lugar, el numeral 1 del articulo 43 del Estatuto del Consumidor establece que seran
ineficaces de pleno derecho las clausulas que ‘limiten la responsabilidad del productor o
proveedor de las obligaciones que por ley le corresponden’.

Esta disposiciéon no le es aplicable a Rappi, pues, como ya se dijo anteriormente, no ostenta
la calidad de productor o proveedor, al tratarse de una plataforma de contacto.

Es precisamente por esta razén que el uso de la plataforma no lo vincula, pues las relaciones
juridicas que surgen entre Usuarios, Aliados Comerciales y Rappitenderos son
completamente independientes de la Compaiiia.

Asi se indica en los términos y condiciones de Rappi (...) lo_anterior, puesto gue la relacion
contractual serda directamente con el Mandatario y consistird en un contrato de mandato
remunerado celebrado por medios electronicos, en el que el consumidor es el mandante’.

Asi pues, ¢,como puede resultar abusivo que una compaiiia aclare que no la vincula la relacion
contractual que surja entre dos terceros independientes de la misma?

Como ya se ha explicado anteriormente en este escrito, los Rappitenderos y los Aliados
Comerciales son completamente independientes de Rappi y los Usuarios los contratan a
través de la plataforma.

Por lo anterior y en virtud de la relatividad de los contratos y del articulo 1602 del Codigo Civil,
los contratos que se celebren a través de la plataforma Unicamente vincularan a las partes
que lo celebran, es decir, a los Usuarios, los Aliados Comerciales y los Rappitenderos.

De esta forma, ni los Usuarios, ni los Aliados Comerciales, ni los Rappitenderos pueden
exigirle una garantia o responsabilidad a Rappi por las obligaciones que surjan entre ellos.

Por otro lado, son los Aliados Comerciales quienes, en su calidad de productores y
proveedores de los bienes y servicios exhibidos en la plataforma, deben otorgar a los Usuarios
las garantias de sus productos.

Segundo, el numeral 2 del articulo 43 del Estatuto del Consumidor indica que seran abusivas
las clausulas que ‘impliquen renuncia de los derechos del consumidor que por ley les
corresponden’.

(.-)

Al leer la clausula es posible observar que la SIC descontextualiza la misma en el cargo que
imputa.

En efecto, Rappi no esta incluyendo en sus términos y condiciones una clausula que implique
la renuncia de derechos del consumidor, sino que informa con suficiencia sobre la posibilidad
del cobro de un cargo extra a los Usuarios por la utilizacion de la plataforma virtual para
contactar al mandatario que gestionara su encargo.

Considerar que el cobro de un cargo por la utilizacion de una plataforma virtual implica la
renuncia de derechos es un absurdo, pues esto implicaria que sus servicios tengan que ser,
en todos los casos, gratuitos.

Tercero, el numeral 9 del articulo 43 del Estatuto del Consumidor establece que seran
abusivas aquellas clausulas que ‘presuman cualquier manifestacion de voluntad del
consumidor, cuando de ésta se deriven erogaciones u obligaciones a su carqo’. (Subrayo).

(..
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Sea lo primero indicar que esta clausula no cumple con el presupuesto establecido en la
norma, pues de ésta no se deriva ninguna erogacion u obligaciéon a cargo del Usuario.

Por el contrario, para efectos de la eficiencia del funcionamiento de la plataforma, Rappi le
devuelve al Usuario el dinero con el que su Rappitendero no cuente en formas de pago de
nuevos encargos.

(...)

Como ya se dijo, ese valor adicional por los productos corresponde al pago que realizaria el
Usuario por la utilizacién de la plataforma para contactar al Rappitendero que gestionara su
encargo. Asi, no presume la voluntad del consumidor, sino que éste autoriza, al aceptar los
términos y condiciones, que se le cobre un cargo por concepto de utilizacién de la plataforma.

Asimismo, la SIC sefala que la clausula en la que se indica que ‘las reclamaciones por
garantia se deben realizar directamente a los Mandatarios’ es abusiva, pues restringe o
elimina la facultad del usuario del bien para hacer efectivas directamente ante el productor y/o
proveedor las garantias a que hace referencia el Estatuto del Consumidor.

Lo anterior no es cierto, pues la clausula Unicamente establece que dicha reclamacién debe
realizarse frente al mandatario quien es la persona obligada a responder por la gestion del
encargo encomendado por el Usuario.

Incluso, los Usuarios pueden reclamar, por ley, la garantia de los productos a sus productores
ylo proveedores, esto es, ademas de al Rappitendero, a los establecimientos donde se
adquieren los mismos en la gestion del encargo, sean o no Aliados Comerciales de Rappi.

El hecho de que Rappi aclare en sus términos y condiciones que las reclamaciones por
garantia deben realizarse directamente a los Mandatarios se debe a que precisamente la
plataforma no es un productor o proveedor, por lo que no es la llamada a responder por las
mismas. De ninguna manera la redaccion de los términos y condiciones contiene una
prohibicion ni una restriccién en el actuar de los Usuarios.

De esta forma, Rappi informa a sus Usuarios del verdadero responsable, para que de esta
forma puedan encaminar en debida forma sus reclamaciones por garantia.

Por dltimo, la SIC sefiala en la Resolucion frente a este cargo lo siguiente (...)

(...)

Por tanto, el derecho de retracto no es aplicable en este caso debido al funcionamiento de
Rappi: cuando el Usuario le solicita a un Rappitendero, a través de la plataforma, que gestione
un encargo, ese servicio comienza precisamente con ese acuerdo.

Cuando el encargo corresponde a la adquisicion de alimentos, éstos no pueden ser devueltos
por tratarse de bienes perecederos que, ademas, son preparados, en el caso de los
restaurantes, por solicitud del Usuario.

En caso de que se le encargue al Rappitendero la adquisicion de productos no perecederos,
tales como los de tecnologia o de hogar, sobre estos tampoco puede aplicar el derecho de
retracto a través de la plataforma, pues quien realiza la compra es el Rappitendero en el
establecimiento fisico al gestionar el encargo y no el Usuario directamente en la plataforma,
segun lo explicado, in extenso, en apartes anteriores.

No obstante lo anterior, el Usuario siempre recibe la factura de los productos adquiridos, por
lo que puede realizar cualquier reclamo directamente ante el productor y/o proveedor de los
mismos.

En efecto, la utilizacion de la plataforma de Rappi no restringe de ninguna forma los derechos
y garantias de los Usuarios frente a los productores y/o proveedores de los productos (...)".

De igual manera, la investigada en su escrito de alegatos de conclusion radicado con el niumero 18-
256766-76 del 17 de junio de 2020, reiterd los anteriores argumentos y, adicionalmente manifesto:

“(...) La entidad parte del supuesto errado, al igual que en los demas cargos, de que Rappi es
un proveedor de bienes y servicios a través de su plataforma. Por consiguiente, considera que
las clausulas son abusivas a partir de su concepcion caprichosa y arbitraria de que Rappi
debe asumir las obligaciones de un productor y/o proveedor, aun cuando no lo sea.

Para empezar, en lo relativo a la limitacion de responsabilidad de Rappi, ésta no es
contractual, sino legal, en virtud del principio de relatividad de los contratos. De esta forma,
las relaciones contractuales que surgen entre el usuario y el Rappitendero y entre el usuario
y el Aliado Comercial no lo vinculan, pues Unicamente estd prestando el servicio de una
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plataforma tecnol6gica para la exhibicion de productos y el contacto entre las partes
interesadas en venderlos, adquirirlos y hacer el encargo. Asi se indica en los términos y
condiciones de Rappi: (...)

Por consiguiente, en dicha clausula lo Unico que esta haciendo Rappi es explicarle al
consumidor de manera clara y veraz la relacion juridica que los rige. Cosa distinta es que la
Direccién pueda o no estar de acuerdo con dicha relacién juridica, pero no por eso puede
abrogarle a Rappi obligaciones que no le corresponden por ley.

Por otro lado, quien debe responder por la calidad de los productos y sus garantias no es otro
gue el productor o proveedor de los mismos. No obstante, la Direccidén parte del supuesto
errado de que si Rappi no responde por dichas garantias nadie lo hard y el consumidor
guedard desprotegido. Sin embargo, lo cierto es que en todos los casos en los que proceda,
el consumidor podra acercarse al Aliado Comercial de quien adquirié el producto para exigir
su garantia.

En lo que respecta al precio de los productos, Rappi esta informando a sus usuarios que los
precios reflejados en la plataforma, los cuales, como ya se dijo, son establecidos por los
Aliados Comerciales, pueden diferir de los encontrados en el establecimiento fisico debido a
un cargo por la utilizacion de la plataforma virtual.

Esto de ninguna manera implica una renuncia de derechos por parte del consumidor, ya que
éstos voluntariamente acceden a pagar un precio ligeramente superior por un producto una
vez hacen click al botén ‘Enviar pedido’, encargando asi su adquisicién a un Rappitendero.

Asi pues, nadie obliga al usuario a que esté dispuesto a pagar un poco mas por un producto
por la comodidad de que un tercero se dirija al establecimiento fisico, lo adquiera y lo lleve a
la direccién en la que se encuentra.

Ademas, debe aclararse que, como puede observarse en el video que se aporté como ‘Anexo
7, con el escrito No. 18-256766-00032-0000, y en las inspecciones realizadas por
funcionarios de esta entidad, el precio de los productos no se incrementa luego de que el
usuario los haya seleccionado para ordenar su adquisicion. El incremento de precio al que se
refiere los términos y condiciones ya esta incluido en el precio exhibido en la plataforma, por
lo que Rappi en ningdn momento presume la voluntad del consumidor.

Por otro lado, en lo referente a las vueltas exactas del usuario, Rappi le esta suministrando al
usuario una solucion en caso de que el Rappitendero, su mandatario, no tenga el dinero en
efectivo para darselas.

En efecto, como el Rappitendero no es un empleado de Rappi, sino un prestador
independiente que presta sus servicios de mandato a los usuarios, no es posible obligarle a
tener siempre vueltas exactas. Asi pues, el usuario no realiza ninguna erogacién, como lo
prohibe la norma, pues lo que estd haciendo la Compafiia es brindarle una solucién para
recuperar su dinero, correspondiente a las vueltas por la adquisicién del producto.

Ademas, Rappi no presume la voluntad del usuario en este punto, sino que se trata de una
solucion aceptada por éste al momento de aceptar los términos y condiciones del uso de la
plataforma, en los cuales se sefiala:

‘Al elegir como método de pago el dinero en efectivo, te solicitamos una aceptacion previa
para recibir el cambio en “SaldoPay” o en Rappicréditos. En caso de no aceptar esta
condicion, deberas realizar el pago con tarjeta de crédito o cancelar la transaccion’ (Resalto).

Por todo lo anterior, este cargo debe ser desestimado, pues ha quedado demostrado que los
términos y condiciones de Rappi no pueden considerarse como abusivos, partiendo del hecho
de que no se trata de un productor o proveedor de bienes y/o servicios y que, en cualquier
caso, el usuario siempre debe manifestar su aceptacibn a los mismos para que sea
procedente cualquier operacion.

(...)

En lo relativo a la existencia de clausulas abusivas en los términos y condiciones de Rappi,
se trata de un hecho superado ya que esas clausulas fueron modificadas en seguimiento de
las 6rdenes expedidas por esta Direccién mediante la Resolucion No. 40212 de 2019. Por otro
lado, ninguna de estas clausulas era abusiva, pues no presumian la voluntad del consumidor,
no limitaban la responsabilidad que por ley tiene la Compainiia ni le impedian al consumidor
realizar reclamaciones por garantia a los productores y proveedores de los bienes y servicios
adquiridos a través de un Rappitendero (...)"

Al respecto, este Despacho nuevamente debe reiterar, que tal y como se expuso previamente en el
acapite de consideraciones previas, la investigada es un proveedor habitual de bienes y/o servicios
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gue ofrece y comercializa a través de su portal de comercio electrénico los mismos con un animo de
lucro y, por ende, se encuentra sujeta a cumplir las normas objeto de estudio. En ese orden, los
argumentos expuestos en los escritos de defensa encaminados a indicar que ésta no se encuentra
obligada a acatar la normativa endilgada no son objeto de recibo dentro de esta actuacion.

Asimismo y en lo que se refiere a que en este caso, existe un hecho superado porque las disposiciones
objeto de estudio fueron modificadas en atencion a la orden administrativa proferida mediante la
Resolucién N° 40212 de 28 de agosto de 2019, este Despacho debe precisar que, las eventuales
modificaciones que se hayan hecho al clausulado no pueden predicarse como un hecho superado, en
la medida que aquella figura no tiene aplicacion en los procesos administrativos sancionatorios, ya que
mediante éstos se busca investigar y si es del caso, imponer sanciones a quienes hayan incurrido en
violacion de los preceptos normativos, cuando quiera que se demuestre la conducta tipica, ya sea por
accion u omision y la responsabilidad de la investigada. Por tanto, tales actos no pueden por si mismos
omitir los incumplimientos evidenciados y por los cuales se inicio el presente procedimiento
administrativo sancionatorio.

Por otro lado y en lo que corresponde a que ésta no tiene una vinculacién con los consumidores y que
las relaciones juridicas surgen es entre los usuarios, los aliados comerciales y los Rappitenderos, este
Despacho debe indicar que, como se vio en el acapite de consideraciones previas en el cual se estudio
el modelo de negocio de la investigada, se advirtié de la existencia de los sujetos en mencion, pero
también se evidencié de los elementos probatorios obrantes en el plenario, que el sujeto pasivo de
esta actuacion no solo se limitaba a ponerlos en contacto, sino que tenia una participacion e injerencia
respecto de las relaciones de consumo que se desarrollaban a través de su plataforma, siendo ademas
la cara visible de toda la operacién comercial que giraba entorno a la plataforma Rappi.

Asi las cosas, es claro que ésta si tiene un vinculo con los consumidores en virtud de las transacciones
gue se llevan a cabo a través de su plataforma de comercio electrénico y emplea o se prevale de la
figura de los Rappitenderos para que se pueda efectivamente perfeccionar las relaciones de consumo,
toda vez que éstos tienen un vinculo comercial, emplean una plataforma propia de la investigada y
ésta les indica a través de la misma, las condiciones de tiempo, modo y lugar para que se proceda a
realizar la entrega efectiva de los bienes adquiridos y asi, satisfacer la necesidad de consumo de los
usuarios.

Aunado a lo anterior, en el documento denominado “términos y condiciones de uso de la plataforma
RAPPI”, que se encuentra contenido dentro del radicado niumero 18-256766-2 del 24 de octubre de
2018 y que es el objeto de analisis dentro de este cargo, se sefiald lo siguiente:

“(...)

3. INFORMACION

RAPPI S.A.S. es una sociedad constituida conforme a las leyes colombianas, identificada con
NIT: 900843898-9, con domicilio en la ciudad de Bogota D.C., que para los efectos de los
presentes términos se denominara EL OPERADOR.

4. NATURALEZA JURIDICA

Los presentes términos vy condiciones de uso requlan la relacién contractual de
caracter comercial gue une a los Consumidores gue acceden a la plataforma virtual y
al OPERADOR, especialmente en la autorizacion de uso que otorga éste en favor de

aguel’.
(...)

6. MODIFICACION

El Operador podra modificar autbnomamente y en cualquier momento en aspectos
formales, procedimentales o sustanciales los presentes Términos y Condiciones de
uso _de La Plataforma, los cuales seran actualizados y puestos a disposicién de los
Consumidores en La Plataforma, siendo la dltima version publicada la que regulara las
relaciones comerciales que se generen al momento de realizarse la transaccion. Asi mismo,
cuenta con plena autonomia para modificar los usos de La Plataforma permitidos a los
Consumidores, con el Unico deber de informarlo por un medio virtual gue permita su
publicacién y comunicacién al publico”. (Negrilla y subrayado fuera de texto).

Asimismo y respecto de dicho documento, el representante legal suplente al momento de realizar la
declaracion de parte el 9 de enero de 2020 y cuyo soporte se encuentra radicado mediante el
consecutivo numero 18-256766-61, manifesto:
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Pregunta apoderado de la investigada: “4Cémo puede enterarse un usuario de la
plataforma de todo lo que usted nos acaba de enterar, donde estan estos términos y
condiciones, esta explicacion de cémo funciona Rappi, donde lo encuentra el
consumidor?

Respuesta Representante Legal: “En los términos y condiciones de la aplicacion, que se
aceptan antes de hacer uso de la plataforma, ésea es imposible que uno pueda inscribir 0
registrarse _en la plataforma sin aceptar los términos y condiciones si_estédn disponibles
claramente, e igualmente sin aceptar la politica de tratamientos personales como lo exige la
normativa Colombiana y eso no es un misterio, ahi digamos estadn exhibidos los términos y
condiciones vy lo que va a reglamentar _esa relacibn ahi queda claro que Rappi no va
comercializar los productos y que los responsables son los aliados comerciales y que a la
larga es una plataforma de contacto, para poner en contacto a estas tres partes, que como lo
dijimos al principios, son los aliados comerciales, los usuarios consumidores y los
Rappitenderos, esta disponible también por google en términos y condiciones de Rappi, a
través de la plataforma estan también en el menu principal digamos se pueden consultar en
cualquier momento estan disponibles permanentemente y obviamente para hacer uso de la
plataforma comercial, el usuario tiene que dar su consentimiento previo, expreso e informado,
si no realmente es imposible que dando un check box un click después de haberlo leido, debe
dar su consentimiento de aceptaciéon”. (Subrayado fuera de texto). (Minuto 35: 27 en
adelante).

En ese orden y teniendo claro que los consumidores que quieren hacer uso de la plataforma deben
aceptar dichos términos y condiciones y ademas que, en los mismos se indica que existe en virtud de
dicha circunstancia, una relacién contractual entre el usuario y la investigada, en la que el sujeto pasivo
es el que establece las condiciones negociales y el contenido contractual que deben aceptar o rechazar
en bloque los consumidores para poder hacer uso de la plataforma de comercio electronico, este
Despacho no puede acoger los argumentos referentes a que las relaciones surgidas son
independientes a ella o que no tiene un vinculo con las partes que convergen en su plataforma.

Ahora, la investigada no puede pretender a través de sus argumentaciones, dirigir a esta Autoridad a
gue considere errébneamente que el vinculo que surge en virtud de dicho documento es con los
Rappitenderos, toda vez que como se observo, se establece de manera expresa que existe un vinculo
comercial entre la investigada con el consumidor para que se pueda usar la plataforma y ademas, que
ésta de manera autbnoma en cualquier momento puede modificar el contenido de dichos términos y
condiciones, situacion que igualmente es predicable del documento denominado “términos &
condiciones de uso de plataforma virtual Rappitendero”, radicado mediante el consecutivo 18-256766-
2 del 24 de octubre de 2018, que los Rappitenderos deben aceptar previamente para usar igualmente
la plataforma Rappitendero que se encuentra interconectada a Rappi.

Asimismo y como se puso de presente anteriormente en el acapite de consideraciones previas, la
figura del Rappitendero no resulta ser aislada a la operacién de la investigada, ya que ésta al ser un
proveedor habitual de bienes y/o servicios, tiene a su cargo no solo el ofrecimiento de los mismos sino
también la entrega de lo que adquieren los consumidores, por lo que se prevale de ese vinculo
comercial que tiene con los mensajeros en mencion, para poder perfeccionar la relacion de consumo
y que se satisfagan las necesidades de los usuarios.

De tal manera, es claro que el documento que contiene las clausulas presuntamente abusivas es
emitido por la investigada, ésta se los da a conocer a los consumidores previo a la utilizacion de la
plataforma y tiene la potestad para hacerle variaciones, sin que ninguno de los otros sujetos que
convergen a su plataforma puedan intervenir en tales actuaciones.

Del mismo modo y en lo que se refiere a que los Rappitenderos y los aliados comerciales son
independientes a ella y que los usuarios los contratan es a ellos a través de la plataforma, este
Despacho debe indicar que, respecto de los Rappitenderos como se advirtid previamente ésta se
prevale de la referida figura para que se puedan efectivamente perfeccionar las relaciones de
consumo, toda vez que éstos tienen un vinculo comercial, emplean una plataforma propia de la
investigada y ésta les indica a través de la misma, las condiciones de tiempo, modo y lugar para que
se proceda a realizar la entrega efectiva de los bienes adquiridos y asi, satisfacer la necesidad de
consumo de los usuarios y ademas, el sujeto pasivo en virtud de esa relacién que surge con éstas
personas naturales con ocasion del documento denominado “términos y condiciones de uso de la
plataforma RAPPI”, que se encuentra contenido dentro del radicado nimero 18-256766-2 del 24 de
octubre de 2018, tiene la facultad contractual de subrogarse frente a los derechos patrimoniales que
tienen éstos respecto de los usuarios, pudiendo convertirse en el acreedor de los consumidores, por
lo cual, el argumento correspondiente a que dicho sujeto es independiente de ella, no es cierto, ya que
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de ser asi, ésta no podria desarrollar plenamente sus actividades como proveedor habitual de bienes
y/o servicios a través de comercio electrénico y tener tales potestades contractuales.

Por otro lado y en lo que concierne a los aliados comerciales, debe indicarse que si bien es cierto que
son personas haturales y/o juridicas independientes del sujeto pasivo de esta actuacion, éstas tienen
un vinculo juridico derivado de un acuerdo de cooperaciéon y/o colaboracion y aunque en éstos se
establecen derechos y obligaciones de las partes, esta Direccion con el estudio de los elementos
probatorios que obran en el plenario, pudo establecer que pese a que dichos sujetos efectivamente
existen, la investigada ostenta atribuciones que escapan de dichos acuerdos y la sittan en la calidad
de proveedor de bienes y/o servicios a través de una plataforma de comercio electrénico, como por
ejemplo, que tiene la facultad de atender las solicitudes y trdmites de los consumidores de forma
directa y sin intervencion del aliado comercial e incluso realizar de forma directa, reversiones de pago
respecto de ordenes que se realizan frente a dichos sujetos.

Ahora y si bien es cierto, que en virtud del principio de relatividad de los contratos a los que aludié la
investigada en sus escritos de defensa, dichos acuerdos vinculan a las partes que lo celebran, también
es cierto que en aplicaciébn de dicho principio ésta tiene una relacién juridica con los usuarios
proveniente del documento que aqui es objeto de estudio y que contiene al parecer disposiciones que
se reputan como abusivas.

En ese sentido, es claro que la responsabilidad proveniente de dicho documento recae sobre ella'y no
respecto de terceras personas, como pretende hacerle ver errbneamente a este Despacho a través de
dichas afirmaciones o que esos sujetos no pueden exigirles a ella ser responsable por las obligaciones
gue se derivan del uso de la plataforma, ya que tal y como se expuso en el acapite de consideraciones
previas, es claro que ésta es un proveedor habitual de bienes y/o servicios que los ofrece y
comercializa a través de su portal de comercio electronico con un animo de lucro.

Como consecuencia de lo expuesto y contrario a lo afirmado por la investigada en sus escritos de
defensa, no es cierto que esta autoridad parta de una concepcién arbitraria y caprichosa respecto de
gue ésta como proveedor debe asumir las obligaciones derivadas del documento “términos y
condiciones de uso de la plataforma RAPPI”, que se encuentra contenido dentro del radicado nimero
18-256766-2 del 24 de octubre de 2018, ya que como se indicé previamente, ésta tiene un vinculo con
los usuarios proveniente de dichas disposiciones y adicionalmente, puede de manera autbnoma
modificar el contenido del mismo.

De igual manera, tampoco es de recibo las consideraciones esgrimidas acerca de que este Despacho
puede estar o no de acuerdo con la relacién juridica que se establece en dicho acuerdo, toda vez que
esta Autoridad, desarrolla este procedimiento administrativo dentro del marco de la ley y apartada de
consideraciones discrecionales. Aunado a ello, ésta no puede escudarse en que solo le explica al
consumidor de manera clara y veraz la relacién juridica que los rige para apartarse de las obligaciones
legales que le asisten, toda vez que ésta comprobado dentro de esta actuacion, la calidad de proveedor
gue ostenta la aqui investigada en el mercado colombiano.

En ese orden de cosas y teniendo claro lo anterior, este Despacho debe indicar que en el documento
“términos y condiciones de uso de la plataforma RAPPI”, se establece como previamente se expuso,
todos aquellos elementos contractuales que regulan la relacién contractual de caracter comercial que
surge entre aquellos que acceden a dicha plataforma con la investigada, especialmente en lo que tiene
gue ver con la utilizacion de la misma, por lo que al observar el contenido que tiene inserto, se advierte
gue el mismo se encuadra dentro del concepto del contrato de adhesion que establece el numeral 4°
del articulo 5° del Estatuto del consumidor, toda vez que en éste se contemplan una serie de
condiciones uniformes y predeterminadas, respecto de las cuales los usuarios no pueden modificar las
disposiciones alli sefialadas, sino que solo pueden aceptarlas o rechazarlas en bloque.

Asi las cosas, se advierte que la parte que aprueba el texto de las clausulas redactadas por la otra, no
interviene en la discusion del contenido contractual y el vinculo juridico se establece por el simple acto
de aceptacion o adhesion al esquema predeterminado unilateralmente.

En ese sentido, esta Direccion sefiala que dicho documento a la luz del ordenamiento juridico
colombiano es un contrato de adhesién, toda vez que por la forma en que estan redactadas y
consignadas dichas disposiciones contractuales, se evidencia que éstas no fueron discutidas libre y
previamente por las partes, sino que fueron preestablecidas por la investigada y sobre las cuales los
consumidores solo expresaron su aceptacionsz,

82 Cfr, ESTRADA,’AIexei Julio. La Eficacia de los Derechos Fundamentales entre Particulares. Universidad Externado de Colombia. 2000. P. 286 y ss.
RENGIFO GARCIA, Ernesto. Del abuso del derecho al Abuso de la Posicion Dominante. Universidad Externado de Colombia. 2002. P.316 y ss.
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De esta forma, puede indicarse que al contener disposiciones contractuales estandarizadas, la
manifestacion de la autonomia de la voluntad de los consumidores, para elegir el tipo de contrato, su
medio o forma de expresién, el contenido del negocio o su configuracion interna, esta limitada. 83

Clarificado lo anterior y encontrando que, la Ley 1480 de 2011 reconoce el derecho que les asiste a
los consumidores a ser protegidos de las clausulas abusivas en los contratos de adhesion, resulta
necesario examinar la condicion plasmada y objeto de reproche contenida en el documento “términos
y condiciones de uso de la plataforma RAPPI”, que se encuentra contenido dentro del radicado nimero
18-256766-2 del 24 de octubre de 2018 y en el que se indic6é en el numeral 10 denominado
“‘CAPACIDAD?”, lo siguiente: “Es claro para el Consumidor que la relacién contractual que se

pueda llegar a generar por el uso de la plataforma no vincula de ninguna manera al operador”.

En ese sentido, se observa que ésta ostenta las caracteristicas de las clausulas abusivas, en vista que
su negociacion no fue individual, trasgrede el postulado de la buena fe negocial y genera un
desequilibrio injustificado de cara a los derechos y obligaciones que contraen las partes, ya que dicha
estipulacién limita la responsabilidad del proveedor de las obligaciones que por ley les corresponden,
toda vez que le impide al consumidor ejercer el derecho a obtener una indemnizacion que repare los
perjuicios sufridos como consecuencia del incumplimiento de alguna de las obligaciones que la ley y/o
el contrato disponen, como por ejemplo, respecto de la calidad, idoneidad y seguridad de los bienes
ofrecidos a través de dicha plataforma, colocandolo en una situacion de desigualdad e inferioridad
mayor a aquella establecida y permitida por el legislador en este tipo de contratos, por lo que en esa
medida, esta disposicion predispuesta resulta abiertamente abusiva.

Como consecuencia de lo anterior, este Despacho encuentra que la investigada con tal disposicion
vulner6 el numeral 1° del articulo 43 de la Ley 1480 de 2011, referente a las clausulas abusivas que
limitan la responsabilidad del productor o proveedor de las obligaciones que por ley les corresponden.

Por otro lado y en lo que corresponde al numeral 2° del articulo 43 de la Ley 1480 de 2011, la
investigada sefiald que no se incluia ninguna disposicién que implicara la renuncia de los derechos del
consumidor, sino que a traves de ésta lo que hacia era informar suficientemente al consumidor de la
posibilidad de que se dieran cobros de un cargo extra a los usuarios por utilizar dicha plataforma virtual
para contactar al mandatario y que considerar lo contrario era absurdo, porque eso implicaria que sus
servicios tuvieran que ser gratuitos.

Al respecto, este Despacho debe indicar que tales afirmaciones no son de recibo, toda vez que ésta
Autoridad no cuestiona la facultad que tiene la investigada de cobrar 0 no por sus servicios, sino que
ésta presuntamente incluya disposiciones que resulten abusivas y vayan en detrimento de los
derechos que por ley le asisten a los consumidores. En ese orden, es potestativo de ésta el cobrar o
No por sus servicios, pero no puede pretender con sus argumentaciones que este Despacho
desconozca la calidad que ésta ostenta en el mercado, para no endilgarle una presunta
responsabilidad de cara a la normativa en estudio.

Ahora, en lo que corresponde a que a través de la clausula contenida en el numeral 11 “descripcién
del servicio”, lo que hizo fue informarles a los consumidores acerca de la posibilidad de que existieran
cobros extras por usar dicha plataforma para contactar al mandatario, este Despacho procedié a
analizar dicha disposicién: “El usuario reconoce y acepta (...)[que] igualmente tampoco realizara
ningun tipo de reclamacién frente a Rappi por cobros adicionales a los precios que se vean
reflejados en facturas de venta (...)" y pudo advertir que contrario a lo afirmado por ésta, dicha
estipulacién no hace referencia a lo que ésta alude, sino que se refiere a que el consumidor tiene que
aceptar no realizar ninguna reclamacion frente a ella respecto de cobros adicionales a los precios, por
lo que se evidencia en este caso, que ésta ostenta las caracteristicas de las clausulas abusivas, en
vista que su negociacion no fue individual, trasgrede el postulado de la buena fe negocial y genera un
desequilibrio injustificado de cara a los derechos y obligaciones que contraen las partes.

Lo anterior, por cuanto dicha estipulacién implica una renuncia de los derechos de los consumidores
y les cercena la posibilidad que tienen a ejercer su derecho a reclamarle directamente a la investigada
en su calidad de proveedor, por los cobros adicionales al precio sufragado, impidiéndole a su turno,
obtener una reparacion integral, oportuna y adecuada de las afectaciones pecuniarias que puedan
llegar a sufrir, en ese orden, se encuentra que el sujeto pasivo con su conducta trasgredio lo dispuesto

83 Cfr. HINESTROSA FORERO, Fernando. Autonomia Privada y Tipicidad Contractual. Conferencia publicada en Reflexiones de un Libre Pensador.
Universidad Externado de Colombia. 2002. P. 400 y ss.
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en el numeral 2° del articulo 43 de la Ley 1480 de 2011, referente a las clausulas abusivas que
implican una renuncia de los derechos del consumidor que por ley le corresponden.

De otro lado y en lo que corresponde a la clausula contractual contenida en el numeral 18 del
documento “términos y condiciones de uso de plataforma Rappi”’, que esta radicado dentro del
consecutivo numero 18-256766-2 del 24 de octubre de 2018, referente al derecho de retracto, en la
gue se indic6 que: “debido a que los productos que se comercializan a través de la plataforma
son productos perecederos, el Operador informa a los Consumidores que los Mandatarios no
se encuentran obligados a otorgar el derecho de retracto consagrado en el articulo 47 de la Ley
1480 de 2011. El derecho de retracto no aplica en razén a los servicios prestados por los
Mandatarios”, la investigada sefial6 que la misma estaba dada en razon a que tal prerrogativa no
aplicaba dado el funcionamiento de la plataforma, ya que la gestion del encargo se daba entre el
usuario y el Rappitendero y que el servicio comenzaba con dicho acuerdo.

Frente al particular, debe indicarse que el articulo 5° del Estatuto del consumidor, define lo siguiente:

“...) 16. Ventas a distancia: Son las realizadas sin que el consumidor tenga contacto directo
con el producto que adquiere, que se dan por medios, tales como correo, teléfono, catédlogo o
via comercio electrénico (...)".

En tal entendido y teniendo en cuenta la anterior definicion, se tiene que en este caso se esta frente a
una venta a distancia, toda vez que el consumidor no tiene contacto directo con el producto que
adquiere o busca adquirir, ya que lo hace via comercio electronico a través de un aplicativo mévil y/o
la pagina web de la investigada, donde selecciona los bienes y/o servicios que son de su interés, para
asi satisfacer una necesidad a cambio del pago de un precio determinado y que éstos lleguen al lugar
de destino, por ello y contrario a lo manifestado por la sociedad en cuestion, a ésta si le asiste el deber
legal de garantizar el derecho de retracto contemplado en el articulo 47 del Estatuto del consumidor.

Ahora, en lo que corresponde a que el servicio comienza con el encargo que surge entre el
Rappitendero y los usuarios, este Despacho debe indicar que tal afirmacién no es cierta, toda vez que
el servicio inicia desde el momento en que el consumidor accede bien a la pagina web o mediante el
aplicativo movil y puede llevarse a cabo solo una fase precontractual o incluso puede llegar a
desarrollarse el perfeccionamiento del negocio juridico.

De tal forma, se tiene que si bien puede darse una convergencia entre los consumidores y los
Rappitenderos en dicha plataforma, lo cierto es que la investigada no puede escudarse en la misma,
para desdibujar las ventas a distancias que se realizan ni puede pretender desconocer sus
obligaciones legales bajo el argumento de que la relacion surge es cuando se da el acuerdo entre
dichos sujetos, maxime si se tiene en cuenta que ésta al ser un proveedor habitual de bienes y/o
servicios, tiene a su cargo no solo el ofrecimiento de los mismos sino también la entrega de lo que
adquieren los consumidores, por lo que como previamente se indico, se prevale de la figura de los
Rappitenderos para que se puedan efectivamente perfeccionar las relaciones de consumo y por ello,
eéstos emplean una plataforma propia de la investigada, ésta les indica a través de la misma, las
condiciones de tiempo, modo y lugar para que se proceda a realizar la entrega efectiva de los bienes
adquiridos y asi, satisfacer la necesidad de consumo de los usuarios.

Por otro lado y en lo que corresponde a que no puede darse el retracto porque en los casos de
adquisiciéon de alimentos, éstos no pueden ser devueltos porque son bienes perecederos, porque son
preparados, como en el caso de los restaurantes, este Despacho debe indicar que si bien es cierta tal
manifestacion, porque el articulo 47 sefala tal excepcion a dicha prerrogativa, lo cierto es que esta
Autoridad evidencié en la visita que se realizd a la pagina web “https://www.rappi.com.co”, que fue
radicada con el consecutivo numero 18-256766-4 del 26 de julio de 2019, que no solo se
comercializaban productos perecederos en la plataforma de comercio electronico, sino que también
se ofrecian otros productos, tales como televisores, celulares, barras de sonido, sanducheras,
teléfonos, planchas, baterias portatiles, asi:

Imagen N° 71 (Visita de inspeccion realizada por esta Autoridad y cuyo soporte se encuentra radicado con el N° 18-256766-4 del 26 de julio
de 2019 minuto 26:57)
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Imagen N° 72 (Visita de inspeccién realizada por esta Autoridad y cuyo soporte se encuentra radicado con el N° 18-256766-4 del 26 de julio de
2019 minuto 30:18)
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En ese orden, las manifestaciones encaminadas a indicar que no contempla tal prerrogativa porque
en su plataforma se ofrecen son productos perecederos, no son de recibo por parte de este Despacho.

Ahora bien, ésta indicé que sobre los productos de tecnologia o de hogar, tampoco aplicaba dicha
prerrogativa a través de su plataforma porque el que realizaba la compra era el Rappitendero en el
establecimiento fisico y no el usuario directamente en la plataforma, frente a lo que este Despacho
debe indicar que, tales afirmaciones no son de recibo, toda vez que, dichos bienes son adquiridos a
través de una venta a distancia y en la que el sujeto pasivo no solo se limita a conectar a los sujetos
gue intervienen en ella sino que es un proveedor habitual de los bienes y/o servicios que se ofrecen
bien en la pagina web o bien mediante el aplicativo movil y emplea la figura del Rappitendero para
perfeccionar la relacién de consumo, mediante la entrega efectiva de lo que se adquiere a través de
su comercio electrénico.
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De esta manera y como en este caso se esta frente a ventas a distancia a través de comercio
electronico, los consumidores tienen la posibilidad de ejercer dicha prerrogativa dentro de un término
de cinco (5) dias habiles a partir de la entrega del bien o de la celebracidén del contrato en caso de que
se trate de la prestacion de servicios, por lo que el proveedor, que en este caso es la investigada, tiene
el deber frente a los usuarios de garantizar dicho derecho y de devolver en dinero todas las sumas
pagadas sin que sea procedente hacer descuentos o retenciones por concepto alguno. Asimismo, la
devolucion del dinero que haga no podria exceder de treinta (30) dias calendario desde el momento
en que se ejerce dicha prerrogativa.

Por otro lado y en lo que se refiere a que el usuario siempre recibe la factura y que por ello, puede
realizar cualquier reclamo directo ante el productor y/o proveedor de los mismos, debe indicarsele que,
tal aseveracion resulta contraria a lo dispuesto en el articulo 27 del Estatuto del Consumidor, toda vez
que, para ejercer dicha prerrogativa no es necesario que el usuario presente dicho titulo valor.

Asi las cosas y teniendo claro lo anterior, este Despacho procedié a analizar la siguiente disposicion
‘debido a que los productos que se comercializan a través de la plataforma son productos
perecederos, el Operador informa a los Consumidores que los Mandatarios no se encuentran
obligados a otorgar el derecho de retracto consagrado en el articulo 47 de la Ley 1480 de 2011.
El derecho de retracto no aplica en razén a los servicios prestados por los Mandatarios” y
advirtié que, ésta ostenta las caracteristicas de las clausulas abusivas, en vista que su negociacién no
fue individual, trasgrede el postulado de la buena fe negocial y genera un desequilibrio injustificado de
cara a los derechos y obligaciones que contraen las partes.

Lo anterior, por cuanto dicha estipulacion implica la renuncia del derecho que le asiste al consumidor
de ejercer el derecho de retracto en los términos establecidos en el articulo 47 del Estatuto del
Consumidor, toda vez que la misma desconoce que en su plataforma no solo se ofrecen productos
perecederos, sino productos frente a los cuales es valido el ejercicio de dicha prerrogativa, por lo que
en esa medida, esta disposicion predispuesta resulta abiertamente abusiva. Como consecuencia de
lo anterior, este Despacho encuentra que la investigada con tal disposicién vulneré el numeral 2° del
articulo 43 de la Ley 1480 de 2011, referente a las clausulas abusivas que implican una renuncia de
los derechos del consumidor que por ley le corresponden.

De otra parte, la investigada argumenté que respecto de la disposicion relativa a que “en caso de que
el consumidor pague su orden en efectivo y el Mandatario no pueda devolverle el cambio, Rappi
se hararesponsabley le cargaracréditos a su cuenta por el valor correspondiente”, que la misma
no era abusiva, ya que no derivaba ninguna obligacion o erogacion a cargo del usuario, sino que la
misma estaba dada por eficiencia del funcionamiento de su plataforma y que ésta le devolvia al usuario
el dinero cuando el Rappitendero no contara con formas de pago de nuevos encargos y que por ello
era una solucién cuando dicho sujeto no tuviera efectivo.

Al respecto, debe indicarse que llama la atencion dichos argumentos, toda vez que la investigada por
un lado, sefiala en su defensa que no es responsable de las relaciones que se llevan a cabo por los
sujetos que intervienen en su plataforma y que el Rappitendero es independiente a ella, pero por otra,
manifiesta que en el caso contemplado en dicha estipulacién, ésta le devuelve al consumidor el dinero
en forma de RappiCréditos a los consumidores cuando el Rappitendero no cuente con las vueltas
correctas. Situacidén que da cuenta que contrario a lo que ésta manifiesta, se reafirma la injerencia que
ésta tiene respecto de las relaciones de consumo que se llevan a cabo en su plataforma de comercio
electronico y como se prevale de dicha figura para realizar la entrega efectiva a los consumidores de
lo que adquieren a través de su plataforma y asi perfeccionar las relaciones de consumo, por lo que
es claro que ésta en su calidad de proveedor es la responsable de cumplir las normas objeto de
analisis.

De esta forma, no son de recibo sus manifestaciones, maxime teniendo en cuenta coOmo se expuso
previamente, aunque los RappiCréditos tienen un equivalente en dinero, no corresponden a lo que
determina el precepto normativo frente al tema de las vueltas correctas, esto es, que la devolucion se
haga en la moneda de curso legal y que en caso de que no se dispongan de las denominaciones
necesarias para suministrar el cambio debido o vueltas correctas, el dinero que le sea reintegrado al
consumidor deber& corresponder a la cifra superior mas cercana a la que se tenga disponibilidad.

Asi las cosas y en lo que corresponde al argumento respecto de que los consumidores aceptan dicha
disposicion cuando éstos acceden a la utilizacion de la plataforma, este Despacho debe indicar que el
mismo no es de recibo, toda vez que tal disposicién contractual, no puede ir en contravia de la ley, por
lo que aunque si bien es factible que los consumidores que hacen uso de su plataforma acepten tal
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clausula, dicha circunstancia per se no indica que la misma no sea contraria a las disposiciones que
contempla el Estatuto del Consumidor y demas normas concordantes.

Aunado a ello, la devolucion de ese cambio debido no esta dado en virtud de un cargo por concepto
de utilizacion de la plataforma, ya que el mismo corresponde es a las vueltas cuando el usuario hace
uso de efectivo como método de pago.

Ahora, en lo que corresponde a la clausula que trajo la investigada en su escrito de alegatos de
conclusion, referente a que los consumidores de forma previa aceptaban recibir esas vueltas en
“‘RappiCréditos” o “saldopay”, este Despacho debe indicarle que la misma no se encuentra en el
documento de “términos y condiciones de uso de plataforma Rappi”’, que esta radicado dentro del
consecutivo numero 18-256766-2 del 24 de octubre de 2018 y que es el objeto de este estudio y aun
en gracia de discusion, debe reiterarsele que por el hecho de que se contemplen tales disposiciones
y que sea factible que los consumidores que hacen uso de su plataforma las acepten, dichas
circunstancias no implican que las mismas no sean contrarias al Estatuto del Consumidor y demas
normas concordantes.

Asimismo y en lo que corresponde a que mediante dicha clausula no se realiza ninguna erogacion,
sino que lo que se hace es brindarle al usuario una solucién para la recuperacion de su dinero,
correspondiente a las vueltas por la adquisicion de los bienes, este Despacho debe indicar que la
norma no solo se circunscribe a que la disposicion se configure en abusiva porque se presuma la
manifestacion de la voluntad cuando hayan erogaciones sino también cuando de la misma se deriven
obligaciones a su cargo.

Asi las cosas y al estudiar la clausula en comento, se advierte de la misma que, ésta ostenta las
caracteristicas de las clausulas abusivas, en vista que su negociacién no fue individual, trasgrede el
postulado de la buena fe negocial y genera un desequilibrio injustificado de cara a los derechos y
obligaciones que contraen las partes, ya que dicha estipulacion presume la manifestacion de la
voluntad del consumidor, toda vez que le impone como obligacion tener que aceptar que no se le
entregue el cambio debido o las vueltas correctas cuando hace uso del efectivo como método de pago,
sino que se haya sujeta a admitir que se le cargue dicha devolucién en una forma diferente a la moneda
de curso legal, por lo que en esa medida, esta disposicidén predispuesta resulta abiertamente abusiva.
Como consecuencia de lo anterior, este Despacho encuentra que la investigada con tal disposicion
vulnero el numeral 9° del articulo 43 de la Ley 1480 de 2011, referente a las clausulas abusivas que
presumen cualquier manifestacion de voluntad del consumidor, cuando de éstas se deriven
obligaciones a su cargo.

Aunado a ello y visto lo anterior, se observa que en este caso, el proveedor al utilizar medios
electrénicos, trasgredi6 la prohibicion legal que determina que no se pueden establecer en el medio
electrénico disposiciones contractuales en las que se presuma la voluntad del consumidor cuando de
ésta se deriven obligaciones a su cargo, razon por la cual vulneré lo dispuesto en el inciso 5° del
literal d) del articulo 50 del Estatuto del Consumidor.

Por otro lado y respecto de la disposicién “el consumidor acepta que algunos productos exhibidos
en la plataforma no tienen el mismo valor que en el punto de venta fisico. Rappi se reserva el
derecho de fijar precios diferentes a los del punto de venta del comercio exhibido en la
plataformavirtual. Al momento de solicitar y aceptar la orden, el Consumidor reconoce y acepta
pagar un valor adicional por el producto seleccionado en caso de que le apliguen estas
condiciones”, la investigada manifesté que a través de la misma, le informaba a los usuarios que los
valores reflejados en la plataforma, eran establecidos por los aliados comerciales y que los mismos
podian diferir de los que estaban en el establecimiento fisico, debido a un cargo por la utilizacion de la
plataforma.

Sin embargo, de lo anterior no se advierte que dicho incremento obedezca a un cargo proveniente de
la utilizacion de la plataforma de comercio electrénico; por el contrario, al leer en su integridad los
“términos y condiciones de uso de plataforma Rappi”, que esta radicado dentro del consecutivo nimero
18-256766-2 del 24 de octubre de 2018, se advirtié que dicha circunstancia obedecia a la facultad que
contempld la investigada de variar los valores informados visualmente, ya que en la clausula “f) valor”
se indico que ésta “se reserva el derecho de incrementar, hasta en un diez por ciento (10%), los
precios de los productos exhibidos en las tiendas fisicas de sus aliados (...)".

En ese orden y atendiendo al estudio realizado en el acapite de consideraciones previas, se pudo
establecer que ésta incluyo dicha disposicion en el documento antes mencionado, que el mismo
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no estaba contemplado en los acuerdos de cooperacion y de colaboracion allegados aunque en
los estados financieros con corte al 31 de diciembre de 2018, que se encuentran radicados con el
namero 18-256766-59 del 9 de enero de 2020, se indicé que dicha situacidén era concertada con el
aliado y, ademas que por incrementar dichos valores reportaba un ingreso denominado “Mark Up”,
correspondiente a:

“Reconocimiento de ingresos de Actividades Ordinarias

(--.)

Mark Up: Corresponde a un sobrecosto cobrado sobre el precio de los productos
ofrecidos a través de APP Rappi. Este sobrecosto es concertado con el aliado vy
mencionado al usuario al momento en gue este hace la compra” (Negrilla y subrayado
fuera de texto).

En ese sentido la facultad de fijar precios diferentes respecto de los bienes que se encuentran en los
establecimientos fisicos de los aliados, no obedece a un cargo por la utilizacion de la plataforma, sino
a un sobrecosto sobre el precio de los bienes ofrecidos y que el mismo se puede dar hasta en un diez
por ciento (10%) del valor de lo que se exhibe en las tiendas fisicas de los aliados. Aunado a ello y
vista la anterior clausula, dicha modificacién obedece es al arbitrio de la investigada, toda vez que, la
misma se reserva el derecho a fijar precios diferentes respecto de los bienes que se encuentran en la
plataforma respecto de los que se encuentran en los establecimientos fisicos.

Ahora, en lo que corresponde al argumento de la investigada respecto de que dicha clausula no
implicaba la renuncia de los derechos de los consumidores, este Despacho debe aclararle que el
reproche de dicha disposicion no versa respecto del numeral 2° del articulo 43 del Estatuto del
Consumidor, sino que en el acto administrativo que formuld cargos se indicé de manera clara y precisa
que al parecer, dicha estipulacién vulneraba el numeral 9° del articulo en cita.

Asimismo y en lo que corresponde a que los consumidores aceptaban voluntariamente pagar un precio
ligeramente superior cuando hacian click al boton “enviar pedido”, este Despacho debe indicar que, si
bien éstos acceden a la plataforma con el objetivo de satisfacer una necesidad de consumo, dicha
circunstancia no implica que éstos tengan que someterse al hecho de que la investigada a su arbitrio
fije precios diferentes respecto de los bienes que se encuentran en los establecimientos fisicos de los
aliados.

Por otro lado y en lo que se refiere a que nadie obliga a los usuarios a pagar un poco mas por el
producto, ya que es por la comodidad de que el Rappitendero se dirija a un establecimiento fisico y lo
lleve a la direccion de destino, este Despacho debe indicar que dicha manifestacion no es admisible,
ya que si bien es cierto que nadie obliga a los consumidores a hacer uso de dicha plataforma, ésta no
puede escudarse en que le brinda comodidades a éstos para establecer disposiciones que
presuntamente son abusivas de cara a los derechos de los consumidores.

De otra parte y en lo concerniente a que en el “anexo 7” del radicado nimero 18-256766-32, se podia
ver que los precios de los productos no se incrementaban luego de que los usuarios seleccionaran los
productos, porque dicha situacion ya estaba incluida y que por ello, no se presumia la manifestacion
de la voluntad de los consumidores, este Despacho debe indicarle que tal soporte se alleg6 de forma
posterior al cargo aqui endilgado, por lo que el mismo no puede omitir o desdibujar los posibles
incumplimientos que se lleguen a evidenciar de tal clausula y en todo caso, el video que se encuentra
en dicho anexo lo que muestra son unos precios en la plataforma respecto de unos determinados
productos, por lo que si el sujeto pasivo manifestd que dichos valores tenian ya un incremento, se
advertiria entonces que ésta ejecutd lo que establecié en dicha estipulacion y presumi6 asi la
manifestacion de la voluntad de los consumidores.

Asi las cosas y clarificado lo anterior, de conformidad con los argumentos expuestos por la investigada
respecto de dicha disposicidén contractual, este Despacho con el fin de decidir sobre la misma, procedio
a su analisis y advirtio que en ella se indico: el consumidor acepta que algunos productos
exhibidos en la plataforma no tienen el mismo valor que en el punto de venta fisico. Rappi se
reserva el derecho de fijar precios diferentes a los del punto de venta del comercio exhibido en
la plataforma virtual. Al momento de solicitar y aceptar la orden, el Consumidor reconoce y
acepta pagar un valor adicional por el producto seleccionado en caso de que le apliquen estas
condiciones”.

Al respecto y al hacer una lectura integral de la misma, se advierte que ostenta las caracteristicas de
las clausulas abusivas, en vista que su negociacion no fue individual, trasgrede el postulado de la
buena fe negocial y genera un desequilibrio injustificado de cara a los derechos y obligaciones que
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contraen las partes, ya que dicha estipulacion presume la manifestacion de la voluntad del consumidor,
toda vez que éste acepta que los precios informados visualmente pueden tener un valor diferente al
de los bienes que se encuentran en el establecimiento de comercio y que en virtud de la facultad que
se reserva el sujeto pasivo, los mismos pueden llegar a ser diferentes, por lo que en este caso, el
consumidor tendria que hacer erogaciones mayores a las que se le hubieren informado en un inicio,
ya que se indica que éste debe aceptar pagar valores adicionales respecto del producto al que se le
apliquen tales condiciones, por lo que en esa medida, esta disposicidn predispuesta resulta
abiertamente abusiva.

Como consecuencia de lo anterior, este Despacho encuentra que la investigada con tal disposicion
vulneré el numeral 9° del articulo 43 de la Ley 1480 de 2011, referente a las clausulas abusivas que
presumen cualquier manifestacion de voluntad del consumidor, cuando de éstas se deriven
erogaciones a su cargo.

Del mismo modo y en consideracion de lo antes expuesto, se observa que en este caso, el proveedor
al utilizar medios electrénicos, trasgredid la prohibicién legal que determina que no se pueden
establecer en el medio electrénico disposiciones contractuales en las que se presuma la voluntad del
consumidor cuando de ésta se deriven erogaciones a su cargo, razén por la cual se vulneré lo
dispuesto en el inciso 5° del literal d) del articulo 50 del Estatuto del Consumidor, que sefiala,
entre otras cosas, que esta prohibido que los proveedores y expendedores ubicados en el territorio
nacional que ofrezcan productos utilizando medios electrénicos dispongan cualquier disposicion
contractual en la que se presuma la voluntad del consumidor, cuando de ésta se deriven erogaciones
a su cargo.

Por otra parte y al revisar la estipulacién “15. GARANTIA”, se observa que la misma contempld lo
siguiente: “las reclamaciones por garantia se deben realizar directamente a los Mandatarios”.

Frente al particular, la investigada indico que la misma no era abusiva, ya que lo Unico que establecia
es que respecto de cualquier reclamacion del consumidor, éste lo debia hacer ante el mandatario quien
era el obligado a responder por la gestion y encargo o ante el aliado comercial; sin embargo, llama la
atencién tal aseveracion cuando lo que se tiene en este trdmite es que ésta frente a cualquier
inconformidad que presentan los consumidores, acuden directamente ante ella a través de su
departamento de atencién al cliente y da tramite a las solicitudes de los usuarios.

Igualmente y como se evidenci6 en el acapite de consideraciones previas, ésta se prevalié de la figura
del Rappitendero para llevar a cabo sus actividades como proveedor y que se perfeccionaran las
relaciones de consumo que se dan con ocasién de su plataforma de comercio electrénico, asi como
los instruye respecto de inconformidades que presentaran los consumidores, por lo que éste actuaba
teniendo en cuenta los lineamientos que le daba el &rea de atencidn al cliente.

Asimismo, se advirtio de los acuerdos de colaboracion Market Place que si bien existia una clausula
gue indicaba que el aliado debia atender las solicitudes de los consumidores, salvo cuando se tratara
de medios de pago, lo cierto era, que el sujeto pasivo de esta actuacion gestionaba y daba tramite de
forma directa a todas las PQR’s de los consumidores, asi ésta posteriormente acudiera ante el aliado
y realizara deducciones y compensaciones monetarias.

Asimismo y en lo concerniente a las demandas interpuestas por los consumidores, se pudo advertir
del memorando remitido por la Superintendente Delegada para Asuntos Jurisdiccionales de la
Superintendencia de Industria y Comercio, mediante el radicado nimero 18-256766-8 del 8 de agosto
de 2019, que existian contra la investigada en total 472 demandas en su contra, de las cuales 108
demandas se encuentran activas, correspondientes éstas Ultimas a los afios 2018 y 2019 y finalizadas
364 y que fueron presentadas durante el lapso de 2016 a 2019. Ademas, dentro de las infracciones
demandadas por los consumidores contra el sujeto pasivo, correspondian a aspectos legales
contemplados en el Estatuto del Consumidor, como lo correspondiente a la garantia.

En ese orden, se evidencia que la reclamacion frente a eventuales garantias respecto de los bienes
y/o servicios ofrecidos por ésta a través de su plataforma, no corresponde a una obligacion del
Rappitendero o los aliados sino que le atafe a ella, por lo que los argumentos encaminados a indicar
gue es frente a dichos sujetos que los consumidores deben acudir para hacer exigibles la garantia,
gue ésta no es un proveedor de bienes y/o servicios y que s6lo encamina con dicha disposicion
contractual al consumidor para que sepa a donde acudir para ejercer sus derechos, no son de recibo
por parte de este despacho.
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En tal sentido y teniendo claridad respecto de que, es a ésta la que le asiste la obligacion temporal de
responder por el buen estado del producto y la conformidad del mismo con las condiciones de
idoneidad, calidad y seguridad, asi como de los servicios ofrecidos a través de su plataforma, este
Despacho advierte de tal disposicion, que la misma ostenta las caracteristicas de las clausulas
abusivas, en vista que su negociacion no fue individual, trasgrede el postulado de la buena fe negocial
y genera un desequilibrio injustificado de cara a los derechos y obligaciones que contraen las partes,
ya que ésta restringe o elimina la facultad que les asiste a los consumidores de hacer efectivas las
garantias directamente ante ésta como un proveedor habitual de los bienes y/o servicios que ofrece
en la plataforma Rappi, situacion que conlleva a que se afecte el derecho que les asiste a los usuarios
a recibir productos de calidad, razon por la cual se determina en este caso, que se vulnerd lo dispuesto
en el numeral 13 del articulo 43 del Estatuto del Consumidor, referente a las clausulas abusivas
gue restringen o eliminen la facultad del usuario del bien para hacer efectivas directamente ante el
productor y/o proveedor las garantias a que hace referencia la Ley 1480 de 2011.

Asi las cosas, no son de recibo los argumentos esgrimidos por la investigada en sus escritos de
defensa, respecto de que tal disposicion no es abusiva ni contiene una prohibicion o restriccion en el
actuar de los usuarios. Aunado a ello y en lo que corresponde a que esta Direccidn parte del supuesto
errado de que si ésta no responde por dichas garantias nadie lo hard y que el consumidor queda
desprotegido, debe indicarsele, por una parte, que esta Autoridad no realizé ningun supuesto, formul6
el presente cargo de manera clara, precisa y circunstanciada teniendo en cuenta los parametros dados
por el articulo 47 del Cddigo de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso Administrativo y
exXpuso con una carga argumentativa lo suficientemente fuerte las razones por las cuales dicha
disposicion resultaba presuntamente abusiva.

Ahora, del estudio anterior se tiene que dicha disposicion al restringir o eliminar la facultad que le asiste
a los consumidores de hacer efectivas las garantias, si ocasiona que los derechos que les asisten a
éstos se vean afectados, toda vez que éstos con tal disposicion no podrian reclamarle a la investigada,
sabiendo que ésta es a la que le asiste la obligacion temporal de responder por el buen estado del
producto y la conformidad del mismo con las condiciones de idoneidad, calidad y seguridad, asi como
de los servicios ofrecidos a través de su plataforma.

Como consecuencia del anterior analisis y contrario a lo manifestado por la investigada en sus escritos
de defensa, acerca de que en este caso, no se presentaban clausulas abusivas, este Despacho debe
indicar que las mismas si fueron evidenciadas en el documento de “términos y condiciones de uso de
plataforma Rappi”, que estd misma radico ante esta Autoridad mediante el consecutivo numero 18-
256766-2 del 24 de octubre de 2018.

Por ello y teniendo en cuenta el presente estudio de las disposiciones contenidas en dicho documento
de cara al fundamento juridico expuesto en este cargo, este Despacho determina que la imputacion
factica N° 3 esté llamada a prosperar en su integridad y sera objeto de sancién de conformidad con lo
establecido en el articulo 61 del Estatuto del Consumidor.

42.6. Frente a la presunta vulneracion de lo dispuesto en el numeral 4° del articulo 46 de la Ley
1480 de 2011 y los numerales 9° y 10° del articulo 2.2.2.37.8 del Decreto Unico Reglamentario
1074 de 2015- Imputacion factica N° 4-:

En este cargo, la Direccion de Investigaciones de Proteccion al Consumidor imputé presunta
responsabilidad a la investigada, por considerar que con su conducta podria configurarse una
vulneracion a lo dispuesto en el numeral 4° del articulo 46 de la Ley 1480 de 2011 y los numerales 9°
y 10° del articulo 2.2.2.37.8 del Decreto Unico Reglamentario 1074 de 2015.

De esta manera, esta Direccion procedera al analisis de la presente imputacion factica, frente a la
conducta de la investigada, los argumentos expuestos y las pruebas que obran en el expediente, pues
resulta indispensable en aras de dar una adecuada proteccién de los derechos de los consumidores,
establecer si se vulnerd o no la mencionada normativa.

Asi las cosas, resulta oportuno sefialar, que el productor o proveedor que realice ventas que utilizan
métodos no tradicionales o distancia, tiene, entre otros, el deber de informar, previo a la adquisicion,
la disponibilidad del producto, el derecho de retracto el término para ejercerlo, el término de duracion
de las condiciones comerciales y el tiempo de entrega.

De igual manera, debe indicarse que articulo 2.2.2.37.8 del Decreto Unico Reglamentario 1074 de
2015, establece que en las ventas por métodos no tradicionales o a distancia, el vendedor, con
anterioridad a la aceptacion de la oferta, debera suministrar al consumidor como minimo, entre otros
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asuntos, la existencia del derecho de retracto, asi como el derecho que les asiste a la reversion del
pago, de conformidad con lo que preceptuan los articulos 47 y 51 del Estatuto del Consumidor.

De lo anterior, entonces se evidencia que el legislador en virtud de su libertad de configuracion
normativa, contempld las anteriores normas como el desarrollo de uno de los pilares sobre los que se
fundamenta la Ley 1480 de 2011, esto es, la informacion y la obligacion que tienen los proveedores
de suministrarla a los consumidores en los términos que establece la ley, cuando se realicen ventas
gue utilizan métodos no tradicionales o distancia.

Asimismo y en lo que corresponde a las prerrogativas del retracto y de la reversion del pago, este
Despacho considera necesario precisar, que el articulo 47 de la Ley 1480 de 2011 contempla el
derecho de retracto, entendido como la posibilidad o facultad que tiene el consumidor de deshacer una
venta o retractarse del negocio celebrado en las siguientes circunstancias:

Venta de bienes o prestacion de servicios mediante sistemas de financiacion
Venta de tiempos compartidos.

Ventas que utilizan métodos no tradicionales®

Ventas a distancia®®

PwpnPR

De esta manera, los contratos en los cuales se entiende pactada dicha prerrogativa son para la venta
de bienes y servicios, que por su naturaleza no deban consumirse o no haya comenzado a ejecutarse
antes de cinco (5) dias.

Asi y cuando se esta frente a alguna de las anteriores circunstancias, los consumidores tienen la
posibilidad de ejercer dicha prerrogativa dentro de un término de cinco (5) dias héabiles a partir de la
entrega del bien o de la celebracion del contrato en caso de que se trate de la prestacion de servicios,
por lo que el proveedor debera devolverle en dinero al consumidor todas las sumas pagadas sin que
proceda a hacer descuentos o retenciones por concepto alguno.

Asimismo, la norma es clara en sefialar que el tramite de devolucién del dinero que haga el proveedor
al consumidor no podra exceder de treinta (30) dias calendario desde el momento en que se ejerce
dicha prerrogativa.

De igual forma, el mentado articulo consagra también las excepciones a dicho derecho, asi:

1. La prestacion del servicio contratado debe ejecutarse antes de cinco (5) dias.

2. La prestacion del servicio haya comenzado con el acuerdo del consumidor.
El precio del producto esta sujeto a fluctuaciones diarias del mercado financiero que el productor
no puede controlar.

4. El bien adquirido es confeccionado conforme a las especificaciones del consumidor o
claramente es personalizado.

5. Elbien que por su naturaleza no puede ser devuelto sin que se deteriore o caduque con rapidez.

6. El producto adquirido corresponde a una apuesta o loteria.

7. El bien es perecedero.

8. El bien es de uso personal.

Por otra parte y en lo que se refiere a la reversion del pago, debe indicarse que el mismo es aplicable
en los casos en gque, se emplean mecanismos de comercio electrénico, como internet, PSE y/o call
center y/o cualquier otro medio de tele venta o tienda virtual y en los que se utiliza para realizar el pago
una tarjeta de crédito, débito o cualquier otro instrumento de pago electronico.

En ese sentido y cuando se cumplen dichas condiciones, los consumidores pueden solicitar la
reversion total o parcial del pago® dentro de los cinco (5) dias habiles siguientes a la fecha en que

8 CONGRESO DE LA REPUBLICA DE COLOMBIA. Ley 1480 de 2011. “ARTICULO 5 DEFINICIONES. Para los efectos de la presente ley, se entiende
por: (...) 15. Ventas con utilizacién de métodos no tradicionales: Son aquellas que se celebran sin que el consumidor las haya buscado, tales como las
que se hacen en el lugar de residencia del consumidor o por fuera del establecimiento de comercio. Se entendera por tales, entre otras, las ofertas
realizadas y aceptadas personalmente en el lugar de residencia del consumidor, en las que el consumidor es abordado por quien le ofrece los productos
de forma intempestiva por fuera del establecimiento de comercio o es llevado a escenarios dispuestos especialmente para aminorar su capacidad de
discernimiento”.

8 |bid. “16. Ventas a distancia: Son las realizadas sin que el consumidor tenga contacto directo con el producto que adquiere, que se dan por medios,
tales como correo, teléfono, catalogo o via comercio electrénico’.

86 Articulo 2.2.2.51.3. de Decreto Unico Reglamentario 1074 de 2015 que compild entre otras disposiciones, el Decreto 587 de 2016, que
reglamento el articulo 51 de la Ley 1480 de 2011.
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tienen noticia de la operacion fraudulenta o no solicitada o que debié haber recibido el producto o lo
recibié defectuoso o sin que correspondiera a lo solicitado®’.

En ese orden, resulta importante sefialar que el mismo procede en los casos en que el productor o
expendedor y la entidad emisora de pago electrénico se encuentran domiciliadas en el pais y siempre
y cuando no se trate de compras realizadas por medio de canales presenciales®,

Asi las cosas, cuando el consumidor ejerce dicha prerrogativa, debera presentar queja ante el
proveedor y devolver el producto, cuando sea procedente y notificar de la reclamacion al emisor del
instrumento de pago electrénico utilizado para realizar la compra, el cual, en conjunto con los demas
participantes del proceso de pago, procederan a reversar la transaccion al comprador.

De igual manera y en el evento en que llegue a presentarse controversia entre el proveedor y el
consumidor derivada de una queja y ésta fuere resuelta por autoridad judicial o administrativa a favor
del proveedor, el emisor del instrumento de pago, en conjunto con los demas participantes del proceso
de pago, una vez haya sido notificado de la decision, y siempre que ello fuere posible, cargara
definitivamente la transaccion reclamada al depésito bancario o instrumento de pago correspondiente
o la debitara de la cuenta corriente o de ahorros del consumidor y el dinero sera puesto a disposicion
del proveedor.

No obstante y en caso de que no existan los fondos suficientes o no sea posible realizar lo anterior
por cualquier otro motivo, los participantes del proceso de pago informaran de ello al proveedor, para
gue este inicie las acciones que considere pertinentes contra el consumidor. Si la controversia se
resuelve a favor del consumidor, la reversion se entendera como definitiva. Esto, sin perjuicio del deber
del proveedor de cumplir con sus obligaciones legales y contractuales frente al consumidor y de las
sanciones administrativas a que haya lugar.

Del mismo modo, resulta importante sefialar que, los participantes en el proceso de pago, son entre
otros, los emisores de los instrumentos de pago, las entidades administradoras de los Sistemas de
Pago de Bajo Valor, los bancos que manejan las cuentas y/o depdsitos bancarios del consumidor y/o
del proveedor.

Justamente y con base en lo anterior, esta Direccion dio inicio a la presente investigacion
administrativa, toda vez que, se evidencio de las visitas de inspeccién administrativas realizadas a la
pagina web “https://www.rappi.com.co/”, cuya acta fue radicada con el numero 18-256766-4 del 26 de
julio de 2019 y a la aplicacién movil “RAPPI”, cuya acta fue radicada con el nimero 18-256766-3 del
17 de julio de 2019, que al parecer, la investigada no les inform6 a los consumidores en la etapa previa
a la aceptacion de la oferta en las ventas realizadas a través de métodos no tradicionales o a distancia,
el derecho que les asistia a ejercer el retracto y la reversion del pago, en los términos que establecen
las normas previamente expuestas.

Frente al particular, la investigada en su escrito de descargos radicado mediante el nimero 18-256766-
31 del 30 de septiembre de 2019, se pronuncio en el siguiente sentido:

“(...) pues bien, la SIC parte nuevamente de presunciones equivocadas al imputar este cargo,
al considerar que a través de la plataforma de Rappi se realiza la comercializacion electronica
de bienes y servicios.

Al no entender el funcionamiento de la plataforma de Rappi es facil caer en el error de que en
la misma se realizan ‘transacciones de venta a través de métodos no tradicionales o a
distancia’.

Sin embargo, esto no es cierto. Quien vende los productos y servicios a los Usuarios son los
Aliados Comerciales u otros establecimientos a los cuales se dirige el Rappitendero una vez
aceptada la orden.

Por consiguiente, son los productores y proveedores de los bienes y servicios contratados por
los Usuarios quienes deben informar y garantizar el derecho de retracto.

Por consiguiente, en el caso de Rappi no aplican las normas relativas al derecho de retracto
ni de reversion del pago, como lo afirma la SIC.

87 Articulo 2.2.2.51.2. de Decreto Unico Reglamentario 1074 de 2015 que compilé entre otras disposiciones, el Decreto 587 de 2016, que
reglamento el articulo 51 de la Ley 1480 de 2011.
88 Articulo 2.2.2.51.1. de Decreto Unico Reglamentario 1074 de 2015 que compil6 entre otras disposiciones, el Decreto 587 de 2016, que
reglamento el articulo 51 de la Ley 1480 de 2011.
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(...)
Rappi no es una plataforma de comercio electronico por lo que ninguna de las normas relativas
al derecho de retracto y a la reversion del pago que se citaron anteriormente le son aplicables.

Resaltamos que siendo Rappi una plataforma de contacto, no tiene las responsabilidades que
le asigna la ley al productor o expendedor de bienes por estos medios no tradicionales. No
obstante, no por ello se desprotege al Usuario de la plataforma, quien mantiene las mismas
capacidades y derechos que tendria al acudir al mercado, de no existir Rappi (...)".

De igual manera, la investigada a través de su escrito de alegatos de conclusion radicado con el
namero 18-256766-76 del 17 de junio de 2020, manifesto:

“(...) sea lo primero sefialar que Rappi Unicamente comercializa de cara al consumidor un
producto que es la membresia RappiPrime, para que puedan obtener beneficios por la
utilizacion de la plataforma, por lo que Unicamente frente a ésta procederia el derecho de
retracto y de reversion del pago, lo cual se esta garantizando, como se demostré con las
pruebas aportadas con el escrito n° 18-256766-00032-0000.

Asi lo explicé, ademas, el Representante Legal de la Compafiia bajo juramento en la diligencia
realizada el 9 de enero de 2020: fL]os aliados comerciales son quienes comercializan los
productos (...) Rappi no comercializa ningun tipo de producto; el tnico producto adicional que
comercializa Rappi, aparte del servicio de tecnologia a los aliados comerciales es la
membresia de RappiPrime que es lo que se le ofrece al consumidor y basicamente es que
(...) por pagar una membresia mensual o anual, existen las dos opciones, (...) éstos puedan
acceder a ciertos beneficios (...) Nosotros no comercializamos las hamburguesas, ni las coca
colas, ni la pizza, ni el mercado (...) eso lo comercializa, digamos, el Exito’ (Min 15:40 — 16:54).

No obstante, en la Resolucién la Direccion sefiala que Rappi ‘no estaria informando de manera
previa al consumidor en las transacciones de ventas a través de métodos no tradicionales o a
distancia, la existencia del derecho de retracto previsto en el articulo 47 de la Ley 1480 y la
existencia del derecho a la reversién del pago en los casos previstos en el articulo 51 ibidem”.

Puede inferirse de lo anterior, que la Direccion pretende que Rappi informe a los usuarios de
su plataforma de la procedencia del derecho de retracto y de reversién del pago sobre todos
los productos cuya adquisicién ordenan al Rappitendero.

Sin embargo, debe precisarse que esta obligacion de informar sobre el derecho de retracto y
de reversion del pago sobre esas compras no esta en cabeza de Rappi, sino de los Aliados
Comerciales, que son los productores y/o proveedores de los bienes y servicios exhibidos en
la plataforma.

Ademas, la procedencia de estos derechos es discutible en la adquisicién de los productos
que se ordenan a través de Rappi, pues no se cumplen los requisitos previstos en la ley para
el efecto.

Lo anterior pues muchos de ellos son perecederos y, los que no lo son, no podria decirse que
fueron adquiridos a través de medios no tradicionales o a distancia, porque el Rappitendero,
en su calidad de representante o mandatario del usuario, exterioriza la accién de adquisicion
del producto de forma presencial en el establecimiento fisico del Aliado Comercial.

No obstante, la procedencia o no de esos derechos sera un asunto entre el Aliado Comercial
y el usuario, entre quienes si existe la relacion de consumo, contractual, de compra venta del
producto.

El anico derecho de retracto y de reversion del pago que puede garantizar Rappi -y asi lo
hace- es el de la adquisicién de la membresia RappiPrime, pues es el Unico producto que
comercializa a los consumidores. Por lo anterior y teniendo en cuenta que se trata de un hecho
superado, pues Rappi dio cumplimiento a las 6rdenes expedidas por la Direccién en la
Resolucion No. 40212, relativas al derecho de retracto y de reversion del pago, este cargo
debe desestimarse.

(...)

Sobre el derecho de retracto y de reversion del pago, se trata también de un hecho superado
teniendo en cuenta que Rappi hizo todas las modificaciones respectivas en sus términos y
condiciones y en la plataforma para dar cumplimiento a lo ordenado por la Direccion en la
Resolucion No. 40212 de 2019. Asi, la Compafiia garantiza el derecho de retracto y de
reversion del pago en el Unico producto que comercializa que es la membresia RappiPrime

(..)

Al respecto, este Despacho nuevamente debe reiterar, que tal y como se expuso previamente en el
acapite de consideraciones previas, la investigada es un proveedor habitual de bienes y/o servicios




RESOLUCION NUMERO 65205 DE 2020 HOJA N°. 186

“Por la cual se decide una actuaciéon administrativa”

gue ofrece y comercializa a través de su portal de comercio electrénico los mismos con un &nimo de
lucro y, por ende, se encuentra sujeta a cumplir las normas objeto de estudio. En ese orden, los
argumentos expuestos en los escritos de defensa encaminados a indicar que ésta no se encuentra
obligada a acatar la normativa endilgada no son objeto de recibo dentro de esta actuacion.

Por otra parte y en lo que corresponde a que esta Autoridad no entiende cémo funciona dicha
plataforma y que por eso cae en el error de que en la misma se realizan transacciones de venta que
emplean métodos no tradicionales o a distancia, este Despacho debe indicarle que no son de recibo
sus afirmaciones, toda vez que en este caso es claro el funcionamiento de dicha plataforma de
comercio electronico y se advierte que, mediante la misma se desarrollan ventas a distancia en el
comercio electrénico, en ese orden, resulta importante traer a colacion la definiciébn contenida en el
articulo 5 del Estatuto del Consumidor, asi:

“(...) 16. Ventas a distancia: Son las realizadas sin que el consumidor tenga contacto directo
con el producto que adquiere, que se dan por medios, tales como correo, teléfono, catalogo o
via comercio electrénico (...)".

En tal entendido y teniendo en cuenta la anterior definicion, se tiene que en este caso se esta frente a
una venta a distancia, toda vez que el consumidor no tiene contacto directo con el producto que
adquiere o busca adquirir, ya que lo hace via comercio electrénico a través de un aplicativo mévil y/o
la pagina web de la investigada, donde selecciona los bienes y/o servicios que son de su interés, para
asi satisfacer una necesidad a cambio del pago de un precio determinado y que éstos lleguen al lugar
de destino, por ello y contrario a lo manifestado por la sociedad en cuestidn, a ésta si le asiste el deber
legal de garantizar tanto el derecho de retracto contemplado en el articulo 47 como la prerrogativa de
reversion de pago establecida en el articulo 51 del Estatuto del Consumidor.

Ahora, en lo que corresponde a que los productos que se encuentran en la plataforma son vendidos
por los aliados comerciales u otros establecimientos, debe reiterarsele que, si bien es cierto que ésta
tiene una relacion comercial con terceras personas que surge en virtud de unos acuerdos de
cooperacion y de colaboracion, no por ello, se desdibuja el caracter que ésta tiene en el mercado
colombiano de proveedor de bienes y/o servicios, por lo que en esa medida, ésta no puede por un
lado participar activamente de las transacciones y relaciones de consumo que se desarrollan en su
plataforma, pero por otro, desconocer su calidad para argumentar que no tiene por qué cumplir con
las obligaciones legales que son objeto de este estudio.

De otro lado y en lo que corresponde a que el Unico servicio que comercializa es la membresia
“‘RappiPrime”, este Despacho nuevamente debe reiterarle a la investigada, que de conformidad con lo
expuesto en el acépite de consideraciones previas, se pudo establecer que si bien era cierto que ésta
comercializaba de forma directa dicha membresia, también lo era que ésta tenia una injerencia
respecto de las transacciones econdmicas que se desarrollaban entre consumidores y aliados, asi
como que igualmente era un proveedor de los servicios, como “RappiAntojo”, “RappiCash”, “Marcas”,
“Sampling”, por lo que los argumentos referentes a que el retracto y reversion sélo aplicaria para el
“‘RappiPrime”, no son de recibo.

En ese orden, las pruebas que obran dentro del consecutivo nimero 18-256766-32 del 9 de octubre
de 2019, allegadas con el fin de acreditar el cumplimiento de una orden administrativa y a las que
aludié para indicar que las mismas garantizaban el retracto y la reversion respecto de su membresia,
no desvirtian el presente reproche consistente en que ésta al parecer, no informé de manera previa
a la aceptacion de la oferta que se hace a través de medios electrénicos, las prerrogativas de retracto
y reversion que les asisten a los consumidores.

En tal sentido, las mismas resultan ser impertinentes®, toda vez que los hechos que se pretenden
demostrar con dichos elementos probatorios, no son el tema del proceso, es decir, que el reproche
endilgado no vers6 en qué ésta no informé dichas prerrogativas respecto de tal membresia, sino que
como se expuso antes, no informoé de manera previa a la aceptacion de la oferta que se hace a través
de medios electronicos, las prerrogativas de retracto y reversion que les asisten a los consumidores.

De otra parte y en lo que corresponde a las manifestaciones realizadas por el representante legal
suplente, en la declaracion de parte realizada el 9 de enero de 2020 y cuyo soporte se encuentra
dentro del radicado nimero 18-256766-61, acerca de qué Rappi no comercializaba ningun tipo de
producto, este Despacho debe reiterar que las mismas fueron analizadas en el acapite de las

8 De otra parte, la pertinencia, consiste en “(...) la adecuacion entre los hechos que se pretenden llevar al proceso y los hechos que son tema de la
prueba en éste. En otras palabras, es la relacion de facto entre los hechos que se pretenden demostrar y el tema del proceso (...)". Ibid.
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consideraciones previas de cara a los elementos probatorios que obran en el plenario y se advirtié
gue, contrario a lo indicado en su oportunidad, ésta si era un proveedor habitual de los bienes y/o
servicios ofrecidos a través de su plataforma, razén por la que dichos argumentos no pueden ser
tampoco acogidos.

Asimismo y en lo que corresponde a que el retracto no seria procedente porque los productos ofrecidos
eran perecederos, este Despacho debe indicar que si bien el articulo 47 sefiala tal excepcion a dicha
prerrogativa, lo cierto es que esta Autoridad evidencié en la visita que se realiz6 a la pagina web
“https://www.rappi.com.co”, que fue radicada con el consecutivo numero 18-256766-4 del 26 de julio
de 2019, que no solo se comercializaban productos perecederos en la plataforma de comercio
electronico, sino que también se ofrecian otros productos, televisores, celulares, barras de sonido,
sanducheras, teléfonos, planchas, baterias portatiles, tal y como se expuso de manera precedente en
las imagenes N° 62 y 63 de este acto administrativo y que vale la pena volver a traer a colacion, asi:

Imagen N° 73 (Visita de inspeccion realizada por esta Autoridad y cuyo soporte se encuentra radicado con el N° 18-256766-4 del 26 de julio
de 2019 minuto 26:57)
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Imagen N° 74 (Visita de inspeccidn realizada por esta Autoridad y cuyo soporte se encuentra radicado con el N° 18-256766-4 del 26 de julio de
2019 minuto 30:18)
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En ese orden, las manifestaciones encaminadas a indicar que no contempla tal prerrogativa porque
en su plataforma se ofrecen son productos perecederos, no son de recibo por parte de este Despacho.

Ahora, en lo que se refiere a que tampoco aplicaria el retracto porque el Rappitendero, exterioriza la
accion de adquisicién de los productos de forma presencial, este Despacho debe reiterar que ésta no
puede escudarse en dicha figura para desdibujar las ventas a distancias que se realizan a través de
su plataforma ni puede pretender desconocer sus obligaciones legales bajo el argumento esgrimido,
maxime cuando esta acreditado con los elementos que obran en el plenario y el analisis del modelo
de negocio del sujeto pasivo, que éste es un proveedor habitual de bienes y/o servicios a través de su
comercio electronico y tiene a su cargo no solo el ofrecimiento de los mismos sino también la entrega
de lo que adquieren los consumidores, por lo que dichos procesos no pueden desarrollarse de manera
aislada para perfeccionar la relacion de consumo y por ello es que ésta para poder desarrollar
cabalmente sus actividades, se prevale de la figura de los Rappitenderos y por ello, es que éstos
emplean una plataforma propia de la investigada, mediante la cual ésta les indica las condiciones de
tiempo, modo y lugar para que se proceda a realizar la entrega efectiva de los bienes adquiridos y asi,
satisfacer la necesidad de consumo de los usuarios.

Asimismo y en lo que corresponde a que hay otros bienes que no son perecederos, tampoco son de
recibo las manifestaciones respecto de que sobre éstos no aplica tal prerrogativa, toda vez que, dichos
bienes son adquiridos a través de una venta a distancia y en la que el sujeto pasivo no solo se limita
a conectar a los sujetos que intervienen en ella sino que es un proveedor habitual de los bienes y/o
servicios que se ofrecen bien en la pagina web o bien mediante el aplicativo mévil.

Aunado a ello, tampoco son de recibo las manifestaciones encaminadas a indicar que dicha
prerrogativa es un asunto entre el aliado comercial y el usuario, toda vez que como se ha expuesto en
este acto administrativo, los consumidores frente a cualquier inconveniente o irregularidad que se de
en el marco de la relacion de consumo que se lleve a cabo a través de dicha plataforma, acuden es
directamente ante la investigada, quien como indico el representante legal, las atiende para darles una
mejor experiencia de usuario y no ante los aliados comerciales.

Por otro lado y en lo que corresponde a la reversion de pago, tampoco son de recibo los argumentos
expuestos por la investigada en su defensa, toda vez que como se advirtio en el acapite de
consideraciones previas, ésta tenia y ejecutaba la facultad de atender y tramitar de forma directa dicha
prerrogativa. En ese orden, resulta nuevamente importante traer a colacion el siguiente elemento
probatorio que reposa en el consecutivo nimero 18-238879 de 21 de septiembre de 2019, consistente
en una cadena de correos surgidos entre el personal de la investigada y una consumidora, en el que
se solicité la reversion de pagos, asi:

Imagen N° 75 (Cadena de correos electrénicos entre un consumidor y el area de soporte de Rappi allegados con la denuncia radicada con el
N° 18-238879 de 21 de septiembre de 2018)

IRapysl Re: Sc o B

2 1o =
' Ryt l Smail Laura Palacios <astorguiza SS@gmail.com>

14 e agosto de 2018, 324

Cracias por escribirmnos. Estamos trabajando para encontrar la solucién juntos.

Lamento la demora en dar respuesta a tu solicitud.

Entendemos tu molestia y queremos reiterar nuestras disculpas pues tu
satisfaccidn es nuestra prioridad y todos los detalles que puedan afectar tu
experiencia son Mmuy iMmportantes para nosotros. hemos revisado a fondo 1a
informacidn que nos proporcionas, y definitivamente tienes toda la razSn.

Verificando tu orden he confirnmado gque se genero un problema sobre elia yv a
pPesar de que No Se entrego se genero un cobro. por 1o cual te ofrecemos la mayor

de las disculpas.
En este caso para hacer la respectiva devolucién. te ofrecemos 2 forrmas.

1. Transferencia: En caso de que prefieras la consignacidn bancaria te pediria nos
ayudes con una certificacidn bancaria de la cuenta en la cual deseas hagamos 1a

transferencia bancaria. esta tarda de 3 a S dias habiles.
2 Reversion Este proceso tarda de TS a 20 dias habiles .

Quedo atenta.

F, s e > i Qe Ter wry excefernnte dial

“IRappi] Re: se cancelé mi pedido y me cobraron (...)
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(...Rappi)
jHola (...)

Gracias por escribirnos. Estamos trabajando para encontrar la solucion juntos. Lamento la
demora en dar respuesta a tu solicitud.

Entendemos tu molestia y queremos reiterar nuestras disculpas pues tu satisfaccion es
nuestra prioridad y todos los detalles que puedan afectar tu experiencia son muy importantes
para nosotros, hemos revisado a fondo la informacién que nos proporcionas, y definitivamente
tienes toda la razon.

Verificando tu orden he confirmado que se generd un problema sobre ella y a pesar de que
no se entregd se generd un cobro, por lo cual te ofrecemos la mayor d las disculpas.

En este caso para hacer la respectiva devolucién, te ofrecemos 2 formas.

3.  Transferencia: En caso de que prefieras la consignacion bancaria te pediria nos ayudes
con una certificacion bancaria de la cuenta en la cual deseas hagamos la trasferencia
bancaria. Esta tarda de 3 a 5 dias habiles.

4, Reversion: Este proceso tarda de 15 a 20 dias habiles.

Quedo atenta

jEsperamos tu respuesta y deseamos que tengas un excelente dia!”.

Imagen N° 76 (Cadena de correos electrénicos entre un consumidor y el area de soporte de Rappi allegados con la denuncia radicada con el
N° 18-238879 de 21 de septiembre de 2018)

_‘Ta‘stl:ll'ql.IIIE.EE@gmall.Gl:lm? 21 de agosto de 2018, 19:47
Para: Rappi <support+id 1496461 {@rappicall zendesk.com:

Hol

Te agradezco mucho por tu gestion.

He tratado todos esios dias de ir a conseguir &l cerificado de |la cuenta de ahomos pero la verdad es gue no
tengo el Gempo. Quisiera que entonces por favor hagan la reversidn a mi tarjeta de crédito. Te pido que por fa me
confimes.

Gracias y saludos,

El ipsie ciado esid ooculio)

Servicio al Cliente (Rappl) <supporti@rappicall zendesk coms 22 de agosto de 2018, 15:449

Responder a: Rappi <support+id 158374 1Grappicall. zendesk. com>
Para:%

® Servicio al Cliente (Rappi)
Bl Z22ago. 154900

Cracias por escribirnos.

Atendiendo a tu solicitud, te confirmamaos gue se te hard el rembolso a tu tarjeta
de crédito, recuerda que este proceso se demora entre 15 a 20 dias habiles en
reflejarse en tu cuenta dependiendo de tu entidad bancaria.

Recuerda que an Rappi mercamos por ti, te levamos |la comida de tus
Restaurantes favoritos y cumplimos todos tus antojos.

jgracias por la eportunidad v preferencial

kil ' mal. poogle comymul el k=i TSRS 28 ¢ jow =pl& e be sl permithil =lhre sl - 15 34, 1608 19067440400 1 560K simpel=rrege - 155 3 8 | GET A0 0T I0ETO L .

“(...) Hola (...)
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Te agradezco mucho por tu gestion.

He tratado todos estos dias de ir a conseguir el certificado de la cuenta de ahorros pero la
verdad es que no tengo el tiempo. Quisiera que entonces por favor hagan la reversién a mi
tarjeta de crédito. Te pido que por fa me confirmes.

Gracias y Saludos.

(...)

Servicio al Cliente (Rappi)
jHola (...)

Gracias por escribirnos.

Atendiendo a tu solicitud, te confirmamos que se te hara el reembolso a tu tarjeta de crédito,
recuerda que este proceso se demora entre 15 a 20 dias habiles en reflejarse en tu cuenta
dependiendo de tu entidad bancaria.

Recuerda que en Rappi mercamos por ti, te llevamos la comida de tus Restaurantes favoritos
y cumplimos todos tus antojos.

iGracias por la oportunidad y preferencia! (...)".

Imagen N° 77 (Cadena de correos electrénicos entre un consumidor y el &rea de soporte de Rappi allegados con la denuncia radicada con el
N° 18-238879 de 21 de septiembre de 2018)

21 HWDOLE Cinail - [Rapp] Re Se<ancclo mi palicks ¥ e colwem

Servicio al Cliente

Custaomer Care | Rappi

Este correo eleciranico s un sernvicio de Rappi. Entregads por Zemndesk

18 de septiembre de 2018, 10:00
Para: Rappi <support+id 1583741 Erappicall zendesk.com=

Hoda buenos dias,
Les escribo porque el 22 de agosto me confirmaron que s& haria el reembolso de 80000 pesos & mi taeta de
cradito y que este tomaria entre 15 v 20 dias hablles. Hoy s cumplan 20 dias habiles v no han hecho el

reemibolso. Quisiera que por favor me informen por gué No se ha hecho v cudndo se hara.

Giracias,

£l fesdo citado estd oculial]

“(...) para Rappi (...)

Hola buenos dias,

Les escribo porque el 22 de agosto me confirmaron que se haria el reembolso de 80.000
pesos a mi tarjeta de crédito y que este tomaria entre 15y 20 dias habiles. Hoy se cumplen
20 dias hébiles y no han hecho el reembolso. Quisiera que por favor me informen por qué no
se ha hecho y cuando se hara.

Gracias (...)".

De lo anterior, entonces se puede advertir que la investigada es la que informa y procede a realizar el
trdmite de reversion de pagos contemplado en el articulo 51 de la Ley 1480 de 2011. Aunado a ello y
al revisar en su integridad el plenario, esta Direccién observo que el representante legal a través del
radicado numero 18-256766-2 del 24 de octubre de 2018, allegé un documento denominado “anexo
8” contentivo de diez (10) solicitudes de reversion presentadas por los consumidores ante ésta y en
los que ésta de manera directa realizd el tramite de la reversién de pagos; a modo de ejemplo, se
procede a relacionar nuevamente las siguientes reversiones con su tramite correspondiente, asi:

Imagen N° 78 (Anexo 8 allegado por el representante legal de lainvestigada mediante el radicado N° 18-256766-2 del 24 de octubre de 2018)
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CAS0S REVERSIONES
1) Pedido equivocado

DESCRIPCION ORDEN 14659400

| PRODUCTOS

% ] S 9.400 $5.400 Sin ¢
| DETALLES DE COSTOS
$2.290 - APPROVED
$12.900

Imagen N° 79 (Anexo 8 allegado por el representante legal de lainvestigada mediante el radicado N° 18-256766-2 del 24 de octubre de 2018)

TICKET 1413307

Ana Rpo

ablama?
SO alergica y no oreo con aob

Solucion
Ana Rpo
Buenas tardes porfavor a mi taneta de credito no me ibteresan rappicred
experier me confirmen gque guedo abo

Maria Prieto

.

Hola

Estamos muy agradecidos por tu pronta respuesta con |a informaadén
3 tu soliatud podra er ol importe reservado en un plazo apro
Esperamos respuesta es2amos gue tengas un excelente dial

Imagen N° 80 (Anexo 8 allegado por el representante legal de la investigada mediante el radicado N°

tos con Ia tembie

nado a mi tarjets

18-256766-2 del 24 de octubre de 2018)




RESOLUCION NUMERO 65205 DE 2020 HOJA N°. 192

“Por la cual se decide una actuaciéon administrativa”

Reversion del cobro

& rocebar | SOLICITUD DE AJUSTES ESTABLECIMIENTOS COMERCIALES | owemav

QUDAD

UNICAMENTE APUICA PARA TARIETAS MASTERCARD ¥ MAESTRO [

En caso de pr se inconsi: ias en las tr ciones a través del datafono el blecimi debe diligenciar presente formato y hacerlo llegar via correo electronico, al buzén
FECHA DE SOUCITUD
AJUSTE DATOS DEL ESTABLECIMIENTO DATOS DE LA TRANSACCION INICIAL VALOR A CORREGIR (solo aplica si el ajuste es parcial)
—— NOMBRE DEL copigo | SUINOSE | FECHA NOMERODE | VALOR TIPO DE AUSTE]  yALORDELA | VALOR A DEVOLVER |[VALOR BASE DELIVA NUEVA|  VALOR IVA DE LA NUE
ESTABLECIMIENTO UNICO e | maaA| MM [DD | APROBAGION | DELACOMPRA [TOTAL|PARCIAL| NUEVA COMPRA |  ALCUENTE COMPRA (si aplica) COMPRA (si aplica)
23/09/2018|RAPPI 5AS I I I 10610] X

Cordial saludo:
De acuerdo con su solicitud, confirmo que el(los) ajuste(s) queda(n) efectuados con fecha 24/05/2018.

Adicionalmente les informamos que las entidades financieras aplican los ajustes en las cuentas correspondientes

la aplicacion se debe informar a la Entidad Financiera.
Asi mismo informamos que no es permitido cancelar la solicitud de ajuste una vez enviado el correo.

De las anteriores imagenes expuestas, se observa que la investigada relacion6 en su anexo 8 del
radicado numero 18-256766-2 del 24 de octubre de 2018, el caso anteriormente expuesto para
demostrar que realizaba reversiones de pago.

Asi, se pudo observar que, en este caso particular se dio dicho trdmite con ocasion de un pedido
equivocado, toda vez que el consumidor solicitd el producto “oreo con doble arequipe” y recibidé “oreo
con fresas”, por lo que éste le indico a la investigada que se hiciera la reversién a la tarjeta de crédito
gue no se hiciera a través de RappiCréditos, por lo que el area de soporte del sujeto pasivo le puso de
presente que el valor se veria reflejado en la tarjeta en un plazo de 15 a 20 dias habiles.

Finalmente, se pudo observar que, efectivamente la investigada realizé la reversion de pagos y le
informo al consumidor que la misma se habia efectuado el 24 de septiembre de 2018.

Imagen N° 81 (Anexo 8 allegado por el representante legal de la investigada mediante el radicado N° 18-256766-2 del 24 de octubre de 2018)
DESCRIPCION ORDEN

| PRODUCTOS

TICKET 1390651

SOLUCION

&

REVERSION
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De las anteriores imagenes expuestas, se observa que la investigada relacion6 en su anexo 8 del
radicado numero 18-256766-2 del 24 de octubre de 2018, el caso anteriormente expuesto para
demostrar que realizaba reversiones de pago.

Asi, se pudo observar que, en este caso particular se dio dicho trdmite con ocasién de que se realizé
un pedido, se cancel6 y aun asi se generd un cobro, por lo que el consumidor solicito al area de soporte
de la investigada se realizara el reembolso de dicho valor.

En ese orden, el area de soporte del sujeto pasivo, le indico al consumidor que realizaria la reversion
del pago y que tuviera en cuenta que el banco podria requerir de mas tiempo para realizar el ajuste a
la cuenta.

Finalmente, se pudo observar que, efectivamente la investigada realizé la reversion de pagos y le
inform6 al consumidor que la misma se habia efectuado el 24 de septiembre de 2018.

Imagen N° 82 (Anexo 8 allegado por el representante legal de lainvestigada mediante el radicado N° 18-256766-2 del 24 de octubre de 2018)
DESCRIPCION ORDEN — Cancelada con cargo al usuario 14455236

| PRODUCTOS

;’A,. > s . 59 -TS

| DETALLES DE COSTOS

TICKET 1394076

=3}
SOLUCION
» IS
- ]
- * . I.1,_“
(I

REVERSION

. v Y - v
« O ~on I~ O AEEMA Ve SR IV A Ve .
LN FANIE Y [Comers Al TOME «OoNre o = |
.~ CMMANTE LA BON OMANTE | A O =~
e

De la anterior imagen expuesta, se observa que la investigada relacion6 en su anexo 8 del radicado

numero 18-256766-2 del 24 de octubre de 2018, el caso anteriormente expuesto para demostrar que
realizaba reversiones de pago.
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Asi, se pudo observar que, en este caso particular se dio dicho tramite con ocasion de que se
solicitaron los productos “cappuccino” y “croissant salchicha”, pero que el Rappitendero cancelo la
orden porque ya no existian los productos solicitados y aun asi se hizo el cargo a la tarjeta de crédito.

En ese sentido, el area de soporte le indicé que se aplicaria la reversion de pago y que el mismo se
haria dentro del lapso de 15 dias habiles y el mismo se veria reflejado en la cuenta.

Finalmente, se pudo observar que, efectivamente la investigada realizé la reversion de pagos y le
informo al consumidor que la misma se habia efectuado el 24 de septiembre de 2018.

Asi las cosas, se tiene que en este caso, la investigada es quien asume la responsabilidad frente a las
solicitudes y tramites de reversiones de pago que presentan los consumidores, por lo que es claro que
ésta reconoce la obligacién legal que le asiste como plataforma de comercio electronico, asi se escude
en el argumento expuesto por el representante legal suplente respecto de que realiza tales conductas
para brindarle una mejor experiencia de usuario a los que hacen uso de su pagina web o de su
aplicativo movil.

De tal manera y visto lo anterior, no son de recibo las manifestaciones expuestas por la investigada en
sus escritos de defensa, respecto de que no le asiste la obligacion legal que aqui es objeto de estudio.

Asi las cosas y clarificado lo anterior, este Despacho procedid a revisar y a analizar los videos que
soportan las visitas a la pagina web https://www.rappi.com.co/”, cuya acta fue radicada con el numero
18-256766-4 del 26 de julio de 2019 y el realizado respecto de la aplicacion movil “RAPPI”, cuya acta
fue radicada con el nimero 18-256766-3 del 17 de julio de 2019 y advirtié que, ésta pese a realizar
ventas a distancia a través de su plataforma de comercio electrénico, no les inform6 a los
consumidores de manera previa a la aceptacion de la oferta el derecho de retracto que les asiste ni
los términos para su ejercicio de conformidad con lo que establece el articulo 47 del Estatuto del
Consumidor, sino que por el contrario indicO6 que el mismo no aplicaba, porque los bienes
comercializados en su plataforma correspondian a bienes perecederos.

Aunado a ello y al revisar en su integridad dichas visitas de inspeccion, se advirtio igualmente que ésta
no les informé a los consumidores pese a realizar ventas a distancia a través de su plataforma de
comercio electronico, de forma previa a la aceptacion de la oferta el derecho de reversion de pagos y
su términos de ejercicio, de conformidad con lo que establece el articulo 51 del Estatuto del
Consumidor.

De esta forma y como sustento de lo anterior, resulta importante traer a colacion algunas de las
imagenes de dichos videos, a modo de ejemplo, se expone lo siguiente:

Imagen N° 83 (Visita de inspeccion realizada por esta Autoridad y cuyo soporte obra en el radicado N° 18-256766-4 del 26 de julio de 2019
minuto 00:37 —Pagina de inicio-)
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Ver mas Marketing, perforrmance & insights™

L o gue sea

Rappifavor
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RappiPrime

Quiero ser Rappitendero

Trabaja con nosotros™.

Imagen N° 84 (Visita de inspeccion realizada por esta Autoridad y cuyo soporte obra en el radicado N° 18-256766-4 del 26 de julio de 2019
minuto 00:45 -Link términos y condiciones de uso plataforma Rappi-)
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ttps://legal.rappi.com/co
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Imagen N° 85 (Visita de inspeccion realizada por esta Autoridad y cuyo soporte obra en el radicado N° 18-256766-4 del 26 de julio de 2019
minuto 1:06 —Link términos y condiciones de uso plataforma Rappi-)
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Quiero ser Rappi  Ir aRappi

Imagen N° 86 (Visita de inspeccion realizada por esta Autoridad y cuyo soporte obra en el radicado N° 18-256766-4 del 26 de julio de 2019
minuto 1:26 —Link términos y condiciones de uso plataforma Rappi-)
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Imagen N° 87 (Visita de inspecciodn realizada por esta Autoridad y cuyo soporte obra en el radicado N° nimero 18-256766-4 del 26 de julio de
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Imagen N° 90 (Visita de inspeccién realizada por esta Autoridad y cuyo soporte obra en el radicado N° nimero 18-256766-4 del 26 de julio de
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Imagen N° 92 (Visita de inspeccion realizada por esta Autoridad y cuyo soporte obra en el radicado N° nimero 18-256766-4 del 26 de julio de
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Imagen N° 94 (Visita de inspeccion realizada por esta Autoridad y cuyo soporte obra en el radicado N° nimero 18-256766-4 del 26 de julio de
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Imagen N° 95 (Visita de inspecciodn realizada por esta Autoridad y cuyo soporte obra en el radicado N° niumero 18-256766-4 del 26 de julio de
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Imagen N° 96 (Visita de inspeccion realizada por esta Autoridad y cuyo soporte obra en el radicado N° nimero 18-256766-4 del 26 de julio de
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TERMINOS & CONDICIONES (ESPECIFICOS) BOTONES/SECCIONES RAPPI

Para ver los términos y condiciones de cada boton/seccion especifica de Rappi por favor ingresar
http://www.rappibusiness.com/promociones/terminosycondicioneshotones Los términos y condiciones
alli exhibidos hacen parte integral de estos términos y condiciones.

Rappi se reserva el derecho de cancelar cualquier orden que se genere a través de su plataforma, con el
fin de evitar cualquier tipo de fraude. Rappi realizara las verificaciones correspondientes y cancelard la
orden sin previo aviso al usuario,

DOMICILIO Y LEGISLACION APLICABLE

Los presentes Términos y Condiciones de Uso de La Plataforma se acogen en el territorio Colombiano,
conforme a su normatividad general y sectorial. Su adopcion implica el ejercicio de su libre voluntad y que
la relacion que surge de este documento se regird en todos sus efectos por su contenido y en su defecto

por laley comercial colombiana.

ACEPTACION TOTAL DE LOS TERMINOS

ElCc idor manifiesta expr tener capacidad legal para usar La Plataforma y para celebrar las
transacciones comerciales que se puedan generar con los Mandatarios. Asi mismo, manifiesta haber
suministrado informacion real, veraz y fidedigna; por ende de forma expresa e inequivoca declara que ha
leido, que entiende y que acepta la totalidad de las situaciones reguladas en el presente escrito de
Términos y Condiciones de Uso de la Plataforma, por lo que se compromete al cumplimiento total de los
deberes, obligaciones, acciones y omisiones aqui expresadas.

En caso que Consumidores de otros paises utilicen La Plataforma para solicitar productos y servicios en
Colombia se sujetan completamente a lo dispuesto en los presentes términos.
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Imagen N° 102 (Visita de inspeccion realizada por esta Autoridad y cuyo soporte obra en el radicado N° nimero 18-256766-3 del 17 de julio de
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En ese orden y teniendo en cuenta que las imagenes N° 83 a 104 corresponden a la pagina web y al
aplicativo movil Rappi, las mismas dan cuenta que dicha plataforma de comercio electrénico realiza
ventas que emplean métodos a distancia; aunado a ello, se pudo advertir que de forma previa a la
aceptacion de la oferta para llevar a cabo una compra, la investigada no les informé a los consumidores
los derechos que les asistian respecto del retracto y reversion de pagos.

Ahora, si bien es cierto que ésta en sus términos y condiciones indicé que el retracto no era aplicable
porque se trataba de productos perecederos, se pudo advertir que dicha circunstancia no era cierta,
toda vez que las imagenes N° 73 y 74 de este acto administrativo, permitieron establecer que se
comercializaban a través de dicha plataforma otro tipo de bienes, como por ejemplo, televisores,
celulares, barras de sonido, sanducheras, teléfonos, planchas, baterias portatiles.

Asimismo y en lo correspondiente a la reversion de pagos, se pudo advertir que ésta en ningun
momento de manera previa a la aceptacion de la oferta, les informé a los consumidores sobre el
derecho que les asiste a reversar las transacciones ni los términos y procedimiento para su ejercicio.

Por ello, puede indicarse que en este caso la investigada al realizar ventas mediante el empleo de un
medio de comercio electronico, no cumplié con la obligacion legal de informarle a los usuarios de
manera previa a la aceptacion de la oferta, lo correspondiente a los derechos de retracto y reversion
de pago, asi como su término de ejercicio, por lo que con su conducta vulneré lo dispuesto en el
numeral 4° del articulo 46 de la Ley 1480 de 2011, en concordancia con el numeral 9° del articulo
2.2.2.37.8, asi como el numeral 10° del mentado articulo del Decreto Unico Reglamentario 1074 de
2015.

Finalmente y en lo que se refiere a la manifestacion expuesta por la investigada en sus escritos de
defensa, acerca de que en este caso, existe un hecho superado porque dio cumplimiento a lo que se
le ordend respecto de tales prerrogativas en la orden administrativa proferida mediante la Resolucion
N° 40212 de 28 de agosto de 2019, este Despacho debe precisar que, las eventuales modificaciones
gue se hayan hecho no pueden predicarse como un hecho superado, en la medida que aquella figura
no tiene aplicacién en los procesos administrativos sancionatorios, ya que mediante éstos se busca
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investigar y si es del caso, imponer sanciones a quienes hayan incurrido en violacioén de los preceptos
normativos, cuando quiera que se demuestre la conducta tipica, ya sea por accion u omision y la
responsabilidad de la investigada. Por tanto, tales actos no pueden por si mismos omitir los
incumplimientos evidenciados y por los cuales se inicié el presente procedimiento administrativo
sancionatorio.

Colofon de lo anterior, resulta importante indicarle a la investigada, que el presente reproche versé
sobre que no les informo a los consumidores tales prerrogativas de forma previa a la aceptacion de la
oferta en su plataforma de comercio electronico, por lo que las consideraciones de que se presento
igualmente un hecho superado porque informé dichos derechos respecto de la membresia
“RappiPrime”, tampoco son de recibo, maxime teniendo en cuenta las consideraciones esgrimidas en
este acapite.

Por lo anterior y analizado el material probatorio, asi como las consideraciones expuestas por la
investigada de cara a los fundamentos facticos y juridicos que soportaron el presente cargo, esta
Direccion determina que la imputacion factica N° 4 esta llamada a prosperar y por ello, se procedera
a imponer la sancién administrativa a que haya lugar, teniendo en cuenta lo que dispone el articulo 61
del Estatuto del Consumidor.

42.7. Frente a la presunta vulneracién de lo dispuesto en el paragrafo del articulo 50 de la Ley
1480 de 2011- Imputacion factica N° 5-:

En este cargo, la Direcciébn de Investigaciones de Proteccion al Consumidor imputé presunta
responsabilidad a la investigada, por considerar que con su conducta podria configurarse una
vulneracion a lo dispuesto en el paragrafo del articulo 50 de la Ley 1480 de 2011.

De esta manera, esta Autoridad procedera al andlisis de la presente imputacion factica, frente a la
conducta de la investigada, los argumentos expuestos y las pruebas que obran en el expediente, pues
resulta indispensable en aras de dar una adecuada proteccién de los derechos de los consumidores,
establecer si se vulnerd o no la mencionada normativa.

Asi las cosas, este Despacho considera necesario reiterar que la Ley 1480 de 2011 o Estatuto del
Consumidor, dispone un capitulo especial para la proteccién al consumidor de comercio electrénico,
del que debe destacarse el articulo 50, toda vez que éste establece diversas obligaciones a los
proveedores y expendedores ubicados en el territorio nacional que ofrezcan productos a través de
medios electrénicos, como el establecer en el medio de comercio electrénico utilizado, un enlace
visible, facilmente identificable, que le permita al consumidor ingresar a la pagina de la autoridad de
proteccion al consumidor de Colombia, es decir, la Superintendencia de Industria y Comercio.

En ese orden y en consideracion de lo anterior, esta Direccion inicié la presente investigacion
administrativa, toda vez que, al analizar las visitas de inspeccion administrativas realizadas a la pagina
web “https://www.rappi.com.co/”, cuya acta fue radicada con el numero 18-256766-4 del 26 de julio de
2019 y a la aplicacion movil “RAPPI”, cuya acta fue radicada con el numero 18-256766-3 del 17 de
julio de 2019, evidencié que al parecer, las mismas no contaban con un enlace visible, facilmente
identificable, que le permita al consumidor ingresar a la pagina de esta Entidad, como la Autoridad de
proteccion al consumidor en el pais.

Al respecto, la investigada en su escrito de descargos radicado mediante el nimero 18-256766-31 del
30 de septiembre de 2019, se pronuncio en el siguiente sentido:

“(...) Asi pues, esta norma no es aplicable a Rappi, pues se dirige a un proveedor. Como ya
se ha mencionado en este escrito, el término ‘proveedor’ esta definido legalmente en el
articulo 5 del Estatuto del Consumidor (...)

Rappi no ofrece, suministra, distribuye ni comercializa productos. Los bienes y servicios de
los Aliados Comerciales se exhiben a manera informativa en la plataforma, en virtud de unos
acuerdos de cooperacion que celebran con Rappi.

Los Usuarios, a través de la plataforma de Rappi, encargan al Rappitendero para que se dirija
al establecimiento fisico de un proveedor, adquiera un bien o servicio que puede o no estar
exhibido en la plataforma y lo lleve a una direccion.

Por consiguiente, el proveedor de los bienes y servicios cuya adquisicion es encargada por
parte de los Usuarios de Rappi, es el establecimiento fisico al que se dirige el Rappitendero
para gestionar su mandato.
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En consecuencia, Rappi no esta obligado a establecer un enlace que dirija a sus Usuarios a
laSIC(..)"

De igual forma, en el escrito de alegatos de conclusion radicado con el nUmero 18-256766-76 del 17
de junio de 2020, la investigada argumento:

“...) Segun la Direccién, Rappi habria vulnerado lo dispuesto en el paragrafo del articulo 50
del Estatuto del Consumidor, al no contar con un enlace que direccione al consumidor a la
pagina web de la entidad.

Ahora bien, la misma entidad sefala en la Resolucion que se trata de una obligacién a cargo
de los proveedores y expendedores que ofrezcan productos por medios electrénicos.

Por consiguiente, partiendo de la premisa de la horma, Rappi no tiene esta obligacién a su
cargo, pues, como se ha explicado y demostrado en esta investigacion, la Compafiia no ofrece
ningun producto por medios electrénicos, sino que Unicamente los exhibe, en virtud de un
contrato de alquiler de la plataforma, para que los usuarios ordenen su adquisicién presencial
a un mandatario que es el Rappitendero.

No obstante lo anterior, en vista de que la Direccién le ordend a la Compafiia incluir dicho
enlace aun cuando esta investigacion administrativa no ha finalizado, Rappi dio cumplimiento
incluyendo un botén directo que dirige al usuario a la pagina de la SIC. Se trata, entonces, de
un hecho superado.

En consecuencia, este cargo debe desestimarse, al no cumplirse actualmente la premisa de
la norma para declarar un incumplimiento de la misma, y menos para condenar a Rappi por
esta razon.

(...)

Frente al enlace de la SIC, se trata también de un hecho superado, pues Rappi ya incluyé un
botdn directo que dirige al usuario a la pagina de la entidad, en cumplimiento de las érdenes
de esta Direccion (...)"

Al respecto, este Despacho nuevamente debe reiterar, que tal y como se expuso previamente en el
acapite de consideraciones previas, la investigada es un proveedor habitual de bienes y/o servicios
gue ofrece y comercializa a través de su portal de comercio electrénico los mismos con un animo de
lucro y, por ende, se encuentra sujeta a cumplir las normas objeto de estudio. En ese orden, los
argumentos expuestos en los escritos de defensa encaminados a indicar que ésta no se encuentra
obligada a acatar la normativa endilgada no son objeto de recibo dentro de esta actuacion.

Asimismo y como se ha expuesto a lo largo de este acto administrativo, si bien cierto que la investigada
celebra acuerdos de cooperacién y colaboracién con sus aliados, que existe igualmente la figura del
Rappitendero, dichas circunstancias no desvirtian el hecho de que ésta tiene una participacion
econdmica respecto de las relaciones de consumo que se realizan a través de la plataforma de
comercio electronico que no sélo se limitan a cobrar un rubro por el alquiler de la plataforma, sino que
ésta también devenga otros ingresos por la operacion que se realiza a través de Rappi, asi como
atiende de forma directa a los consumidores y se abroga facultades que se enmarcan dentro de las
obligaciones legales que dispone el Estatuto del Consumidor y deméas normas concordantes, por lo
gue se le reitera, es claro en este punto de la actuacion que por medio de este acto administrativo se
resuelve, que ésta no se limita solo a poner en contacto a los sujetos que convergen en su pagina web
0 en su aplicativo mévil, sino que se reputa como un proveedor habitual de bienes y/o servicios que
ofrece y comercializa a través de su portal de comercio electrénico los mismos con un animo de lucro.

Aunado a ello, resulta importante nuevamente poner de presente, que de acuerdo con los elementos
gue obran en el plenario y el analisis del modelo de negocio del sujeto pasivo, que éste es un proveedor
habitual de bienes y/o servicios a través de su comercio electrénico y tiene a su cargo no solo el
ofrecimiento de los mismos sino también la entrega de lo que adquieren los consumidores, por lo que
el ofrecimiento, la comercializacién, distribucién y entrega no pueden desarrollarse de manera asilada
para perfeccionar la relacion de consumo y por ello es que ésta para poder desarrollar cabalmente sus
actividades, se prevale de la figura de los Rappitenderos, éstos emplean una plataforma propia de la
investigada, mediante la cual ésta les indica las condiciones de tiempo, modo y lugar para que se
proceda a realizar la entrega efectiva de los bienes adquiridos y asi, satisfacer la necesidad de
consumo de los usuarios.

Por otra parte y en lo que corresponde a que esta Direccion le ordené incluir dicho enlace aun cuando
la presente investigacion no habia finalizado, este Despacho debe reiterarle que las érdenes emitidas
y el presente tramite, se sustentaron en el desarrollo de dos facultades administrativas diferentes.
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Del mismo modo y en lo que tiene que ver con que ésta dio cumplimiento a lo que le ordend esta
Autoridad a través de la Resolucion N° 40212 de 28 de agosto de 2019, de incluir un botén directo que
dirige al usuario a la pagina de esta Entidad y que por ello, se esta frente a un hecho superado, este
Despacho debe indicarle que, las eventuales modificaciones que se hayan hecho no pueden
predicarse como un hecho superado, en la medida que aquella figura no tiene aplicacion en los
procesos administrativos sancionatorios, ya que mediante éstos se busca investigar y si es del caso,
imponer sanciones a quienes hayan incurrido en violacién de los preceptos normativos, cuando quiera
gue se demuestre la conducta tipica, ya sea por accidbn u omision y la responsabilidad de la
investigada. Por tanto, tales actos no pueden por si mismos omitir los incumplimientos evidenciados y
por los cuales se inici6 el presente procedimiento administrativo sancionatorio.

Asi las cosas y expuesto lo anterior, esta Direccion procedio a analizar en su integridad las visitas de
inspeccion administrativas realizadas a la pagina web “https://www.rappi.com.co/”, cuya acta fue
radicada con el nimero 18-256766-4 del 26 de julio de 2019 y a la aplicacion moévil “RAPPI”, cuya acta
fue radicada con el numero 18-256766-3 del 17 de julio de 2019 y efectivamente evidencio que, las
mismas no contaban con un enlace visible, facilmente identificable, que le permitiera a los
consumidores ingresar a la pagina de esta Entidad, como la Autoridad de proteccién al consumidor en
el pais.

En ese sentido y teniendo en cuenta las imagenes que han sido expuestas en el presente acto
administrativo y, especialmente, las que fueron relacionadas a modo de ejemplo en el cargo anterior,
estas son las imagenes N° 74 a 95, se pudo advertir que la investigada no dio cumplimiento a lo
dispuesto en el paragrafo del articulo 50 de la Ley 1480 de 2011.

En ese orden y teniendo en cuenta que la investigada ostenta la calidad de proveedor en el mercado
colombiano, se encuentra ubicada en el territorio nacional y ofrece productos utilizando medios
electronicos, este Despacho advierte de cara al material probatorio objeto de analisis, asi como de los
argumentos esgrimidos respecto de las circunstancias facticas y juridicas expuestas, que la imputacion
factica N° 5 esta llamada a prosperar y por ello se procedera a imponer las sanciones a que haya
lugar, teniendo en cuenta para ello, lo dispuesto en el articulo 61 del Estatuto del Consumidor.

42.8. Frente a la presunta vulneracion de lo dispuesto en el numeral 1.5 del articulo 3°, el
numeral 1° del articulo 46, el literal g) del articulo 50 y el articulo 51 de la Ley 1480 de 2011 —
Imputacién factica N° 6-:

En este cargo, la Direccién de Investigaciones de Proteccion al Consumidor imputé presunta
responsabilidad a la investigada, por considerar que con su conducta podria configurarse una
vulneracién a lo dispuesto en el numeral 1.5 del articulo 3°, el numeral 1° del articulo 46, el literal g)
del articulo 50 y el articulo 51 de la Ley 1480 de 2011.

De esta manera, esta Autoridad procedera al analisis de la presente imputacién factica, frente a la
conducta de la investigada, los argumentos expuestos y las pruebas que obran en el expediente, pues
resulta indispensable en aras de dar una adecuada proteccion de los derechos de los consumidores,
establecer si se vulneré o no la mencionada normativa.

Asi las cosas, resulta importante sefialar que entre los derechos que les asisten a los consumidores,
se encuentra el consagrado en el numeral 1.5 del articulo 3° de la Ley 1480 de 2011, referente al de
poder reclamar directamente ante el productor, proveedor o prestador y obtener reparacion integral,
oportuna y adecuada de todos los dafios sufridos, asi como tener acceso a las autoridades judiciales
0 administrativas para el mismo propaosito.

Por otro lado, debe indicarse que el productor o proveedor que realice ventas que utilizan métodos no
tradicionales o distancia, tiene, entre otros, el deber de cerciorarse de que la entrega del bien o servicio
se realice efectivamente en la direccion indicada por el consumidor y que este ha sido plena e
inequivocamente identificado (numeral 1° del articulo 46 de la Ley 1480 de 2011)%°.

A su turno, debe reiterarse que la Ley 1480 de 2011 o Estatuto del Consumidor, dispone un capitulo
especial para la proteccion al consumidor de comercio electrénico, del que debe destacarse el articulo
50, toda vez que éste establece diversas obligaciones a los proveedores y expendedores ubicados en

9 En consonancia con lo dispuesto en el articulo 2.2.2.37.7 del Decreto Unico Reglamentario 1074 de 2015, que dispone: “(...) Respecto de las
obligaciones previstas en los numerales 1y 2 del articulo 46 de la Ley 1480 de 2011, en lo que tiene que ver con la entrega del bien o servicio y la
posibilidad de presentar reclamaciones y solicitar devoluciones, el productor y el proveedor seran solidariamente responsables, de conformidad con los
articulos 10 y 11 de la misma ley (...)".
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el territorio nacional que ofrezcan productos a través de medios electrénicos, como el de disponer en
el mismo medio en que se realiza comercio electrénico, de mecanismos para que el consumidor pueda
radicar sus peticiones, quejas o reclamos, de tal forma que le quede constancia de la fecha y hora de
la radicacion, incluyendo un mecanismo para su posterior seguimiento.

En ese orden de ideas y teniendo en cuenta lo antes expuesto, esta Direccion inicié la presente
investigacion administrativa, toda vez que analizé la denuncia y los soportes que allegé la sefiora
LAURA PALACIOS mediante el radicado numero 18-238879-0 del 21 de septiembre de 2018 y
mediante los cuales puso de presente una presunta vulneracion de los derechos que le asisten a los
consumidores, toda vez que, argumentod, entre otras cosas, lo que a continuacion se expone:

“...) El 7 de agosto hice un pedido a través de la APP de Rappi. El pedido era un domicilio de
alimentos. El restaurante estaba cerrado al momento en que el domiciliario (‘Rappitendero’)
lleg6 a comprar la comida. Ya que esto esta fuera de mi control (y de hecho en su app
indicaban que el restaurante estaba abierto) segun las condiciones de Rappi, no deberian
hacerme el cobro. El Rappitendero’ cancel6 el pedido. Aun asi, Rappi procedié a hacerme el
cobro por tarjeta de crédito de 40.200 pesos. Me comuniqué con ellos a través de la aplicacion
el 7 de agosto, luego el 14 de agosto, el 22 de agosto y el 20 de septiembre. En un principio
se negaron a hacerme la devolucion del dinero. Luego aceptaron que habian cometido un
error y me dijeron que me harian la devolucién a través de una reversion en la tarjeta de
crédito, la cual se haria efectiva a mas tardar en 20 dias hébiles (esto fue el 20 de agosto).
Hoy han pasado mas de 20 dias habiles y no me han devuelto el dinero. Les escribi de nuevo
el 21 de agosto y me responden ahora que debo darles los datos de mi cuenta de ahorros
para poderme hacer el retorno del dinero. Considero que actian de manera abusiva, hacen
falsa publicidad (prometen la entrega de un producto de un restaurante que dice que esta
abierto cuando en realidad esta cerrado) adicionalmente, llevan 1 mes dando respuestas
contradictorias e imponiendo barreras para hacerme la justa devolucién del dinero (...)".

En ese sentido y al estudiar la denuncia junto con la cadena de correos remitida correspondiente a
mensajes virtuales entre la quejosa y el personal de soporte de la investigada, se determiné que al
parecer, esta ultima incumplié con la obligacién legal contenida en el numeral 1° del articulo 46 de la
Ley 1480 de 2011, toda vez que al parecer, reconocid que los productos adquiridos no llegaron a la
direccién de la denunciante y aun asi, se efectué un cobro al medio electronico de pago.

Asimismo, se indic6 que al parecer la investigada si bien contaba con un mecanismo para recibir
PQR’s, no obstante, el mismo presuntamente no era oportuno y adecuado, ya que luego de interpuesta
la peticion de reversion, se le informé que la misma se veria reflejada entre 15 a 20 dias hébiles y aun
asi la misma no se efectud; de igual manera frente a la segunda reversion solicitada por valor de
$40.200 se le sefalé que la misma no se habia encontrado en el sistema, circunstancias que
posiblemente contrariarian el derecho a la reclamacién que le asiste a los consumidores en virtud del
numeral 1.5 del articulo 3° del Estatuto del Consumidor.

Finalmente, este Despacho puso de presente que posiblemente se vulnerd el derecho gque le asiste a
los consumidores a la reversion del pago, contemplado en el articulo 51 de la Ley 1480 de 2011, toda
vez que habiendo adquirido la consumidora un producto, el mismo no fue entregado al usuario y aun
asi se hizo un cobro al medio electronico de pago, respecto del cual se solicitd de forma oportuna la
reversion, no obstante la investigada no efectué el reembolso del dinero, pese a haber informado que
si realizaria el mismo.

Al respecto, la investigada en su escrito de descargos radicado mediante el nimero 18-256766-31 del
30 de septiembre de 2019, se pronuncio en el siguiente sentido:

“(...) Sea lo primero indicar que ninguna de las nomas que sefiala la SIC son aplicables en
este caso, pues contienen deberes y obligaciones en cabeza de proveedores y expendedores
y Rappi no ostenta esa calidad, al tratarse de una plataforma de contacto.

Dicho lo anterior, pasardn a analizarse cada uno de los argumentos que fundamentan este
cargo:

Sobre el primer punto, la SIC sefialo lo siguiente (...)
Asi pues, quien debe cerciorarse de que la entrega del bien o servicio se realice efectivamente

en la direccién indicada por el Usuario es el Rappitendero, que es quien, en ejercicio del
mandato, gestiona el encargo solicitado.
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Si bien Rappi presta un servicio de soporte en su plataforma para poder atender cualquier
inconveniente que pueda presentarse en la relacion entre los Usuarios y los Rappitenderos,
esto no quiere decir que asuma los deberes u obligaciones de éstos ultimos.

Sobre el segundo punto, la SIC indicé (...)

Si bien las obligaciones previstas en el articulo 50 no aplican en el caso de Rappi, al no ser
una plataforma de comercio electrénico, lo cierto es que la Compafiia si cuenta con
mecanismos para que los Usuarios puedan tener una comunicacion eficiente con su
mandatario, canalizando sus peticiones, quejas o reclamos. Esto se comprobé en el caso que
la SIC analiza en este caso, pues Laura Palacios tuvo la oportunidad de radicar su queja ante
la linea de soporte de la plataforma.

El soporte de Rappi cuenta con dos servicios, los cuales dependen del momento de la compra:
(i) Soporte Live: el cual gestiona las solicitudes y dudas de los Usuarios, monitoreando la
entrega por parte del Rappitendero. En este servicio de soporte las interacciones son en linea
y le permiten al Usuario que solicite al Rappitendero la adicién o supresién de productos de
su compra e incluso, cancelar la solicitud antes del cierre de la orden; y (ii) Soporte No Live:
es un servicio de soporte post entrega del producto por parte del Rappitendero y tiene como
objetivo gestionar las peticiones, quejas, reclamos y sugerencias de los Usuarios al recibir el
producto. Se realiza con un asesor especializado, donde 85% de los casos se resuelven antes
de 24 horas.

Asi pues, los Usuarios tienen un acompafiamiento por parte de Rappi, como plataforma de
contacto, a lo largo de su relacién con los Rappitenderos y los Aliados Comerciales. De esta
forma, se garantizan los derechos y garantias de los Usuario frente a los productores y/o
proveedores con los que se ponen en contacto a través de la plataforma.

Segun la SIC, esta norma habria sido vulnerada por Rappi, porque su atencion brindada a
Laura Palacios no fue oportuna ni adecuada, al no haberse realizado en el tiempo indicado
por soporte, la reversion del pago.

Sin embargo y a pesar de que no es cierto que la atencién que Rappi brinda a sus Usuarios
no es oportuna ni adecuada, la norma Unicamente prevé que se dispone de un mecanismo
para radicar peticiones, quejas o reclamos, con los cuales, en efecto, cuenta la plataforma.

Asimismo, respecto del numeral 1.5 del articulo 3 del Estatuto el Consumidor (...)

Con la actuacién de Rappi en el caso de Laura Palacios no se vulner6 de ninguna forma este
derecho, pues la Usuaria cuenta con el derecho de reclamar ante el Rappitendero que su
pedido no haya llegado a la direccién indicada.

Ahora bien, la Compafiia, para facilitar la comunicacién entre las partes (Usuarios y
Rappitenderos) sirve como canal entre ambos para que, en caso de que el Rappitendero no
cumpla con el encargo, el dinero pagado por el mismo sea devuelto en su integridad a los
Usuarios.

Lo anterior, porque es importante que los Usuarios confien en la utilizaciéon de la plataforma
para contactar a terceros mandatarios. Como los pagos a los Rappitenderos se realizan a
través de la plataforma, Rappi puede abstenerse de enviar ese pago al Rappitendero y
devolvérselo al Usuario.

Sobre el tercer punto, la SIC sefialé en la Resolucién (...)

En primer lugar, esta norma no es aplicable en este caso, pues a través de la plataforma de
Rappi no se realizan ventas de bienes, como ya se ha explicado exhaustivamente en este
escrito.

A través de la plataforma, el Usuario le solicita a un Rappitendero que adquiera un producto
y lo lleve a su direccion.

Asi, el pago que realiza el Usuario a través de la plataforma no corresponde a la adquisicion
del bien, sino al reembolso del mismo a su Rappitendero (...)"

De igual forma, en el escrito de alegatos de conclusion radicado con el nUmero 18-256766-76 del 17
de junio de 2020, la investigada argumento:

“...) Pues bien, sea lo primero indicar que, al igual que en los demas cargos, el sustento
juridico de la imputacion no es aplicable en este caso al ho cumplirse la premisa principal de
las normas que es que Rappi sea un expendedor o proveedor de bienes y/o servicios.
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Por consiguiente, quien debe cerciorarse de que la entrega del bien o servicio se realice en la
direccién del usuario es el Rappitendero en su calidad de mandatario y de persona que presta
el servicio de adquisicion y transporte del producto.

Como se ha demostrado en esta investigacion administrativa, los Rappitenderos, al igual que
los Aliados Comerciales, son personas independientes de Rappi que utilizan la plataforma
para ponerse en contacto con los usuarios. Asi lo explicé el Representante Legal de Rappi en
la diligencia llevada a cabo el 9 de enero de 2020:

[Tlampoco hacemos el reparto de los productos porque como les decia quien hace el reparto
de los productos es otro tipo de usuario que es el Rappitendero con el cual nosotros no tenemos
ningun tipo de relaciéon laboral, a quien también le prestamos un servicio de tecnologia para
gue pueda recibir el pedido que realiza el consumidor y pueda realizar el encargo de los
productos que éste solicitd en la plataforma al Aliado Comercial’ (Min 17:32 — 18:04).

No obstante lo anterior y en aras de prestar un buen servicio como plataforma de contacto,
Rappi sirve también como un canal de comunicacion entre los usuarios, los Aliados
Comerciales y los Rappitenderos, brindando un servicio de soporte que ayuda a solucionar
de manera rapida y eficaz los inconvenientes que puedan presentarse entre las personas que
hacen uso de la plataforma.

El soporte de Rappi, como se indic6 anteriormente en los descargos, cuenta con dos servicios:
(i) un soporte live, que gestiona solicitudes y dudas de los usuarios desde que envia el pedido
al Rappitendero hasta que éste hace la entrega y (ii) un soporte no live, que es un servicio al
cliente post entrega y tiene como objetivo gestionar las peticiones, quejas y reclamos de los
usuarios a recibir el producto.

Con este mecanismo de soporte, el 85% de los casos se resuelven en menos de 24 horas.
Asimismo, en la tabla de informacion que peticiones, quejas y reclamos aportados a esta
investigacion en cumplimiento de lo ordenado en la Resoluciéon 73684 de 2020, puede
observarse como entre enero y julio de 2019 Rappi resolvié mas de 790.000 peticiones.

Ahora bien, no sobra aclarar que estas soluciones, cuando de devolucién de dinero o ajuste
de precio se refiere, no son pagadas por Rappi, sino por el Aliado. El acuerdo entre la
Compafiia y estos ultimos, como bien puede verificar la Direccion, establece que Rappi
descuenta estas sumas de las compensaciones que debe realizar posteriormente con los
Aliados Comerciales y los Rappitenderos.

Asi, en caso de que Rappi reverse el pago o haga su devolucion al usuario porque el producto
no llego o llegoé de forma deficiente, hara también el respectivo descuento de la compensacion
gue realice con los Aliados Comerciales y los Rappitenderos sobre los ingresos que recibié a
nombre de dichos terceros.

Asi lo aclaré el Representante Legal de Rappi, bajo juramento, en la diligencia del 9 de enero
de 2020, cuando, al preguntérsele por como gestiona Rappi una peticion, queja o reclamo de
un usuario, sefialo:

‘Rappi tiene un departamento de servicio al cliente precisamente, como les decia, para que el
usuario tenga una mejor experiencia de usuario y para facilitarle las cosas y darle una solucién
mucho mas pronta que la que le daria el Aliado Comercial directamente, por temas de que el
reclamo ante los Aliados Comerciales por experiencia de cOmo se manejaba antes, estas
plataformas anteriormente era muy mal, entonces digamos que nosotros tenemos un
departamento de servicio al cliente en el cual se recibe la peticion, la queja o el reclamo, se le
da un tramite, el consumidor dentro de la aplicacion puede ver como esta esa solucién, ese
tramite y puede solicitar la devolucidn del dinero, que se le cambie el producto, que se le vuelva
a enviar y, como les decia, posteriormente nosotros, el equipo de servicio al cliente, se revisa
eso, se le pasa al Aliado Comercial y nosotros nos entendemos con el Aliado Comercial, pero
no metemos al consumidor en, digamos, en ese proceso para que no tenga digamos que estar
permanentemente involucrado, revisando, sino que Rappi se encarga de dar una solucion al
consumidor y nosotros arreglamos con el Aliado para que la cadena sea mucho mas limpia y
tenga, como lo decia, una experiencia de usuario mucho mas sencilla’. (Min 26:10 — 27:27).

De esta forma, aun cuando Rappi no tiene la obligacion de prestar un servicio de soporte y de
recibo de PQR por parte de los usuarios, al tratase de una plataforma de contacto, lo cierto es
gue presta el mismo de una forma oportuna y eficaz por virtud de los contratos y acuerdos
comerciales a los que ha llegado con Aliados y Rappitenderos, contratos comerciales en los
que no existe ni media una relacion de consumo. Por consiguiente, este cargo debe
desestimarse. (...)".

Este Despacho debe indicar frente a los argumentos de la investigada expuestos en sus escritos de
defensa, acerca de que no le son aplicables las normas en estudio, que tal y como qued6é demostrado
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en el acépite de consideraciones previas, la misma es un proveedor habitual de bienes y/o servicios
gue ofrece y comercializa a través de su portal de comercio electrénico los mismos con un animo de
lucro, razdén por la cual dichas manifestaciones no son objeto de recibo.

Por otro lado y en lo que corresponde a que no se vulnerd el numeral 1° del articulo 46 de la Ley 1480
de 2011, porque quien debia cerciorarse que la entrega del bien se realizara en la direccion indicada
era el Rappitendero, este Despacho debe indicar que cuando los consumidores ingresan a su
plataforma de comercio electronico de la aqui investigada, deben agregar, entre otros datos, lo
correspondiente a la direccion de destino, tal y como se advierte de las siguientes imagenes, traidas
a modo de ejemplo:

Imagen N° 105 (Visita de inspeccion realizada por esta Autoridad y cuyo soporte obra en el radicado N° nimero 18-256766-3 del 17 de julio de
2019 minuto 1:02 —aplicativo moévil
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Imagen N° 106 (Visita de inspeccidn realizada por esta Autoridad y cuyo soporte obra en el radicado N° 18-256766-4 del 26 de julio de 2019
minuto 23:11)
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En ese orden, es claro que el Rappitendero debe acudir a la direccion que los consumidores registran
en la plataforma de la investigada para satisfacer una necesidad de consumo, por lo que no es
admisible que ésta pretenda trasladarle el cumplimiento de las obligaciones legales a éstos, maxime
cuando el sujeto pasivo es un proveedor habitual de bienes y/o servicios a través de su comercio
electronico y tiene a su cargo no solo el ofrecimiento de los mismos sino también la entrega de lo que
adquieren los consumidores, por lo que el ofrecimiento, la comercializacion, distribucién y entrega no
pueden desarrollarse de manera aislada para perfeccionar la relacion de consumo y por ello, es que
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ésta para poder desarrollar cabalmente sus actividades, se prevale de la figura de los Rappitenderos,
pone a disposicion de éstos una plataforma propia mediante la cual les indica las condiciones de
tiempo, modo y lugar para que se proceda a realizar la entrega efectiva de los bienes adquiridos y asi,
satisfacer la necesidad de consumo de los usuarios.

Asimismo, no puede perderse de vista que la investigada ademas tiene la facultad de subrogarse en
los derechos patrimoniales de éste frente a los usuarios, puede cancelar los pedidos solicitados y es
guien le envia a los consumidores el resumen de las solicitudes realizadas, por ello, dichos argumentos
no son de recibo.

Ahora y en lo que corresponde a que si bien prestaba un servicio de atencién y soporte para los
usuarios, dicha situacion no implicaba que asumiera los derechos y obligaciones de los Rappitenderos,
debe indicarsele que tal y como ha quedado demostrado a lo largo de esta actuacién administrativa,
ésta tiene un contacto directo con los consumidores a través del departamento de atencion al cliente
gue tiene dispuesto para tal fin y tramita y gestiona de manera directa los inconvenientes derivados
del uso de su plataforma de comercio electrénico.

Aunado a ello y contrario a su manifestacion, se pudo advertir del consolidado de PQR’s que allegé el
representante legal a través del radicado niumero 18-256766-2 del 24 de octubre de 2018 de forma
libre, voluntaria y espontanea, que ésta efectivamente tramitaba y gestionaba mdltiples solicitudes de
los consumidores, como por ejemplo, “se cancelé mi pedido y me cobraron™?, “me cobraron de mas™2,
‘me cobraron y no llegd6”?3, “me cobraron dos veces”’®*, “agregar direcciéon”® , “demora en
entrega/pedido/orden’™.

Situacion igualmente predicable del consolidado de PQR’s que el representante legal adjunto a través
del radicado numero 19-47248-5 del 13 de junio de 2019, en donde se relaciond que el 28 de febrero
de 2019, se habia dado “solucién a la incidencia del usuario”, respecto de PQR’s relacionadas con

“‘incidente grave con mi Rappi”, “se cancel6 mi pedido y me cobraron”, “dudas con el cobro”.

En ese orden, llama la atencion de este Despacho que por un lado, la investigada atienda los
inconvenientes que se suscitan por el uso de su plataforma de comercio electrénico y gestione las
solicitudes de los consumidores, por ejemplo, de aspectos que tienen relacién con el cobro, las
direcciones y entregas de pedido, que como indicé el representante legal suplente en su declaracion
de parte del 9 de enero de 2020, cuyo soporte se encuentra radicado con el nimero 18-256766-61, se
hacia con el fin de brindarle una mejor experiencia de usuario a los consumidores, pero otro lado, ésta
desconozca las facultades que ostenta y su calidad de proveedor, para ser reiterativa dentro de esta
actuacion e indicar que no debe cumplir las normas del Estatuto del Consumidor y demas normas
concordantes, cuando es claro como se ha evidenciado dentro de este acto administrativo, que ésta
se haya sujeta al marco normativo que regula la proteccién al consumidor en Colombia.

Asimismo, debe indicarse que si bien es cierto que el consumidor es el que ingresa la direccion de
destino de los bienes y/o servicios que adquiere y que el Rappitendero como lo indicé la investigada
debe entregarlos en dichas direcciones, también es cierto que, es mediante dicha plataforma que se
desarrolla la relacién de consumo, respecto de los productos y/o servicios que provee la investigada y
gue ésta frente a cualquier eventualidad, atiende las PQR’s que presentan los consumidores en
relacion con la direccion, la demora en las entregas, las cancelacion de pedido e incluso los cobros
gue se hacen a través del medio electronico.

Ahora y en lo que se refiere a que los Rappitenderos son personas independientes de la investigada
y que dicha afirmacion estaba sustentada en la declaracion de parte que se encuentra dentro del
radicado nimero 18-256766-61 del 9 de enero de 2020, este Despacho debe indicarle a la investigada,
gue dicha situacion fue previamente evaluada en el acépite de consideraciones previas del presente
acto administrativo y se establecié que éstos tenian un vinculo contractual proveniente del documento
de “términos y condiciones de uso de la plataforma Rappitendero” que se encuentra dentro del
radicado numero 18-256766-2 del 24 de octubre de 2018, en el que se indico, entre otras cosas, que
el sujeto pasivo de esta investigacion, en virtud de dicho vinculo se prevalia de dichas personas
naturales para que las relaciones de consumo se perfeccionaran, toda vez que el ofrecimiento y

91 37 en el mes de mayo, 91 en el mes de junio, 209 en julio, 3737 en el mes de agosto, 16414 en el mes de septiembre y 7525 en el mes de octubre de
2018.

924010 en el mes de abril, 15 en el mes de mayo, 11394 en el mes de junio, 18389 en el mes de julio, 16374 en el mes de agosto de 2018.

9 1353 en el mes de abril, 7 en el mes de mayo, 7513 en el mes de junio, 13373 en el mes de julio, 14309 en el mes de agosto de 2018.

94166 en el mes de junio, 252 en el mes de julio, 5362 en el mes de agosto, 3637 en el mes de septiembre, 1841 en el mes de octubre de 2018.

% 122 en el mes de abril, 289 en el mes de mayo,109 en el mes de junio, 262 en el mes de julio, 396 en el mes de agosto,40 en el mes de septiembre ,7
en el mes de octubre de 2018

9% 5880 en el mes de abril, 1096 en el mes de mayo, 4173 en el mes de junio, 1210 en el mes de julio, 1499 en el mes de agosto, 1147 en el mes de
septiembre, 148 en el mes de octubre de 2018.
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entrega de los bienes y/o servicios que se encuentran en la plataforma, no son ni pueden ser actos
aislados y por ello, mediante el empleo de esta figura es que se daba la entrega efectiva de los mismos;
aunado a ello, éste tiene dispuesta una plataforma denominada Rappitendero que esta interconectada
con la plataforma que emplean los consumidores y es mediante ella, que el sujeto pasivo les indica las
condiciones de tiempo, modo y lugar para que se proceda a realizar la entrega de los bienes adquiridos
y asi, satisfacer la necesidad de consumo de los usuarios.

Adicional a lo anterior, debe reiterarse que, ésta en virtud del vinculo que tiene con los Rappitenderos
ostenta la facultad frente a dicho mandatario de subrogarse en los créditos pagaderos del usuario a
éste.

Igualmente, se pudo establecer que si bien se acudia a la figura de un mandato, lo cierto era que el
mismo tenia caracteristicas que lo diferenciaban de la nocion regulada por el codigo civil y de comercio,
toda vez que el mismo podia ser revocado no solo por el consumidor sino también por la investigada,
pues ésta podia cancelar las transacciones y era quien en ultimas rendia cuentas de la gestién, aun
sin ser el mandatario.

Lo anterior, encontré sustento en el documento “Términos y condiciones de uso de plataforma
‘RAPPI”, en los que se indic0, entre otras, cosas respecto del “funcionamiento de la plataforma” y
“términos y condiciones (especificos) botones/secciones Rappi”, que: “ (...)Cuando por errores de
caracter tecnolégico se exhiban precios erroneos de los productos en la Plataforma, que
evidentemente resultan desproporcionados, comparativamente con el precio del producto en el
mercado, el Operador podra cancelar la(s) ordenes realizadas de productos con dichos precios, a su
libre discrecion y con plena autonomia (...) “y “(...)Rappi se reserva el derecho de cancelar cualquier
orden que se genere a través de su plataforma, con el fin de evitar cualquier tipo de fraude. Rappi
realizarda las verificaciones correspondientes y cancelara la orden sin previo aviso al usuario”.

Asimismo, se advirti6 que como uno de los deberes de la investigada, el de “(...) Enviar al correo
electrénico suministrado por el Consumidor resumen del encargo y constancia de la transaccion (...)".

Por ello, las consideraciones expuestas por la investigada en sus escritos de defensa respecto de este
aspecto, no pueden ser de recibo ni acogidas por esta Autoridad.

En ese sentido y clarificado lo anterior, este Despacho procedi6 a revisar la denuncia con los soportes
gue sustentaron el presente cargo, que se encuentran dentro del radicado nimero 18-238879 del 21
de septiembre de 2018 y de los que se advirtié que, los mismos correspondian a una cadena de correos
electronicos entre un consumidor y el personal de atencién al cliente de la investigada y la
inconformidad versaba en que habia realizado un pedido pero que el mismo se habia cancelado y aun
asi se le habia hecho un cobro doble por el mismo en la tarjeta de crédito, por lo que se solicité se
procediera con la reversion; sin embargo y pese a que se le indicé que se realizaria dicho tramite, la
denunciante sefialé que no se habia hecho la reversion. En ese orden, resulta importante traer a

colacion los soportes en mencién, asi:
Imagen N° 107
(Cadena de correos electronicos entre un consumidor y el area de soporte de Rappi allegados con la denuncia radicada con el N° 18-238879
de 21 de septiembre de 2018)
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21900 Chenail - [Rapye] Re Sc cancelo mui potics y me cobreos

~ors
I e ' Gmail Laura Palacios <astorquiza.88@gmail.com>

[Rappi] Re: Se cancelo mi pedido y me cobraron
4 mensajes

14 de agosto de 2018, 3:24

=3 Rappi)
== 14 ag 24 T

iHola

Cracias por escribirnos. Estamos trabajando para encontrar la solucién juntos.
Lamento la demora en dar respuesta a tu solicitud.

Entendemos tu molestia y queremos reiterar nuestras disculpas pues tu
satisfaccién es nuestra prioridad y todos los detalles que puedan afectar tu
experiencia son muy importantes para nosotros, hemos revisado a fondo la
informacién que nos proporcionas, y definitivamente tienes toda la razén.

Verificando tu orden he confirmado que se genero un problema sobre ella y a
pesar de que no se entrego se genero un cobro, por lo cual te ofrecemos la mayor

de las disculpas.

En este caso para hacer la respectiva devolucién, te ofrecemos 2 formas.

1. Transferencia: En caso de que prefieras la consignacién bancaria te pediria nos
ayudes con una certificacién bancaria de la cuenta en la cual deseas hagamos la

transferencia bancaria. esta tarda de 3 a S dias habiles.
2: Reversién: Este proceso tarda de 15 a 20 dias habiles.

Quedo atenta.

Bttpmimnail pooghe comamail el Tikef TOEHEOA 28 vicw =ik s el po il -read 15 3 A 1608 19067446 402 SEO% sinmpl-rmg - 153 A 1 608762091207 INEN0 &

“[Rappi] Re: se cancelé mi pedido y me cobraron (...)
(...Rappi)
jHola (...)

Gracias por escribirnos. Estamos trabajando para encontrar la solucién juntos. Lamento la
demora en dar respuesta a tu solicitud.

Entendemos tu molestia y queremos reiterar nuestras disculpas pues tu satisfaccién es
nuestra prioridad y todos los detalles que puedan afectar tu experiencia son muy importantes
para nosotros, hemos revisado a fondo la informacion que nos proporcionas, y definitivamente
tienes toda la razon.

Verificando tu orden he confirmado que se generd un problema sobre ella y a pesar de que
no se entregd se generd un cobro, por lo cual te ofrecemos la mayor d las disculpas.

En este caso para hacer la respectiva devolucién, te ofrecemos 2 formas.

5.  Transferencia: En caso de que prefieras la consignacion bancaria te pediria nos ayudes
con una certificacion bancaria de la cuenta en la cual deseas hagamos la transferencia
bancaria. Esta tarda de 3 a 5 dias habiles.

6. Reversion: Este proceso tarda de 15 a 20 dias habiles.

Quedo atenta

jEsperamos tu respuesta y deseamos que tengas un excelente dia!”.

Frente a la anterior imagen, se pudo observar que el personal de la investigada le indic6 al consumidor
que “se generd un problema sobre [la orden] y a pesar de que no se entreg6 se genero un cobro, por

lo cual te ofrecemos la mayor de las disculpas”.

Imagen N° 108 (Cadena de correos electronicos entre un consumidor y el area de soporte de Rappi allegados con la denunciaradicada con el

N° 18-238879 de 21 de septiembre de 2018)
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<astorquiza_B8iEgmail. coms 21 de agosto de 2018, 19:47
Fara: Rappi <support+id 1496461 @ mappicall zendesk.coms

Hol
Te agradezco mucho por tu gestidn.
He tratado todos esios dias de ir 8 conseguir &l certificado de |a cuenta de ahomos pero la verdad es que no

tengo el tempo. Quisiera gue entonces por favor hagan |a reversidn a mi tarjeta de crédito. Te pido que por fa me
confirmes.

Gracias y saludos
El lesic ciRaedo esta oculio]

Servicio al Cliente (Rappl) <supporti@rappicall zendesk coms 22 de agosto de 2018, 1548

Responder a: Reppi <support+id 158374 1 @rappicall. zendesk.coms
Para:&

Servicio al Cliente (Rappi)

®
gl :2:2ago. 154900

wola

Gracias por escribirnos.

Atendiendo a tu solicitud, te confirmamos que se te hard el rembolso a tu tarjeta
de crédito, recuerda que este proceso se demora entre 15 a 20 dias habiles en
reflejarse en tu cuenta dependiendo de tu entidad bancaria.

Recuerda que én Rappi meércamos por ti, té llevamos la comida de tus

Restaurantes favoritos y cumplimos todos tus antojos.

jgracias por la oportunidad vy preferencia!

hutprcsimail . poogle common el Hk-fe TSRS 28 v icw =plk scarcheallpermihid =lhresd - % 34 150 1 906640008560 simpl=rry- (55 14 | GIETNN T I0ENO LE

“(...) Hola (...)

Te agradezco mucho por tu gestion.

He tratado todos estos dias de ir a conseguir el certificado de la cuenta de ahorros pero la
verdad es que no tengo el tiempo. Quisiera que entonces por favor hagan la reversién a mi
tarjeta de crédito. Te pido que por fa me confirmes.

Gracias y Saludos.

(--)

Servicio al Cliente (Rappi)

jHola (...)

Gracias por escribirnos.

Atendiendo a tu solicitud, te confirmamos que se te hard el reembolso a tu tarjeta de crédito,
recuerda que este proceso se demora entre 15 a 20 dias habiles en reflejarse en tu cuenta

dependiendo de tu entidad bancaria.

Recuerda que en Rappi mercamos por ti, te llevamos la comida de tus Restaurantes favoritos
y cumplimos todos tus antojos.

iGracias por la oportunidad y preferencia! (...)".

Como se observa de la anterior imagen, el consumidor luego de que el personal de la investigada le
confirmara que se habia presentado un problema con el pedido y que el mismo no habia sido
entregado pero si cobrado, manifestd que se procediera con la reversion del pago a su tarjeta de
credito, frente a lo cual se le indicé que dicho tramite se demoraria entre 15 a 20 dias habiles,
dependiendo de la entidad bancaria.

Imagen N° 109 (Cadena de correos electronicos entre un consumidor y el area de soporte de Rappi allegados con la denuncia radicada con el

N° 18-238879 de 21 de septiembre de 2018)
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W HIE Cirmail - [Rappi] Re Secaneelo mi padids v me cobrpm

Servicio al Cliente

Custormer Care | Rappi

Este correo electromico es un sendicio de Rappl. Entregado por Zendesk

18 de septiembre de 2018, 10:08
Para: Rappi <support+id 1583741 @rappicall zendesk.come

Hola buenos diss,

Les escribo porque el 22 de agosto me confirmaron que se haria el reembolso de 80,000 pesos a mi tarjeta de
crédito v que esta tomaria entre 15 y 20 dizs habiles. Hoy se cumplen 20 dias habiles v no han hecho el
reembolso. Quisiera que por favor me informen por qué no se ha hecho y cudndo se hara

(Gracias,
El lexio ciado estd oculio)

“(...) para Rappi (...)
Hola buenos dias,

Les escribo porque el 22 de agosto me confirmaron que se haria el reembolso de 80.000
pesos a mi tarjeta de crédito y que este tomaria entre 15y 20 dias habiles. Hoy se cumplen
20 dias habiles y no han hecho el reembolso. Quisiera que por favor me informen por qué no
se ha hecho y cuando se hara.

Gracias (...)".

Respecto de la anterior imagen, se tiene que el consumidor volvié a hacer uso del canal de correo
electronico que tiene la investigada habilitado para atender las PQR’s de los usuarios, para manifestar
su inconformidad respecto de que habia solicitado la reversién del pago y que ese dia se cumplian los
20 dias habiles indicados para realizar tal tramite y que aun no se le habia retornado el dinero a su

tarjeta de crédito.

Imagen N° 110 (Cadena de correos electronicos entre un consumidor y el area de soporte de Rappi allegados con la denunciaradicada con el
N° 18-238879 de 21 de septiembre de 2018)
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2 SWE0OE Cimnail - [Solicihsl rocseeda| Incidonic preve oom ma Rape

M Gma ” Laura Palacios <astorguiza. 888 gmail.com:>

[Solicitud recibida] Incidente grave con mi Rappi
4 MensapEs

Rappi <supporti@rappicall. zendesk.coms 20 de septiembre de 2018, 10:59
Responder a: Raﬁ' tsuﬁrt-ri|:|1?Qz?ﬂﬁﬁraiiinall.zendesk.cm?
Para

#8- Por favor, escriba su respaussia por encima de esta linea -aW

Gracias par comunicarte con Rappi.
Hesmos recbedo 1o solicitud (1T92TEE L nuestno equipd |la esta revisando v S comunicard conligs a la meyor breyedad
pocatie.

5i deseas agregar comentarios adicionales, responde & eshe comeo electnnico

20 sept. LO:59 COT

Article ID: 115001409308
Order ID: 15450686

Ezcribenos tu mensaje

haola, yva me habia comunicado con ustedes respecto a esto. Pedi una empanadas y
cuando el rappi llegd el restaurante estaba cerrado. Aun asi me cobraron el pedido
(40.000) ¥ luego me cobraron una tarifa de cancelacidon de 20,000 pezos MAS
(aludiendo a gque el rappi si habia comprado las empanadas, lo cual no es cierto).
en total me cobraron 80.000 por un pedido gque nunca llegd por circunstancias
totalmente ajenas a mi control. después de escribirles MUCHD al fin accedieron a
devolverme los B0.000 a través de un reembolso a mi tarjeta de crédito que
supuestamente tardaba de 15 a 20 dias hdbiles. Ya vamos 22 dias hdbiles v no me
han hecho el reembolse. Quiera saber cudndo lo van a hacer por favar y por gqué
no lo han hecho todavia.

Les pido que por favor le den solucidn a este problema a la mayor brevedad para

evitar el tiempo que vamos a gastar si tengo que ponerles una queja con la
Superintendencia. Gracias.

Este corred elecironico es un senicko de Eappi. Entregado por Zendesk

Bnpcimail poeogple comuma e Tik-fe PR b 28 v o = pli s arc gl permthid =thresd - M5 34 161 2 14 2E000 360451 188 simpl=rreg - FEIA G LT IA2R00 220 5] 288 113

1Solicitud recibida] Incidente grabe con mi Rappi

(..

Gracias por comunicarte con Rappi.

Hemos recibido tu solicitud (1792786) nuestro equipo la estd revisando y se comunicara
contigo a la mayor brevedad posible.

Si deseas agregar comentarios adicionales, responde a este correo electronico.

(...)

Escribenos tu mensaje:

Hola, ya me habia comunicado con ustedes respecto a esto. Pedi una empanada y cuando el
Rappi llego el restaurante estaba cerrado. Aun asi me cobraron el pedido (40.000) y luego me
cobraron una tarifa de cancelacion de 40.000 pesos MAS (aludiendo a que el Rappi si habia
comprado las empanadas, lo cual no es cierto). En total me cobraron 80.000 por un pedido
gue nunca llegd por circunstancias totalmente ajenas a mi control. Después de escribirles
MUCHO al fin accedieron a devolverme los 80.000 a través de un reembolso a mi tarjeta de
crédito que supuestamente tardaba de 15 a 230 dias habiles. Ya vamos 22 dias habiles y no
me han hecho el reembolso. Quiero saber cuando lo van a hacer por favor y por qué no lo han
hecho todavia.

Les pido que por favor le den solucién a este problema a la mayor brevedad para evitar el
tiempo que vamos a gastar si tengo que ponerles una queja con la Superintendencia. Gracias

(...
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De la anterior imagen, se advierte que el personal de la investigada, le indico a la consumidora que
estaba recibiendo la solicitud y que se comunicaria con ella a la mayor brevedad; por lo que la
consumidora nuevamente relat6 los hechos relacionados con el cobro a su tarjeta de crédito y que se
le habia indicado que la reversion se realizaria entre el lapso de 15 a 20 dias habiles y que para ese
momento, aiin no habia obtenido el retorno del monto de $80.000 a su tarjeta de crédito.

Imagen N° 111 (Cadena de correos electronicos entre un consumidor y el area de soporte de Rappi allegados con la denuncia radicada con el
N° 18-238879 de 21 de septiembre de 2018)

2192018 Cienail - [Solicited recbada| Incidonie prave con s Rappi

20 de septiembre de 2018, 11:03
Para: Rappi <support+id 1792786@rappicall zendesk.com>

La persona que me respondié el 22 de agosto que me harian &l reembolso es jazmin Valencia
£l fexio ciaco esta oculio]

Screenshot_20180920-105431.png
195K

Rappl <support@rappicall.zendesk.com> 20 de septiembre de 2018, 11:03
Responder a: Rappi <support+id1792786@rappicall. zendesk.com>
Para:

) sept. 11:03 COT

La persona que me respondid el 22 de agosto que me harian el reembolso es jazmin Valencia

El jue., 20 de sep. de 2018 10:59, Rappi <support@rappicall zendesk.com> escribid
Adjunto(s)
Screenshot_20180920-105431.png
Este correo electronico es un servicio de Rappl. Entregado por Zendesk

Valentina -Rappl) <support@rappicall_ zendesk com> 20 de septiembre de 2018, 15:21

Responder a: Rappi <support+id1792786@rappicall. zendesk.com>

Para:
valentina | Racpi)

g Vmail pooghe comymail el T-6 NEROI 28 vicw wpi&scseche sl pennthid vilread M 3A16 12 1428000 260451 18& simplemmag (L IA IS I 2128003260851 284 23

De la imagen que precede, se pudo advertir que la investigada continto haciendo uso del canal de
correo electrénico que tiene la investigada habilitado para atender las PQR’s de los usuarios, con el
fin de indicarle al personal de la misma quien habia sido la persona que le habia suministrado la
informacion frente a la reversion del pago solicitada.

Imagen N° 112 (Cadena de correos electronicos entre un consumidor y el area de soporte de Rappi allegados con la denunciaradicada con el
N° 18-238879 de 21 de septiembre de 2018)
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21 WHOLE Cirnail - |Solicilsd recibica| Incidomie prave com o Rappi

. 20 sept. 15:21 COT
olz [

Hemaos validado la infarmacidn y encontramos que el primer cobro de 541.200 fue
un pre-cobro, el cual fue reembolsado de inmediato,de no haber sido asi ,
envianos un extracto bancario donde esto se evidencie, no encontramos la
reversion del segundo cobro de 540.200,

Para poder hacer la respectiva transferencia de tu dinero necesito que me envies
los siguientes datos:

MNambre del titular

Numero de Cedula de ciudadania:

Entidad bancaria:

Tipo de cuenta (Ahorros o corriente)

Mimero de cuenta
0 si lo prefieres, puedes adjuntar por este medio la certificacion bancaria
generada a través de la sucursal virtual de tu entidad bancaria.
Te recuerdo que para que este proceso sea exitoso la informacidn anterior debe
ser correcta. 5i hay algdn error, el banco la rechazara y tomaremos mas tiempo en
devolver tu dinero. Es por esto que recomendamaos nos envies una certificacidn
bancaria con la informacidn requerida.

Cuedo a la espera.

vatentin: I

Customer Care | Rappi

Este corren electronico es un sendcio de Rappi. Entregado por Zendesk

“(...) jHola

Hemos validado la informacion y encontramos que el primer cobro de $41.200 fue un pre-
cobro, el cual fue reembolsado de inmediato, de no haber sido asi, envianos un extracto
bancario donde esto se evidencie, no encontramos la reversion del segundo cobro de
$40.200.

Para poder hacer la respectiva transferencia de tu dinero necesito que me envies los
siguientes datos:

-Nombre del titular:

-NUumero de Cédula de ciudadania:

-Entidad bancaria:

-Tipo de cuenta (Ahorros o corriente):

-NUmero de cuenta:

O si lo prefieres, puedes adjuntar por este medio la certificacion bancaria generada a través
de la sucursal virtual de tu entidad bancaria.

Te recuerdo que para que este proceso sea exitoso la informacion anterior debe ser correcta.
Si hay algun error, el banco la rechazard y tomaremos més tiempo en devolver tu dinero. Es
por esto que recomendamos nos envies una certificacion bancaria con la informacién
requerida.

Quedo a la espera (...)"

Finalmente, debe indicarse respecto de la imagen anterior, que el personal de la investigada le indico
al consumidor que se habia realizado un pre cobro de $41.200 que habia retornado de manera
inmediata al medio de pago empleado, pero que si eso no habia sucedido, debia enviar un extracto
bancario donde se evidenciara tal circunstancia.
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Aunado a ello, se le indic6 que no se encontraba la reversién del segundo cobro de $40.200, por lo
gue debia suministrar unos datos para que se procederia a hacer la transferencia del dinero y que el
éxito de la misma dependia de que se suministrara correctamente la informacion.

De lo anteriormente descrito y expuesto, de cara a lo que contempla el numeral 1° del articulo 46,
correspondiente a que el proveedor que realice ventas a distancia debera “cerciorarse de que la
entrega del bien o servicio se realice efectivamente en la direccion indicada por el consumidor y que
este ha sido plena e inequivocamente identificado”, se tiene que en este caso, la investigada incumplio
con dicha obligacion legal, toda vez que si bien el usuario solicité el pedido, el mismo nunca llego a la
direccién de destino y aun asi se realiz6 un cobro.

Lo anterior, encuentra soporte en las imagenes precedentes y especialmente, en la nimero 107 en la
gue el personal de la investigada indicd, que se habia verificado la informacidén presentada por el
consumidor y que efectivamente “se generd un problema sobre [la orden] y a pesar de que no se
entrego se generd un cobro, por lo cual te ofrecemos la mayor de las disculpas”.

Asi las cosas, ésta al no haberse cerciorado que el producto que se solicito a través de su plataforma
de comercio electronico no se entregd en la direccion indicada por el consumidor, incumplioé con la
norma antes expuesta.

Por otra parte y en lo que corresponde al cumplimiento del literal g) del articulo 50 y el numeral 1.5
del articulo 3 del Estatuto del Consumidor, la investigada en sus escritos de defensa argumento
gue no debia atender dicha obligacién legal porque su plataforma no era un portal de comercio
electrénico, por lo que este Despacho debe reiterar sobre este aspecto, que el mismo no es de recibo
por las consideraciones atras manifestadas.

De otro lado, en lo correspondiente a que si contaba con un mecanismo para que los usuarios
presentaran las PQR’s, este Despacho acoge tal manifestacion, ya que como quedd demostrado, ésta
tiene un departamento de atencion al cliente propio y atiende directamente dichas solicitudes, via
correo electrénico tal y como lo demuestran las imagenes antes expuestas dentro de esta imputacion.

Ahora, en lo que se refiere a que el literal g) del articulo 50 del Estatuto del consumidor, Gnicamente
prevé que se disponga de un mecanismo para radicar PQR’s y que por ello, no es cierto que se diga
gue la atencién no fue oportuna ni adecuada, este Despacho debe indicarle, que contrario a sus
manifestaciones dicha norma no alude Unicamente a un mecanismo de recepcién, sino que también
indica que a través del mismo deba existir la constancia de la fecha y hora en que se presenta la
misma, asi como que debe existir un mecanismo para que los consumidores puedan hacer el posterior
seguimiento a la peticion, queja y/o reclamo presentado, asi:

“ARTICULO 50. Sin perjuicio de las demés obligaciones establecidas en la presente ley, los
proveedores y expendedores ubicados en el territorio nacional que ofrezcan productos
utilizando medios electrénicos, deberan:

(...)

g) Disponer en el mismo medio en que realiza comercio electrénico, de mecanismos para
gue el consumidor pueda radicar _sus peticiones, guejas o reclamos, de tal forma gue le
guede constancia de la fecha y hora de la radicacion, incluyendo un mecanismo para
su posterior sequimiento (...)” (Negrilla y subrayado fuera de texto).

De otra parte y en lo que se refiere a que no se vulneré el numeral 1.5 del articulo 3, porque el usuario
podia reclamar ante el Rappitendero y que ésta facilitaba la comunicacion entre los usuarios y
Rappitenderos, este Despacho debe indicar que no acoge tales manifestaciones, ya que como quedo
demostrado previamente en el estudio de la imputacion factica N° 2, si bien los consumidores pueden
contactarse con ellos, éstos no pueden gestionar directamente ninguna PQR, toda vez que los mismos
estan supeditados a lo que el area de soporte les instruya.

Asi las cosas y teniendo en cuenta que, el reproche aqui versa en que aunque tiene un mecanismo
para recepcionar y atender las peticiones, quejas y reclamos, el mismo no resulta ser adecuado y
oportuno, toda vez que, si bien el consumidor hizo uso del mismo, no se atendio la solicitud dentro de
los términos indicados por el personal de la investigada y el usuario se vio abocado a nuevamente
contactarla y ésta nuevamente le manifestdé que se habia recibido la solicitud y que se contactarian
con éste; por lo que luego de que el usuario demostrara con soportes que habia interpuesto una PQR
previa y que se le habia indicado una solucién, el personal del sujeto pasivo le brindé una informacién
diferente respecto de los cobros que se realizaron y le dijo que para que procediera la reversion se




RESOLUCION NUMERO 65205 DE 2020 HOJA N°. 222

“Por la cual se decide una actuaciéon administrativa”

debian suministrar unos datos para gestionar dicha devolucion dineraria. Lo anterior, encuentra
sustento en las imagenes N° 110 a 112.

Asi las cosas, no solo bastaba con que el sujeto pasivo tuviera dispuesto de un mecanismo de PQR’s
en su plataforma de comercio electrénico, sino que en el mismo debia quedar constancia de la fecha
y hora de la radicacion y que ademas tuviera un mecanismo para el posterior seguimiento de las
PQR’s, por lo que al ver la cadena de correos electronicos, se pudo advertir que fue el mismo usuario
el que tuvo que demostrar con capturas de pantalla que ya habia interpuesto una PQR porque habia
realizado un pedido que nunca llegd a sus manos, que se habia realizado el cobro como si se hubiera
satisfecho la relacion de consumo y que ademas se le habia indicado que como éste no llego se podia
hacer la devolucién del dinero a su tarjeta de crédito y que, el mismo para la fecha en que se interpuso
nuevamente la queja aun no se habia dado.

En tal sentido, la investigada incumplié con las obligaciones legales que le asisten como proveedor
que utiliza medios electronicos y vulnerd el derecho que les asiste a los consumidores a reclamar
directamente ante ella, para obtener una reparacién oportuna y adecuada, respecto de los cobros que
se debitan de las tarjetas de crédito sin justificacidon por las relaciones de consumo que se desarrollan
en su plataforma de comercio electrénico.

Por otro lado y si bien la investigada manifestdé en sus escritos de defensa que contaba con dos
servicios para atender las PQR’s de los consumidores como el “soporte live” y el “no live”, en el que
en el primero existia una interaccién en linea con los consumidores y el segundo, referente a un
servicio post entrega, se pudo observar que en éste caso, si bien es cierto que existen los mismos, ya
gue se advirtidé en las imagenes nimeros 65 a 68 relacionadas en el estudio de la imputacion factica
N° 2 el referido “soporte live” y en las imagenes numero 107 a 112 antes relacionadas el “soporte no
live”, los mismos, no atendieron los preceptos normativos objeto de estudio, toda vez que, contrario a
lo que ésta indico, no se garantiz6 el derecho que les asistia a los consumidores de reclamar ante ésta
como proveedor habitual de bienes y/o servicios que hace uso de una plataforma de comercio
electrénico para ofrecerlos.

Asimismo y en lo que corresponde a que era importante para ésta que los usuarios confiaran en la
plataforma y que por ello podia abstenerse de enviar ese pago al Rappitendero y devolvérselo al
usuario, este Despacho debe indicar, que es claro en este caso, que la investigada ostenta la
obligacion legal de realizar las reversiones de los pagos que solicitan los consumidores, por lo que no
se explica, que pese a existir una cadena de correos electrénicos en las que el usuario manifesté de
manera reiterara que ejercia la prerrogativa de la reversion, que la investigada no haya gestionado de
manera adecuada y oportuna tal reclamacion.

De otra parte y en lo que corresponde a que el 85% de las PQR’s se resolvian en menos de 24 horas,
este Despacho debe indicar que no existe un soporte que respalde dichas manifestaciones y aun en
gracia de discusion, resulta claro que en este caso, la investigada pese a tener un mecanismo de
atencion de PQR’s, no tramité de manera adecuada y oportuna las solicitudes de los consumidores,
generando que se viera afectado el derecho que les asistia a reclamar ante el proveedor.

Del mismo modo y en lo que corresponde a que en el consolidado de PQR’s allegado mediante el
radicado numero 18-256766-59 del 9 de enero, se podia advertir como entre enero y julio de 2019 se
habian resuelto mas de 790.000 peticiones, este Despacho debe precisar que dicho soporte probatorio
comprende la fecha, el nombre del usuario, motivo breve, descripcion y el tramite dado a la misma,
mas no acredita el porcentaje de cumplimiento aludido, ni el término en que se soluciono la peticion,
gueja o reclamo interpuesta, maxime si se tiene en cuenta en la casilla “tramite”, s6lo se indicé
“negacién”, “a favor del cliente”, “informativo”, “incidencia gestionada con usuario”, “solicitud
fusionada”.

De otra parte y en lo que corresponde a que la devolucion del dinero o ajuste del precio, no eran
pagadas por ella sino por los aliados, este Despacho debe indicar que dicha circunstancia fue
estudiada previamente en el acapite de consideraciones previas expuestas en este acto administrativo
y se advirtio que si bien, al analizar los soportes probatorios correspondientes a los acuerdos de
cooperacion y de colaboracion, asi como la declaracién de parte del representante legal suplente, era
cierto que ésta realizaba compensaciones y descuentos monetarios a los aliados frente a
irregularidades relacionadas con las 6rdenes solicitadas a través de su medio electronico, también lo
era gque ésta participaba activamente en las relaciones de consumo que se desarrollaban en su
plataforma y que ésta igualmente en virtud de sus facultades procedia de manera directa a realizar las
reversiones de pago, por lo que dichas manifestaciones no son de recibo.
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Asi las cosas y teniendo en cuenta que, ésta contrario a lo que manifesté en su defensa si tenia el
deber legal de acatar y dar cumplimiento a las normas objeto de estudio, los argumentos encaminados
a indicar que el servicio de soporte si fue oportuno y eficaz, no tienen asidero legal. Como
consecuencia de ello, se advierte que la investigada incumplié lo dispuesto en el numeral 1.5 del
articulo 3, que establece el derecho que les asiste a los consumidores a reclamar directamente ante
el proveedor y a obtener reparacion integral, oportuna y adecuada de todos los dafios sufridos, asi
como tener acceso a las autoridades judiciales o administrativas para el mismo propdsito y el literal
g) del articulo 50 del Estatuto del Consumidor, que sefiala que se debe disponer en el mismo medio
en que realiza comercio electrénico, tanto de mecanismos para que el consumidor pueda radicar sus
peticiones, quejas o reclamos, de tal forma que le quede constancia de la fecha y hora de la radicacion,
como de un mecanismo para su posterior seguimiento.

Ahora bien, en lo que corresponde al articulo 51 de la Ley 1480 de 2011, la investigada manifesto
gue no le era aplicable tal disposicion, en virtud de que no era una plataforma de comercio electronico,
sin embargo y como se la ha reiterado, dichas manifestaciones no son de recibo, de conformidad con
el estudio que se realizé en este acto administrativo respecto de dicho argumento.

Asimismo y en lo referente a que el pago que realiza el usuario a través de la plataforma no
correspondia a la adquisicion del bien sino a un reembolso del mismo al Rappitendero y que por eso
éste lo lleva a la direccién indicada, este Despacho debe indicar que tal argumento no es de recibo,
toda vez que los bienes y/o servicios ofrecidos en su medio electrénico tienen un determinado valor y
el consumidor paga el precio a cambio de la cosa para que se llegue a desarrollar la relacion de
consumo. En ese orden e independientemente de que el usuario pague con un método de pago, éste
lo hace en virtud de un negocio juridico que se lleva a cabo en la pagina web o aplicativa movil de la
investigada.

De esta forma y aclarado lo anterior, esta Autoridad advierte de las imadgenes N° 90 a 103 antes
expuestas, que pese a que se ejercio la prerrogativa de reversion del pago, la investigada no realizé
el trdmite de acuerdo con lo que establece el articulo 51 de la Ley 1480 de 2011, toda vez que, se tratd
de una venta a distancia a través de comercio electrénico que fue pagada mediante un instrumento de
pago electrénico, respecto de la cual se indicé que no se habia recibido el producto y se presenté la
gueja ante ésta como proveedor, con el fin de que procediera a reversar la transaccion al comprador.

Ahora, si bien es cierto, que en un primer momento, el personal de la investigada, indico que realizaria
dicho tramite dentro de un lapso de 15 a 20 dias habiles, también lo es que, llegada la fecha informada
no se procedi6 con la realizacion efectiva de la misma, circunstancia que implicé que se viera afectado
el derecho que les asiste los consumidores a solicitar y obtener la reversion de los pagos efectuados
a través de instrumentos de pago electronico. En ese sentido, se advierte en este caso, que la
investigada con su conducta incumplié lo dispuesto en el articulo 51 del Estatuto del Consumidor,
gue establece lo concerniente a la prerrogativa de la reversion del pago y su término de ejercicio.

Asi las cosas y una vez analizadas las circunstancias facticas y juridicas, asi como los elementos
probatorios que sustentaron este cargo, este Despacho advierte que la imputacion factica N° 6 esta
llamada a prosperar y por ello, se procedera a imponer las sanciones administrativas a que haya lugar,
de conformidad con lo que dispone el articulo 61 de la Ley 1480 de 2011.

42.9. Frente al presunto incumplimiento a lo dispuesto en el numeral 1.1 del articulo 3° y el
articulo 6° de la Ley 1480 de 2011 — Imputacion factica N° 7-:

En este cargo, la Direccion de Investigaciones de Proteccion al Consumidor imputé presunta
responsabilidad a la investigada, por considerar que con su conducta podria configurarse una
vulneracion a lo dispuesto en el numeral 1.1 del articulo 3° y el articulo 6° de la Ley 1480 de 2011.

De esta manera, esta Autoridad procedera al analisis de la presente imputacién factica, frente a la
conducta de la investigada, los argumentos expuestos y las pruebas que obran en el expediente, pues
resulta indispensable en aras de dar una adecuada proteccion de los derechos de los consumidores,
establecer si se vulneré o no la mencionada normativa.

Asi las cosas, resulta importante sefialar que entre los derechos que les asisten a los consumidores,
se encuentra el consagrado en el numeral 1.1 del articulo 3°, referente a recibir productos de calidad
y de conformidad con las condiciones que ofrece la garantia legal, las que se ofrezcan y las habituales
del mercado.
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Asimismo, el articulo 6° de la Ley 1480 de 2011, establece que todo productor de bienes y/o servicios
debe asegurar la idoneidad y seguridad de los mismos, asi como la calidad ofrecida.

De lo anterior, resulta oportuno delimitar los conceptos a los que alude el referido articulo, esto es
calidad e idoneidad, los cuales definié el Estatuto en su articulo 5°, numerales 1°y 6°, respectivamente;
el primero como la “condiciébn en que un producto cumple con las caracteristicas inherentes y las
atribuidas por la informacion que se suministre sobre €él”; y el segundo como la “aptitud del producto
para satisfacer la necesidad o necesidades para las cuales ha sido producido o comercializado”.

De esta manera, debe resaltarse el alcance del significado “calidad” en materia de proteccion al
consumidor, por cuanto el mismo hace referencia a la condicion en que un determinado producto
efectivamente cumple con las caracteristicas inherentes a él y las que se le han atribuido a través de
la informacion que se les suministra a los usuarios. Asi, el aspecto de la calidad debe estudiarse desde
tres perspectivas a saber: i) normatividad que regula la calidad especifica de un producto; ii) la
informacion que suministré el productor y/o proveedor respecto del producto y iii) las caracteristicas
inherentes del bien o servicio de que se trata.

Ahora, en Sentencia C-749 de 2009 la Corte Constitucional, estableci6 que como quiera que los
consumidores se encuentran en un marco de informacién asimétrica y desigualdades facticas con
respecto a comercializadores y productores al momento de adquirir bienes y servicios, pues los
primeros, depositan la confianza en el prestigio de la marca, la novedad del producto o el éxito
mediatico obtenido a través de las campafias publicitarias desplegadas en el mercado, se hace
imperativo una especial proteccion®’.

En ese orden, acerca de la garantia de los productos, es necesario precisar que aquella corresponde
a una obligacién temporal a cargo de los productores, importadores, proveedores o expendedores de
responder ante los consumidores finales acerca de la calidad, idoneidad, seguridad, buen estado y
funcionamiento de los productos que pongan a su disposicion en el mercado, atendiendo a las
condiciones establecidas en la ley o las ofrecidas. Vale la pena sefalar que, dicha obligacion
corresponde a la que indique la ley o la autoridad competente y, a falta de ello, la que anuncie el
productor o expendedor. Sin embargo, cuando no se diga nada acerca del término de la misma, se
entiende que el lapso sera de un (1) afio para productos nuevos.

En la misma linea, resulta oportuno poner de presente que, las garantias tienen cabida tanto para los
productos como para los servicios, pues para el primer caso, cuando los bienes no sean susceptibles
de reparacion, los consumidores pueden solicitar directamente el cambio del bien o la devolucién del
dinero. Ahora, cuando el bien es susceptible de ser reparado, sélo en el evento de repetirse la falla,
atendiendo la naturaleza del bien y las caracteristicas del defecto, podra solicitar al productor y/o
proveedor o expendedor el cambio del bien por otro de similares caracteristicas o el reintegro del
dinero. Asi, en las garantias de los servicios, el consumidor podra decidir si desea la prestacién del
servicio en las condiciones en las que fue contratado o la devolucién del dinero pagado.

De igual modo, resulta pertinente sefalar que hace parte de la garantia, la entrega oportuna de los
productos, por lo que si el productor o proveedor de un bien se compromete a entregar un producto en
una fecha cierta, pero no cumple, el consumidor tendra derecho a solicitar la devolucion del dinero
pagado y a rescindir el contrato.

Justamente y con base en lo anterior, esta Direccion inicio la presente investigacion administrativa,
teniendo en cuenta las denuncias que obran en el plenario y las aportadas por la investigada en su
momento y de las que se advirti6 que, existian inconsistencias relacionadas con la prestacion del
servicio. En ese orden de cosas, se observo que de las PQR’s allegadas, los consumidores de manera
reiterada, presentaron peticiones, quejas o reclamos, relacionadas con aspectos como que se canceld
y desaparecio el pedido, demoras en el mismo, cobros superiores o realizacion de cobros y no llego lo
solicitado; asi como que llegaron los productos, pero eran diferentes de los solicitados, estaban en mal
estado o el pedido estaba incompleto; no se aplicaron las promociones o los cupones, no se aplicaron
los RappiCréditos o el RappiPrime, entre otros.

Circunstancias que al ser analizadas, llevaron a esta Autoridad a formular el presente cargo, toda vez
gue al parecer la investigada vulnero lo establecido en el numeral 1.1 del articulo 3° y el articulo 6° de
la Ley 1480 de 2011.

97 CORTE CONSTITUCIONAL. Sentencia C-749 de 2009. Expediente D-7686. Magistrado Ponente: VARGAS SILVA, Luis Ernesto. Bogota D.C. 21 de
octubre de 2009.
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Frente al particular, la investigada en su escrito de descargos radicado mediante el nimero 18-256766-
31 del 30 de septiembre de 2019, manifesto lo siguiente:

“(...) No obstante lo anterior, la SIC no fundamenta este cargo en ninguna situacion factica
concreta en la que puedan evidenciarse las supuestas fallas alegadas por la entidad, lo que
impide la debida defensa de Rappi en este caso y constituye una falsa motivacion. Se
recuerda que las imputaciones deben ser claras y definidas, siendo inadmisible reprochar
situaciones genéricas y carentes de detalle. Esto, pues es imposible ejercer el derecho de
defensa y contradiccién de manera plena.

Ahora bien, el numeral 1.1 del articulo 3 del Estatuto del Consumidor sefiala (...)

Esta norma no es aplicable, en principio, a Rappi, por tratarse de una plataforma de contacto,
por lo que no es responsable por la gestién de los encargos que realicen los Rappitenderos
en virtud del contrato de mandato que celebren con los Usuarios.

No obstante, en caso de que el Rappitendero no realice la gestion encomendada por el
Usuario, Rappi reembolsa el dinero pagado a través de su plataforma.

Por su parte, el articulo 6 del Estatuto del Consumidor establece (...)

Si bien la SIC no explica en qué se fundamenta para considerar a Rappi un ‘productor’, lo
cierto es que dicha consideracion seria absurda pues la plataforma no disefia, produce,
fabrica, ensambla o importa ninguno de los bienes que se exhiben en la misma (...)".

Asimismo, en el escrito de alegatos de conclusién radicado con el nUmero 18-256766-76 del 17 de
junio de 2020, la investigada argumento:

“(...) Como sustento factico de lo anterior, la Direccidon hace referencia al hecho de que las
denuncias presentadas en contra de Rappi reflejan presuntas demoras en la entrega,
facturacion, cobros de mas, inaplicacion de cupones, la no carga de RappiCréditos, dobles
cobros, demoras en las 6rdenes, faltante del producto, cancelacién del pedido, devolucion del
dinero en RappiCréditos, inexistencia de canales para la presentacion de quejas, cobro sin
entrega de producto, bloqueo de cuenta sin justificacion, entre otros.

Pues bien, para empezar, la fundamentacioén del cargo por parte de la Direcciéon carece de
claridad y precision, ya que sefiala Unicamente que habria una falla en la calidad de la
prestacion del servicio de Rappi con base en que se han presentado denuncias, pero no
desarrolla ninguna de las mismas, no establece cual es el servicio que presuntamente carece
de calidad, ni hace la valoracion probatoria respectiva para determinar si cada una de esas
denuncias tienen o no mérito de cara a la labor de Rappi como plataforma de contacto.

No es posible que la Direccién considere que Rappi ha vulnerado unas normas con base en
nameros de denuncias, sin una investigacion seria sobre cada una de ellas para establecer si
el consumidor tiene o no la razén y como Rappi solucioné cada uno de esos casos. En breve,
no hay para este caso una imputacion factica concreta que pueda dar siquiera un asomo de
base para que Rappi ejerza una defensa.

Es que en la Resolucion ni siquiera se identifica cada una de esas denuncias para que Rappi
pueda ejercer debidamente su derecho de defensa y contradiccion, explicando que fue lo que
ocurrio con cada una de ellas.

No puede olvidarse que los procesos administrativos sancionatorios deben cumplir con un
debido proceso y que se deben brindar garantias al investigado para que pueda ejercer en
debida forma su derecho de defensa y contradiccién. En este caso, eso no se estaria dando,
pues la Direccion imputa un cargo en contra de Rappi sefialando, escuetamente, el numero
de denuncias y/o quejas que se presentaron entre abril y octubre de 2018.

Por otro lado, debe recordarse nuevamente que Rappi, en su calidad de plataforma de
contacto, Unicamente comercializa la membresia mensual o anual a los consumidores para la
utilizacion de la plataforma con algunos beneficios.

Como puede observarse en la breve sustentacién que hace la Direccidon en este cargo, las
guejas y denuncias no se refieren a ninguno de estos dos productos, por lo que Rappi no
estaria infringiendo de ninguna forma las normas citadas en la Resolucion, las cuales se
refieren al derecho del consumidor de recibir productos de calidad. Por consiguiente, la
Direccion debe desestimar también este cargo (...)".
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Este Despacho debe indicar frente a los argumentos de la investigada expuestos en sus escritos de
defensa, acerca de que no le son aplicables las normas en estudio, que tal y como qued6 demostrado
en el acapite de consideraciones previas, la misma es un proveedor habitual de bienes y/o servicios
gue ofrece y comercializa a través de su portal de comercio electrénico los mismos con un animo de
lucro, razdén por la cual dichas manifestaciones no son objeto de recibo.

Asimismo, resulta importante sefialar que llama la atencion los argumentos de la investigada, ya que
por una parte manifestdé que no era responsable por la gestion de los encargos que realizan los
Rappitenderos, pero por otra, indicd que si éste no realizaba la gestion era ella quien reembolsaba el
dinero pagado a través de la plataforma, por lo que frente a tales contradicciones, este Despacho debe
precisar y reiterar lo establecido en el acapite de consideraciones previas, frente a este aspecto, en el
sentido de poner de presente, que éstos tienen un vinculo contractual proveniente del documento de
“términos y condiciones de uso de la plataforma Rappitendero” que se encuentra dentro del radicado
numero 18-256766-2 del 24 de octubre de 2018 y en virtud del mismo, el sujeto pasivo se prevale de
dichas personas naturales para que las relaciones de consumo se perfeccionen, toda vez que el
ofrecimiento y entrega de los bienes y/o servicios que se encuentran en la plataforma, no son ni pueden
ser actos aislados y por ello, mediante el empleo de esta figura es que se da la entrega efectiva de los
mismos.

Aunado a ello, éste tiene dispuesta una plataforma denominada Rappitendero que esta interconectada
con la plataforma que emplean los consumidores y es mediante ella, que el sujeto pasivo les indica las
condiciones de tiempo, modo y lugar para que se proceda a realizar la entrega de los bienes adquiridos
y asi, satisfacer la necesidad de consumo de los usuarios.

Adicional a lo anterior, este Despacho debe indicarle que tal y como se estudié de manera previa en
el cargo que antecede, se pudo establecer que era el sujeto pasivo quien efectivamente tenia la
obligacion legal de realizar las reversiones de pago que le fueran solicitadas por los consumidores que
utilizaban su plataforma de comercio electrénico.

Por otro lado y en lo que tiene que ver, con que el presente cargo no se fundamentd en una situacion
factica concreta y que por ello, se constituyé una falsa motivacion que le impedia ejercer su derecho
de defensa, esta Direccion considera oportuno sefialarle a la investigada que la motivacion del acto es
entendida como:

“(...) la manifestacion de la administracién [que] tiene una causa que la justifica y debe
obedecer a criterios de legalidad, certeza de los hechos, debida calificacion juridica y
apreciacion razonable; los motivos en que se instituye el acto deben ser ciertos, claros y
objetivos. Los motivos del acto administrativo deben ser de tal indole, que determinen no sélo
en la expedicion de un acto administrativo sino su contenido y alcance; la motivacion debe ser
clara, puntual y suficiente, hasta tal punto que justifique la expedicién de los actos y que
suministre al destinatario las razones de hecho y de derecho que: inspiraron la produccion de

los mismos {(...)"%8.

Asimismo, debe traerse a colacidon lo concerniente a la falsa motivaciéon de los actos administrativos
de la siguiente manera:

“(...) Sobre la falsa motivacién, esta [es una] ‘causal autbnoma e independiente se relaciona
directamente con el principio de legalidad de los actos y con el control de los hechos
determinantes de la decisi6bn administrativa. Para que prospere la pretension de nulidad de un
acto administrativo con fundamento en la causal denominada falsa motivacion, la Sala ha
senalado que ‘es necesario que se demuestre una de dos circunstancias: a) O bien que los
hechos que la Administracion tuvo en cuenta como motivos determinantes de la decision no
estuvieron debidamente probados dentro de la actuacion administrativa; o b) Que la
Administracion omitié tener en cuenta hechos que si estaban demostrados y que si hubiesen
sido considerados habrian conducido a una decision sustancialmente diferente’.

(...)

Si la Administracién desatiende esos mandatos normativos, incurre en vicio de expedicion
irregular y, por ende, se configura la nulidad del acto administrativo. En efecto, la expresion
de los motivos por los cuales se profiere un acto administrativo de caracter particular y
concreto es indispensable, pues es a partir de los mismos que el administrado puede
controvertir aquellos aspectos de hecho y de derecho que considera no pueden ser el soporte
de la decision, pero cuando se prescinde de la motivacién se impide que el particular afectado
con la decision pueda ejercitar cabalmente su derecho de defensa y contradiccion’(...)".

% CONSEJO DE ESTADO. Sala de lo Contencioso Administrativo. Secciéon Cuarta. Radicaciéon nimero: 11001-03-27-000-2018-00006-00 822326).
Consejero Ponente: CHAVEZ GARCIA, Milton. 26 de julio de 2017.
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Asi las cosas y teniendo en cuenta lo anterior, debe indicarsele a la investigada que en este caso, en
la Resolucion N°40214 de 28 de agosto de 2019 “por la cual se inicia una investigacion administrativa
mediante formulacion de cargos”, se plasmo la manifestacion de la administracion, regida por los
criterios de legalidad, debida calificacion juridica y apreciacion razonable tanto de los hechos como de
los fundamentos de derecho. Tan es asi, que esta Direccion teniendo en cuenta lo que establece tanto
la Ley 1480 de 2011 como el articulo 47 del Codigo de Procedimiento Administrativo y de lo
Contencioso Administrativo, sefial6 las circunstancias facticas, las disposiciones presuntamente
vulneradas, se individualizé a la persona juridica objeto de la investigacion y las sanciones o medidas
que serian procedentes.

En ese sentido, en dicho acto se evidencia respecto de este cargo, que el mismo fue formulado de
manera clara, precisa y circunstanciada, toda vez que se expuso la situacion factica consistente en
que al revisar el consolidado de PQR’s allegado durante la etapa de averiguacion preliminar, se advirtié
gue multiples consumidores manifestaron su inconformidad respecto de diversos aspectos que fueron
indicados en el acto administrativo en mencion.

De tal manera que, al observar los diversos inconformismos de los consumidores respecto de la
plataforma de comercio electrénico de la cual es propietaria la aqui investigada, este Despacho
procedio a analizar dichas circunstancias de cara a la normativa de proteccion al consumidor y advirtio
gue existia mérito para formular el presente cargo y dar inicio a una investigaciéon administrativa.

Aunado a ello, se sefialé6 de manera clara y precisa, las razones de derecho que se consideraban
vulneradas, con el fin de que la investigada tuviera claridad de cudl era el supuesto normativo
presuntamente infringido. Del mismo modo y luego de individualizar quien era el sujeto pasivo de este
trdmite, se le puso de presente el régimen sancionatorio aplicable y cuales serian las sanciones o
medidas que serian procedentes.

Ahora, en lo que corresponde a que no se indicé cual era el servicio que presuntamente carecia de
calidad, este Despacho debe indicar que de acuerdo con el acervo probatorio que sustenté este cargo,
es claro que el servicio que posiblemente no se ajustd a la normativa en cita, correspondia al que ésta
desarroll6 a través de la plataforma de comercio electronico, esto es, a los servicios que surgian
posterior a que los consumidores tomaron la decision razonable de consumo de adquirir bienes y/o
servicios a través de dicho medio electrénico, toda vez que se advirtio, que una diversidad de usuarios

A1} LA 11

alegaron frente al mismo “demoras de entrega”, “me cobraron dos veces”, “mi pedido llegé incompleto”’,

b 11 P11

“mi pedido no fue entregado”, “no aplico 35 min o gratis”, “trajeron un producto diferente”, “no aplico

P21

RappiPrime a mi pedido”, “se cancelé mi pedido y me cobraron”, entre otros.

En ese orden y como se expuso, esta Direccion realizo el presente reproche de manera clara, teniendo
en cuenta que la aqui investigada, era un proveedor habitual de bienes y/o servicios que ofrecia y
comercializaba a través de su portal de comercio electronico los mismos con un animo de lucro.

Por otro lado y en lo que corresponde a que no es posible que se considere que se vulnerd la normativa
en cita, con base en un numero de denuncias y sin un analisis de las mismas, esta Direccion debe
indicarle a la investigada que la norma no establece un numero determinado de peticiones, quejas y/o
reclamos, para determinar la relevancia de la infraccién de la norma.

En ese orden y tratandose de la prestacion de servicios en el que el prestador tiene una obligacion de
medio, la garantia no estd dada en razén del resultado, sino por las condiciones de calidad
establecidas en normas de caracter obligatorio, en las ofrecidas o en las ordinarias y habituales del
mercado, tal y como lo sefiala el articulo 7° de la Ley 1480 de 2011.

Asi y teniendo en cuenta lo anterior, resulta pertinente recalcar que se entiende que en la prestacion
de servicios, la garantia esta dada por las condiciones de calidad ofrecidas, por lo cual cobra relevancia
el consolidado de PQR’s que la misma investigada remitié en su momento, el cual puso en evidencia
las irregularidades relacionadas con la calidad en la prestacion de servicio postventa prestado por ésta.

Advertido tal comportamiento por la investigada, no puede esta Direccidn desconocer la significatividad
de tales hechos que fueron puestos en conocimiento por parte de un numero considerable de
consumidores, que pusieron de presente diversos aspectos relacionados con la prestacion del servicio
gue brindé la investigada a través de su plataforma de comercio electrénico.

De igual forma y en lo que corresponde a que las mismas no fueron analizadas ni se identifico cada
una para que ésta pudiera ejercer su derecho de defensa y contradiccion, esta Autoridad debe indicar
gue las mismas si fueron objeto de estudio de cara a los fundamentos normativos contemplados en el
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Estatuto del Consumidor y por ello, se formuld el presente cargo; ahora, las mismas si fueron
identificadas, toda vez que con el consolidado de PQR’s que allegé la investigada, se advirtié que ésta
indico la fecha de la presentacion, el nombre del usuario, de qué trataba su PQR y el tipo de solucion
gue le brindo el sujeto pasivo a cada uno de los consumidores alli reportados.

En ese orden, debe traerse a colacién el principio “nemo auditur propriam turpitudinem allegans” o
nadie puede alegar su propia culpa, a través de la cual sostiene que: “el juez no puede amparar
situaciones donde la supuesta vulneracion de un derecho fundamental, no se deriva de la accion u
omisién de cualquier autoridad sino de la negligencia imprudencia o descuido del particular™?®, por lo
gue para esta Direccion no es admisible que la investigada realice tales manifestaciones respecto del
elemento probatorio que ella misma alleg6, para sefialar que el cargo carece de precision y claridad y
gue, por ello, no puede ejercer los derechos de defensa y contradiccion.

Asi las cosas, no son de recibo tales manifestaciones, cuando es claro que dicho elemento probatorio
fue suministrado por ella misma de manera, libre, voluntaria y espontanea y contaba con la informacion
de primera mano, para encaminar su defensa. Por ello, este Despacho debe indicar que la expedicion
del acto administrativo en mencion, se realiz6 en debida forma, acogida tanto a la norma sustancial
como procedimental aplicable y se le suministré al destinatario del mismo, las razones de hecho y de
derecho, con el fin que éste durante el curso de la actuacion administrativa ejerciera los derechos de
defensa y contradiccion que le asisten, por lo que, esta Direccion es enfatica en resaltar que, en este
caso, ho se presenta una irregularidad o falencia respecto de la motivacion del acto administrativo.

De igual forma, debe puntualizarse que en el acto administrativo cuestionado, se expresaron los
motivos determinantes para dar inicio a la presente investigacion administrativa, con el fin de que la
investigada pudiera debatir aquellos aspectos de hecho y de derecho que considerara no podian ser
el soporte de la decision, por lo que, esta Direccion se aparta de los argumentos expuestos, ya que la
Resolucion N° 40214 de 28 de agosto de 2019, fue proferida con fundamento en lo evidenciado en la
etapa de averiguacién preliminar, por lo que la misma estd en firme y goza de presuncion de
legalidad™©°,

En consecuencia, se ha salvaguardado y garantizado los derechos que le asisten a la investigada en
todas y cada una de las etapas del tramite, en especial el debido proceso, el derecho de defensa y
contradiccion, por lo que los argumentos esgrimidos sobre este aspecto no pueden ser acogidos.

Por otro lado y en lo referente al argumento mediante el cual indicé que solo comercializaba la
membresia “RappiPrime”, este Despacho debe indicarle que no es de recibo tal manifestacion, ya que
como se ha expuesto en diversos apartes de este acto administrativo, esta demostrado que ésta no
solo le ofrecié a los consumidores dicho servicio, por lo que los argumentos de defensa expuestos
entorno a este aspecto no son de recibo.

Asimismo y en lo que corresponde al argumento referente a que las PQR’s que soportan esta
imputacion no se refieren a la membresia “RappiPrime” y que por ello, no se estaria infringiendo la
normativa objeto de estudio y no habria lugar a este cargo, este Despacho debe indicarle que dichas
manifestaciones no pueden ser acogidas y que contrario a lo manifestado, de tal elemento probatorio
se advierte, que los consumidores presentaron diversas peticiones, quejas y/o reclamos respecto de
diversos aspectos relacionados con la operacion comercial que realiza el sujeto pasivo a través de su
comercio electronico, asi como se presentaron frente a dicho servicio variadas PQR’s que el mismo
sujeto pasivo las identificé en el consolidado allegado como “RappiPrime”y “no aplicO RappiPrime a
mi pedido”.

Ahora, en lo que se refiere a que dicha norma no le es aplicable porque no ostenta la calidad de
productor, este Despacho debe indicarle, que los lineamientos que establecen las normas imputadas
correspondientes a la calidad, estan directamente ligadas a los bienes y/o servicios que ésta ofrece a
través de su plataforma al consumidor final y, en ese entendido, existen pruebas como las que aqui se
han analizado a lo largo de esta actuacion, que demuestran que los mismos han sido ofrecidos y
comercializados a los consumidores, por lo que es factible aplicarle dichas normas y establecer si es
procedente 0 no una sancion.

Asi las cosas y expuesto lo anterior, este Despacho con el fin de decidir de fondo este cargo, procedié

% CORTE CONSTITUCIONAL. Sala Novena de la Corte Constitucional. Sentencia T-196 de 1995. Expediente N° T-55091. Magistrado Ponente
NARANJO MESA, Vladimiro. 5 de mayo de 1995.; Sala Quinta de revision de la Corte Constitucional. Sentencia T-1231 de 2008. Expediente N° T-
2.000.041., Magistrado Ponente GONZALEZ CUERVO, Mauricio. 9 de diciembre de 2008. Sala Segunda de Revision de Tutelas de la Corte
Constitucional. Sentencia T-122 de 2017. Expediente T-5.485.856. Magistrado Ponente GUERRERO PEREZ, Luis Guillermo. 27 de febrero de 2017.

100 pe conformidad con el articulo 88 del Cédigo de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso Administrativo.
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a analizar en su integridad el acervo probatorio y evidencio, que la investigada cuenta con un
departamento propio de servicio al cliente, que tramita y gestiona las PQR’s que interponen ante ésta
los consumidores. Lo anterior, cobra sustento con la declaracién de parte dada por el representante
legal suplente de la investigada y cuyo soporte reposa en el consecutivo nimero 18-256766-61 del 9
de enero de 2020, asi:

Pregunta apoderado de lainvestigada: Eso ultimo que usted acaba de decir me parece
muy importante, nos dijo que quien responde por la calidad del producto es el aliado
comercial pero que Rappi ayuda al consumidor para solucionar las inconformidades,
usted nos puede explicar un poco mas en detalle, ,cdmo gestiona Rappi una peticién,
una queja o un reclamo de un consumidor frente a un aliado comercial?

Respuesta: “Eso es un tema importante que creo que ha sido que la sic nos ha solicitado
cierto tipo de aclaraciones, Rappi tiene un departamento de servicio al cliente, precisamente
como les decia para que el usuario tenga una mejor experiencia de usuario y para facilitarle
las cosas y darle una solucibn mucho mas pronta que le daria el aliado comercial
directamente, por temas de que el reclamo ante los aliados comerciales por experiencia de
cOmo se manejaba antes en estas plataformas era muy malo, entonces digamos que nosotros
tenemos un departamento de servicio al cliente en el cual se recibe la peticién, queja o
reclamo, se le da un tramite, el consumidor dentro de esa aplicacién puede ver cOmo esta esa
solucion, ese tramite y puede solicitar la devolucién del dinero, que se le cambie el producto
gue se le vuelva a enviar, y como les decia, posteriormente nosotros y con el equipo de
servicio al cliente, se revisa eso, se le pasa al aliado comercial y hosotros nos entendemos
con el aliado comercial, pero no metemos al consumidor en ese proceso para que no tenga
digamos que estar permanentemente involucrado, sino que Rappi se encarga de darle una
solucién al consumidor y nosotros arreglamos con el aliado para que la cadena sea mucho
mas limpia y tenga como lo decia ,tenga una _experiencia de usuario mucho mas sencilla,
ehhmm ¢ queda claro o quiere que precise algo mas?, digamos lo que hay que entender es
gue todo esto es en pro del consumidor, no es como buscando que el aliado se libere de algun
tipo de responsabilidad, es buscando también ayudarle al aliado a que solucione, es una
solucion de ambos lados, ayudarle al aliado a que no tenga tanta friccion con el cliente y
también ayudarle al consumidor a que no tenga la friccion que es muy lenta con el aliado por
la calidad del producto.

Les pongo un ejemplo muy sencillo, el aliado recibe como les decia ahorita el pedido que
ordend el usuario, digamos yo Diego Alonso solicité una hamburguesa callejera, con papas
fritas malteada de vainilla y coca cola Zero, y el corral por cosas de la vida, me mandoé fue una
manzana postobdn en vez de la coca cola Zero y una malteada de fresa, en vez de la malteada
de chocolate, ahi claramente Rappi no tiene responsabilidad porque yo no estoy involucrado
en la preparacion de los productos ni soy yo quien empaca los productos en la bolsa, por
ejemplo y eso sale sellado directamente al consumidor porque el Rappitendero no tiene por
qué manipular eso, entonces cuando llega el producto y el usuario la recibe dice uy!, me llegé
la hamburguesa...me llegé la manzana postobén y yo pedi fue coca cola y me llego la
malteada me voy a quejar, entonces obviamente la gente dice me voy a quejar ante Rappi,
porqgue piensan que Rappi fue el de la embarrada y no pues el error fue realmente del aliado,
entonces uno se mete a la plataforma, va al centro de ayuda, que es donde uno puede
digamos poner la queja, eso se lo hemos compartido a la superintendencia, como es el
proceso, videos, imagenes, solicito y pongo, me llegdé mal el producto coca cola y me llegé
mal el producto malteada, entonces Rappi inmediatamente le plantea unas opciones al
consumidor para solucionarle rdpidamente, quiero que me envien el producto correcto, guiero
mi_devolucion del dinero y con base en eso, el usuario después puede decir cémo quiere
recibir el dinero si lo quiere digamos que se le devuelva su tarjeta de crédito, su dinero en
efectivo, ahi hay varias opciones gque tienen el usuario, pero es para facilitarle la vida
inmediatamente y que el usuario no tenga que estar envuelto en eso si después el producto
llega mal como efectivamente paso en este caso, Rappi va ante el corral y les dice, sefiores
corral, en todos los productos que ustedes hicieron en este mes se evidencioé precisamente
por una pgr que envio a través del centro de ayuda el usuario consumidor, todo esto llego mal
Nnosotros necesitamos una compensacion, porque pues esto es un error de ustedes y no
nuestro y con el aliado comercial nos entendemos y el aliado comercial responde por esto y
nosotros asi compensamos porgue nosotros ya le solucionamos al consumidor, pero es
precisamente para que sea mucho mas dinamico, eficiente y rapido que nosotros con un
departamento de servicio al cliente ayudemos tanto al aliado comercial a resolver ese tipo de
conflictos que se generan y darle una solucién mas pronta al consumidor, basicamente seria
eso. (Subrayado fuera de texto) (Minuto 25:40 en adelante).

(..

Direccion: “;Quién decide sobre la reclamacién si prospera o no la solicitud del
guejoso?”
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Respuesta: “se hace una evaluacion de la situacion, por seguir con el ejemplo que habiamos
planteado ahorita, en el caso de la malteada y la gaseosa equivocada, se confirma con el
aliado si efectivamente la malteada o la coca cola sali6 mal y con base en esa informacién
Rappi toma _una decisién en el servicio al cliente si se prospera 0 no devolver el dinero o
cambiarle el producto al consumidor, digamos que eso se evalla, pero como les decia muchas
veces y para ser muy claro y esto es algo que para facilitarle la vida al consumidor, muchas
veces ni siquiera se confirma si la coca cola salié mal o no, si el usuario ingresa a la plataforma
y pone me llegdé mal la coca cola, inmediatamente puede tener la devolucién del dinero y le
va a quedar reflejado, obviamente si es un tema de devolucién a tarjeta de crédito, ustedes
saben que por las entidades bancarias eso no depende de Rappi, se demora un tiempo en
verse reflejado nuevamente en el extracto, pero ni siquiera a veces ni se confirma , se cree
en la buena fe del usuario, el consumidor y se dice ok, me llegé mal el producto y se le
devuelve ahi mismo el dinero o se le solicita que se le cambie se genera la orden
inmediatamente para que le vuelva a llegar el producto, ya después nosotros hacemos la
evaluacion con el aliado como les decia y verificamos con el sistema del aliado si
efectivamente el producto que fue enviado salié mal pero realmente como les decia y en pro
del consumidor y de sus derechos, nosotros muchas veces ni verificamos porgque nosotros lo
que necesitamos es que el usuario tenga la mejor experiencia posible, y en esa medida, con
solo dar click, yo les podria explicar ahorita si quieren seria bueno poder mostrar el ejemplo,
con poner ese producto llegd mal, ahi mismo se devuelve el dinero al consumidor basicamente
asi funciona. (Subrayado fuera de texto). (Minuto 37: 22 en adelante).

Asimismo, se pudo establecer que ésta contaba con diversos canales para atender las PQR’s, que
como ésta misma los denominé en sus argumentos de defensa, correspondian a unos soportes de
atencion al cliente “live” o “no live”, asi:

Imagen N° 113 (Anexo de la denuncia radicada por un consumidor mediante el nUmero 18-247095 de 28 de septiembre de 2018-Soporte

CHAT RAPPITENDERD

@ Soporte

buenos dias carolina, nos comunicamos contigo para informarte que en el momento no es posible hacer garantia de los precios que solicitas en el momento
sin embargo podemos garantizarte los precios de costo del almacen
esto dado a que en nuestros tarminos y condicionas estamos sujetos a disponibilidad de existencias de las promociones en el punto de venta
deseas continuar con el pedido?
Y cual es la razén para vulnerar los derechos e incumplir la ley 1480 de 2011

Deseo que me de los camarones al precio que los compré en la app y que proteja mis derechos como consumidor de acuerdo a la ley 1480 de 2011. Tengo
derecho a comprar los camarones en el precio publicado por ustedes

/4

Camaron jumbo

Soporte: buenos dias carolina, nos comunicamos contigo para informarte que en el
momento no es posible hacer garantia de los precios gue solicitas en el momento.

Soporte: sin embargo podemos garantizarte los precios de costo del almacén.
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Soporte: esto dado a gue en nuestros términos y condiciones estamos sujetos a
disponibilidad de existencia de las promociones en el punto de veta

Soporte: Deseas continuar con el pedido?

Consumidor: y cudl es la razén para vulnerar los derechos e incumplir la ley 1480 de 2011

Consumidor: deseo que me de los camarones al precio que los compré en la app y que
proteja mis derechos como consumidor de acuerdo a la ley 1480 de 2011. Tengo derecho a
comprar los camarones en el precio publicado por ustedes (...)". (Negrilla y subrayado fuera
de texto).

Imagen N° 114 (Anexo de la denuncia radicada por un consumidor mediante el nUmero 18-247095 de 28 de septiembre de 2018-Soporte
“Live™-))

CHAT RAFFTENDERD

@ Soporie

Daseo que ma de los camanones al preco gus los comond an |s 8D ¥ gue profejs mis derschod comd oonsurmidor de scuardo a la ley 1880 de 200, Tango
deracho » comprar los camarones en el precio publicedo por ustedos

7

Camaron jumbo

Como puede ver en Alngdn momenio on ol precio publicedo por ustedes s informa que es une promocidn, este es ol precio de los camarones, no dice que ses
whd promacian

etiands, lamentarmad loe insamvanitanted

#in ombargd como to comanta, i sora poaabdo roalizer ol doscuonto quo solicites scbra la ordan on cuno

“Soporte:

Consumidor: deseo que me dé los camarones al precio que los compré en la app y que
proteja mis derechos como consumidor de acuerdo a la ley 1480 de 2011. Tengo derecho a
comprar lo camarones en el precio publicado por ustedes

Consumidor: imagen “camarén jumbo 460.296”

Consumidor. Como puede ver en ningin momento en el precio publicado por ustedes
se informa que es una promocion, este es el precio de los camarones, no dice que sea
una promocion.

Soporte: entiendo, lamentamos los inconvenientes

Soporte: sin_embargo como te comento, no_sera posible realizar el descuento que
solicitas sobre la orden en curso” (Negrilla y subrayado fuera de texto).
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Imagen N° 115 (Cadena de correos electronicos entre un consumidor y el area de soporte de Rappi allegados con la denuncia radicada con el
N° 18-238879 de 21 de septiembre de 2018-“Soporte no live”)

21200 E Gienail - [Rapge] Re Sccancolo mui podadoe v s coboeon

M G ma | I Laura Palacios <astorquiza.88@gmail.com>

[Rappi] Re: Se cancelo mi pedido y me cobraron
4 mensajes

14 de agosto de 2018, 3:24

«» I ---->
== 14 ago. 3:24 CO7
ot I
Cracias por escribirnos. Estamos trabajando para encontrar la solucién juntos.

Lamento la demora en dar respuesta a tu solicitud.

Entendemos tu molestia y queremos reiterar nuestras disculpas pues tu
satisfaccidn es nuestra prioridad y todos los detalles que puedan afectar tu
experiencia son muy importantes para nosotros, hemos revisado a fondo la
informacién que nos proporcionas, y definitivamente tienes toda la razdén.

Verificando tu orden he confirmado que se genero un problema sobre ella y a
pesar de que no se entrego se genero un cobro, por 1o cual te ofrecemos la mayor
de las disculpas.

En este caso para hacer la respectiva devolucién, te ofrecemos 2 formas.

1. Transferencia: En caso de que prefieras la consignacién bancaria te pediria nos
ayudes con una certificacion bancaria de la cuenta en la cual deseas hagamos la

transferencia bancaria. esta tarda de 3 a S dias habiles.
2: Reversion: Este proceso tarda de 15 a 20 dias habiles.

Quedo atenta.

1Esperamos tu respuesta y deseamos que tengas un excelente dial
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“[Rappi] Re: se cancelé mi pedido y me cobraron (...)
(...Rappi)
jHola (...)

Gracias por escribirnos. Estamos trabajando para encontrar la solucién juntos. Lamento la
demora en dar respuesta a tu solicitud.

Entendemos tu molestia y queremos reiterar nuestras disculpas pues tu satisfaccién es
nuestra prioridad y todos los detalles que puedan afectar tu experiencia son muy importantes
para nosotros, hemos revisado a fondo la informacioén que nos proporcionas, y definitivamente
tienes toda la razon.

Verificando tu orden he confirmado que se generd un problema sobre ella y a pesar de que
no se entregd se generd un cobro, por lo cual te ofrecemos la mayor d las disculpas.

En este caso para hacer la respectiva devolucion, te ofrecemos 2 formas.

7.  Transferencia: En caso de que prefieras la consignacion bancaria te pediria nos ayudes
con una certificacion bancaria de la cuenta en la cual deseas hagamos la transferencia
bancaria. Esta tarda de 3 a 5 dias habiles.

8.  Reversion: Este proceso tarda de 15 a 20 dias habiles.

Quedo atenta

jEsperamos tu respuesta y deseamos que tengas un excelente dia!”.
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Aunado a ello, ésta allegd un consolidado de PQR’s a través del consecutivo nimero 18-256766-2 del
24 de octubre de 2018, en el que se evidencié que, ésta de manera directa recibia las PQR’s de los
consumidores y procedia a darles tramite. Situacion incluso respaldada con el consolidado de PQR’s
gue aportd durante el curso del periodo probatorio mediante el radicado nimero 18-256766-59 del 9
de enero de 2020, que ratifica lo aqui mencionado.

En ese sentido, es claro para este Despacho que la investigada tiene dentro de sus facultades, la de
recibir y tramitar las PQR’s que interponen los consumidores ante ella. Ahora bien, al analizar el
referido consolidado que allegé en su momento el representante legal de manera libre, voluntaria y
espontanea y que obra dentro del primer radicado antes mencionado, esta Direccidn evidencio que los
consumidores interpusieron diversas PQR’s ante la investigada relacionadas con la prestacion de sus
servicios a través de la plataforma de comercio electronico, durante los meses de abril hasta el 17 de
octubre de 2018, asi:

Tabla N° 2 (Radicado N° 18-256766-2 del 24 de octubre de 2018-PQR’s allegadas por la investigada-'®*). Elaboracién propia

POR’s Abril Mayo Junio Julio Agosto Septiembre Octubre
Pedidos: demoras en el pedido, | 7.324 12.510 10.680 12.513 18.085 20.835 9.378
en la entrega o en la orden,

cancelaron/desaparecio mi

pedido, mi pedido no fue

entregado

Cobros: Me cobraron de mas, me | 5.363 14.539 19.164 32.223 39.782 20051 9.366

cobraron dos veces, me cobraron
y no llegd, se cancel6 mi pedido y
me cobraron

Productos: me trajeron un | 13.116 23.696 41.124 53.535 60.522 70.392 41.601
producto diferente, no lleg6 algun
producto, trajeron un producto en
mal estado

RappiCréditos: no aplico | 3.054 12.017 9.180 8.777 4.804 6.346 2.985
cupon/promociéon, no  aplico
RappiCréditos, no me cargaron
los RappiCréditos, se borraron los

RappiCréditos

Promociones y ofertas: no me | 6 3.593 5.371 10.081 7.614 8.150 4.200
aplicé el cupén, no me aplicé la

promocion

Promesa de entrega: no me | 19 2.216 3.473 5.946 5.897 4.545 2.412

aplic6 35 minutos o gratis, no
aplic6 promesa de minutos o

gratis
Rappitendero: tuve problemas | 2124 3708 4929 5643 5038 6062 2584
con mi Rappitendero

(domiciliario), tuve problemas con
mi RT, incidente grave con mi
Rappi

RappiPrime: no aplico | 721 864 441 1475 1287 1829 952
RappiPrime en mi pedido, dar de
baja RappiPrime, cancelar

RappiPrime

Facturacion: Facturacion | 754 227 2754 2717 862 226 11
Colombia, Quiero la factura de mi

pedido

Otras PQR’s: ;cémo funciona | 5886 13280 20.724 20.121 16.542 24.173 12.829

una promocion?, ;Cémo puedo
pagar? Configuracion medios de
pago, cupon referido, dar de baja
cuenta, eliminar notificaciones
app, empezar a usar la app,
ingresa cup6n, necesito una
diligencia, nuestra cobertura,
nuestra oferta, pedidos
anteriores, quiero aparecer en
Rappi, realiza tu primer pedido,
tengo un antojo, tu opiniébn nos
importa, aviso privacidad, quiero
der Rappitendero, ¢como utilizar
RappiCréditos?, agregar y/o
cambias datos de la cuenta,
spam, pending, mi cuenta esta
bloqueada, cancelar o bloquear
RappiPay, tengo una duda de
RappiPay, formulario web.

De lo anterior, se puede evidenciar que si bien los consumidores, presentaron peticiones y/o solicitudes
encaminadas a indagar aspectos relacionados con el uso de la plataforma y de los servicios ofrecidos,

101 Relacion de la informacién proporcionada por la investigada y consolidada por esta Direccion, de conformidad con la clasificacién suministrada en el
archivo de Excel (.xIs) que se encuentra dentro del radicado nimero 18-256766-2 del 24 de octubre de 2018.
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tal y como se evidencia del item relacionado en la tabla anterior como “ofras PQR’s”, también es cierto
gue los usuarios que utilizan la plataforma de comercio electronico Rappi, presentaron peticiones,
quejas y/o reclamos relacionadas con inconvenientes con los productos, los RappiCréditos, los
pedidos, los cobros injustificados, la no aplicacion de promociones u ofertas, el incumplimiento
respecto de las promesas de entrega, asi como vicisitudes relacionadas con los Rappitenderos, la
facturacion y la membresia RappiPrime.

Asi y si bien en dicho consolidado, no se advierte un registro completo del motivo de la PQR ni el
trdmite y/o gestion que realizd la investigada frente a cada una de ellas, si se puede establecer
conforme con la clasificacion que realizé el sujeto pasivo para presentar dicho soporte, que los
consumidores, interpusieron peticiones, quejas y/o reclamos respecto de los motivos que fueron
expuestos en la anterior tabla y que dan cuenta que, por ejemplo, respecto de los pedidos, se puso de
presente una inconformidad relacionada con demoras en los mismos, cancelaciones y desapariciones
de las 6rdenes o que éstos no fueron entregados.

De esta forma y a modo de ejemplo, los sefiores, Alejandra Agudelo, Alejandro Mena, Andrea Castillo,
Andrés Alonso, manifestaron su inconformidad ante la investigada por dicho aspecto en el mes de abiril
de 2018, situacién igualmente predicable de las PQR’s interpuestas por los sefiores Camilo Lindarte,
Diego Alonso, Alexandra Zambrano, Daniel Salazar, quienes presentaron ante la investigada una
gueja por demoras en las érdenes y/o pedidos en el mes de mayo de 2018; Juan Felipe Rojas Serrano,
Maria Alejandra Garcia, Gabriela Leon, Leticia Ramirez Torres, Lilian Ortiz para el mes de junio de
2018; Luisa Guevara, Daniela Ribeiro, Paula Bonilla, Diego Ceballos, Juan Felipe Lozano para el mes
de julio de 2018, Silvia Moreno, Armando Abello Herrera, Laura Cristina Vasquez, Hugo Navarro,
Sergio Bedoya, para el mes de agosto de 2018, Consuelo Castafieda, Julian Garcia, Violeta Lebn, Ana
Orrego, Sebastian Gonzélez para el mes de septiembre de 2018, Diego Manjarrez, Maria Alejandra
Ardila, Eduardo Salinas, Santiago Garcia, para el mes de octubre de 2018.

Igualmente, se pudo observar que por ejemplo, los sefiores Adriana Rojas, Aldo Pérez, Angela Suarez,
Camila Fajardo, interpusieron una PQR ante la investigada en el mes de abril de 2018, por
inconformidades relacionadas con que solicitaron un pedido y se les realizdé un cobro de mas a lo
solicitado inicialmente, asi como por ejemplo, los sefiores, Alejandro Vargas, Andrea Pefiaranda,
Andrés Valencia, Camila Guerra, indicaron que pese a que se les realizé un cobro, los bienes y/o
servicios adquiridos no les fueron entregados. Situacion igualmente predicable de las diversas PQR’s
interpuestas en los meses de mayo hasta al 17 de octubre de 2018, tal y como se advirtié de la
informacion que se extrajo de dicho consolidado y que se encuentra representado en la tabla N° 1
relacionada anteriormente.

De igual manera, se pudo establecer que, pese a que los consumidores ingresaron a la plataforma de
comercio electrénico y tomaron una decision razonable de consumo para adquirir diversos productos,
los mismos llegaron en mal estado, como por ejemplo, en el caso de los sefiores Ana Marin Ferrin
Flérez, Isabela Osorio, Paula Machado, quienes pusieron una PQR en el mes de Julio de 2018 o que
los productos no llegaron completos o fueron diferentes a los solicitados, como en el caso de los
sefiores Jesus Martinez, Miguel Angel Ortega, Jesis Guzman, Rubén Ramirez, quienes presentaron
guejas en el mes de junio de 2018 o los sefiores Ivan lozano, Mauricio Restrepo, Natalia Salgado,
guienes para el mes de agosto de 2018, pusieron de presente dicha situacion.

Asimismo y en lo que tiene que ver con los métodos de pago propios de la investigada, también se
advirtio una inconformidad por parte de los consumidores, por lo que resulta importante poner de
presente que diversos usuarios manifestaron que no les habian aplicado los RappiCréditos dados en
promocion, que se habian borrado o que no habian sido cargados a sus cuentas. Asi y a modo de
ejemplo, resulta importante destacar que, por ejemplo, en el mes de mayo de 2018, 12.017
consumidores interpusieron una PQR ante la investigada por dichos aspectos, como por ejemplo, los
sefiores Andrés Tapias, Lina Cadavid, Alvaro Méndez, Angélica Garcia, Natalia Linero, Raquel Araujo.

Del mismo modo, se advirtié igualmente que la investigada pese a llevar a cabo promociones u ofertas
en su plataforma de comercio electrénico, no cumplié las mismas, de alli que los consumidores
hubieran presentado durante el lapso de abril al 17 de octubre de 2018, diversas PQR’s sobre este
aspecto. En ese orden, se puso de presente, que pese a existir las mismas, al momento de hacer uso
de éstas, no se aplicod el cupébn o promocién; asi para el mes de agosto de 2018, por ejemplo, los
sefiores Carlos Garzén, Eduardo Morales, Jorge Rincén, Daniel herrera, interpusieron una queja
manifestando dichas circunstancias y el sujeto pasivo gestioné dichas “incidencias con el usuario™°2.

192 En el consolidado de PQR, se advierte en la casilla tipo de solucion “Incidencia gestionada con el usuario”.
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Ahora bien, del anterior consolidado también se observd, que los consumidores interpusieron PQR’s
porque la investigada les indico que si los pedidos no llegaban en 35 minutos serian gratis, pero de las
peticiones, quejas y reclamos presentadas, se advirtié que ésta no cumplio con la promesa de entrega;
asi por ejemplo, para el mes de julio y agosto de 2018, se presentaron mas de 5000 PQR’s
relacionadas con este tema, como la de los sefiores Diego Sarmiento Gomez, Mery Gémez, Ricardo
Medida, Alfredo Mancipe, Esteban Bedoya, Mariana Garcia, Pedro Castro, quienes manifestaron su
inconformidad por este aspecto.

Por otro lado, también se evidencié que por ejemplo, los sefiores Juan Mufioz Ledn, Luis Patifio,
German Vega, Manuel Rios, Felipe Castrillén, para el mes de septiembre de 2018, interpusieron una
PQR manifestando su inconformidad respecto del servicio de domicilio que realizaron los
Rappitenderos.

lgualmente y en lo que corresponde a la membresia RappiPrime ofrecida por la investigada, se
evidencio que los consumidores interpusieron diversas PQR’s en el lapso de abril al 17 de octubre de
2018, en las que manifestaron que pese a tener la membresia activa no se les habia aplicado dicho
valor al domicilio, siendo que esa era la finalidad de la misma, tal y como se estudio en el acapite de
consideraciones previas. Asimismo, estos presentaron PQR’s relacionadas con cancelar y darle de
baja a dicho servicio. A modo de ejemplo, los consumidores que interpusieron peticiones, quejas y/o
reclamos por este concepto en el mes de julio de 2018, fueron: Carlos Montoya, Omar Ramirez, Sonia
rodriguez, Sebastian Londofio, Carolina Uribe, Felipe Sarria, Andrés Delgado.

De lo anterior y si bien es cierto que, la investigada dio respuesta a las PQR’S presentadas, puede
advertirse un inconformismo e insatisfaccién de los clientes que adquirieron los bienes y/o servicios
ofrecidos y comercializados por ésta. Lo anterior, por cuanto, “las fallas en la calidad e idoneidad no
solo se presentan ante un desemperio defectuoso o deficiente (...) sino también cuando las
expectativas del consumidor se defraudan por la falta de conformidad entre lo que se promete y lo que
realmente se entrega o porque no cumplen con ellas™%, en este caso, por una defraudacién de las
expectativas del consumidor de recibir los bienes y/o servicios que adquirieron con la investigada,
dentro de los tiempos que les fueron informados.

Finalmente y en lo correspondiente a la facturacion, diversos consumidores en el lapso de abril al 17
de octubre de 2018, presentaron PQR’s encaminadas a obtener la factura de los pedidos adquiridos a
través de la plataforma; asi por ejemplo, para los meses de mayo, junio y julio se presentaron mas de
2000 PQR’s relacionadas con este aspecto, por los sefiores Carolina Londofio, Hugo Arciniegas,
Natalia Mejia, Sebastian Cabrera, Juan Calderén, Sara Medida, para el mes de mayo de 2018; Viviana
Alzate, Karina Mufioz, Manuela Restrepo, Jorge Bustos, para el mes de junio y Alexander Paez, Juan
Camilo Molina, Estefania Vélez para el mes de julio de dicho afio.

Por lo que en este caso y pese a que en el consolidado de PQR’s analizado, se advierte que ésta
tramitd los inconvenientes expuestos en las peticiones, quejas y/o reclamos, dicha circunstancia no la
exime de cumplir con la calidad del servicio ofrecido entorno a su operacion comercial, maxime si se
tiene en cuenta que, ésta es un profesional en su campo y esta en una posicion dominante respecto
de su modelo de negocio, dado que tiene la potestad de verificar, auditar y disponer de los elementos,
mecanismos y herramientas necesarias para poner los bienes en el comercio y garantizar que éstos
sean recibidos por los consumidores que adquieren sus productos en los tiempos establecidos, asi
como el aplicar los medios de pago, las membresias y las promociones que ofrece y que tiene
dispuestas para los consumidores en su plataforma de comercio electronico.

De esta manera y teniendo en consideracion que ésta es la llamada a dirigir, actuar y comprometer su
actividad en el comercio, en tanto los actos que ésta ejecuta o deja de desarrollar producen un impacto
directo en su esfera juridica, se advierte una deficiencia en la calidad del servicio ofrecido, que surge
en el momento en que los consumidores deciden tomar una decision razonable de consumo y llevan
a cabo un negocio juridico mediante el empleo de una venta a distancia a través de una plataforma de
comercio electronico.

De esta manera, el proveedor que pone los bienes y/o servicios en el mercado, tiene a su cargo las
consecuencias que se puedan derivar de la promocion, idoneidad, calidad y seguridad de los bienes1%4.
Asi y en consideracion de la responsabilidad que existe en materia de consumo, la conducta exigida
de ellos cuando participan en el mercado, no es otra distinta de la que se le exigiria a un profesional

103 SUPERINTENDENCIA DE INDUSTRIA Y COMERCIO. Delegatura para la Proteccion del Consumidor. Resolucion N° 63352 de 5 de octubre de 2017.
Expediente N°13-220948.

104 Corte Constitucional. Sala Plena de la Corte Constitucional. Sentencia C-1141 de 2000. Expediente D-2830. Magistrado Ponente: CIFUENTES
MURNOZ, Eduardo. 30 de agosto de 2000.
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en la materia que consiente los riesgos que asume en el desarrollo de su actividad comercial y de cada
una de las medidas que toma para evitar la transgresion de las normas y la afectacion de los derechos
de los consumidores.

Por ello y una vez analizado el material probatorio, se advierte que ésta incumplié con el deber de
asegurar la idoneidad y seguridad de los bienes y/o servicios que ofrezca o ponga en el mercado, asi
como la calidad ofrecida y por ello, pudo afectar los derechos de los usuarios a recibir los mismos
conforme con las condiciones que establece la garantia legal, las que se ofrezcan y las habituales del
mercado.

Como consecuencia de lo anterior y una vez estudiados los fundamentos facticos y juridicos del caso,
de cara al material probatorio y los argumentos esgrimidos por el sujeto pasivo en su defensa, esta
Direccion se aparta de las consideraciones realizadas por ésta y advierte que, la presente imputacién
factica esta llamada a prosperar, toda vez que ésta incumplié con lo que se establece en el numeral
1.1 del articulo 3° que dispone que los consumidores tienen el derecho a recibir los productos de
conformidad con las condiciones que establece la garantia legal, las que se ofrezcan y las habituales
del mercado y el articulo 6° del Estatuto del Consumidor que sefiala que todo productor debe asegurar
la idoneidad y seguridad de los bienes y servicios que ofrezca o ponga en el mercado, asi como la
calidad ofrecida razén por la cual procedera a imponer las sanciones administrativas a que haya lugar,
teniendo en cuenta lo establecido en el articulo 61 del mentado estatuto.

CUADRAGESIMO TERCERO: SANCION ADMINISTRATIVA

Encontrdndose demostrado el incumplimiento por parte de RAPPI S.A.S. identificada con NIT.
900.843.898-9, respecto de los numerales 1.1, 1.3 y 1.5 del articulo 3°, los articulos 6°, 23, el numeral
2.2. del articulo 24, los articulos 26, 29, 30, 33, los numerales 1°, 2°, 9° y 13 del articulo 43, los
numerales 1°y 4° del articulo 46, el articulo 47, los literales b), c), d), g) y el paragrafo del articulo 50
y el articulo 51 de la Ley 1480 de 2011, asi como el numeral 2.1.1, el literal a) del numeral 2.1.1.2, los
numerales ii y iii del literal a) del numeral 2.1.2.1, y los numerales 2.3 y 2.3.2 del Capitulo Segundo del
Titulo 1l de la Circular Unica de la Superintendencia de Industria y Comercio y los numerales 9° y 10°
del articulo 2.2.2.37.8 del Decreto Unico Reglamentario 1074 de 2015, se debe imponer una sancién
pecuniaria en los términos establecidos en el Estatuto del Consumidor®.

Asi las cosas y para efectos de la graduacién de la multa debera atenderse a las particularidades del
presente caso, de cara a los criterios establecidos en el paragrafo del articulo 61 de la Ley 1480 del
2011, que corresponden a: i) el dafio causado a los consumidores; ii) la persistencia en la conducta
infractora; iii) la reincidencia en la comision de las infracciones en materia de proteccion al consumidor;
iv) la disposicion o no de buscar una solucién adecuada a los consumidores; v) la disposicion o no de
colaborar con las autoridades competentes; vi) el beneficio econémico que se hubiere obtenido para
el infractor o para terceros por la comision de la infraccion; vii) la utilizacion de medios fraudulentos en
la comision de la infraccion o cuando se utiliza a una persona interpuesta para ocultarla o encubrir sus
efectos; y viii) el grado de prudencia o diligencia con que se hayan atendido los deberes o se hayan
aplicado las normas pertinentes.

Teniendo que, aunque este Despacho revisara los ocho (8) criterios para fijar una sancién ajustada a
derecho, y que se observan los principios de proporcionalidad y razonabilidad, la participacion de los
mismos dependerd de su pertinencia frente a los hechos probados. De manera que, en la tasacion de
la multa, algunos afectaran directamente el valor de la misma y otros seran descartados por su
incapacidad de alterar la estimacion cuantitativa.

En ese sentido, este Despacho le pone de presente a la investigada que, para la graduaciéon de la
presente sancidn, se tendran en cuenta los criterios que le sean aplicables segun las circunstancias
especificas probadas y propias del caso, maxime cuando de la lectura del articulo mencionado
previamente, se interpreta que, el fallador no se encuentra obligado a fundamentar la sancién en cada
uno de los criterios establecidos, ya que la aplicacién de éstos depende de las circunstancias del sub-
examine.

En cuanto al dafio a los consumidores, se tendra en cuenta que la afectacion a que hace referencia
este criterio difiere del dafio cierto y resarcible y mas bien obedece a la potencialidad con que la
conducta infractora puede perjudicar a un universo de consumidores y que el hecho de infringir el

105 Reglamentado por el Articulo 1° del Decreto 074 de 2012: Criterios para graduar las sanciones administrativas. “Para efectos de imponer las
sanciones previstas en el articulo 61 de la Ley 1480 de 2011, la Superintendencia de Industria y Comercio aplicara los criterios establecidos para la
graduacion de las multas, previstos en el paragrafo 1° del mismo articulo”.
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marco juridico de esta investigacion, involucra la vulneracién de un interés juridico tutelado desde la
constitucion -los derechos de los consumidores-. En este caso, los relacionados con el derecho que
les asiste a recibir productos de calidad; a recibir informacion; a reclamar, a recibir proteccion contra
la publicidad engafiosa; a recibir proteccién contractual y mas aun por el canal de comercializacion
usado por el aqui investigado, el comercio electronico, que permitié llevar los productos
comercializados a un namero indefinido de consumidores.

Asi, frente a la imputacion factica N° 1, se tiene que se pudo haber afectado el derecho que les asiste
a los consumidores a recibir informacion, toda vez que, lo suministrado a través de la publicidad
“Acabas de recibir $18.000 pesos en RappiCréditos”, fue insuficiente, por cuanto no se les indic6 a
éstos de manera inequivoca y completa lo referente a los términos y condiciones para entender la
trascendencia del anuncio y no se le permitié conocer el contenido y alcance de la publicidad, maxime
cuando en este caso, se estaba frente a un incentivo econdmico de caracter temporal para la
adquisicidon de los bienes y/o servicios que se comercializaban en la plataforma Rappi en condiciones
mas favorables a las habituales y en la que era fundamental, especificar todos aquellos elementos que
permitieran o limitaran el uso de dicho valor del método de pago, con el fin de que los usuarios tuvieran
los elementos de juicios suficientes para tomar una decision razonable de consumo.

Asimismo, la informacién en este caso no fue precisa, toda vez que no se les indic6 a los consumidores
con exactitud la fecha de terminacion de la promocién y cuales eran y en qué consistian los términos
y condiciones para poder hacer uso de esos $18000 COP en RappiCréditos publicitado por la
investigada, siendo que éstos eran determinantes para tomar una decision razonable de consumo.
Aunado a ello y teniendo en cuenta que la informacién no se ajusto a la realidad, la misma careci6 de
veracidad, toda vez que no hubo correspondencia entre los atributos que se ofrecian respecto de dicho
incentivo y los que efectivamente se le otorgaban a los usuarios de la plataforma de comercio
electronico Rappi. En ese orden, ésta con su conducta pudo ocasionar una afectacion al derecho que
les asiste a los consumidores de recibir informacion, por lo que se constituy6 una violacion del numeral
1.3 del articulo 3° y el articulo 23 del Estatuto del Consumidor.

Del mismo modo y teniendo en cuenta que, como en este caso se tratd de una publicidad respecto de
la promocion “Acabas de recibir $18.000 pesos en RappiCréditos”, se advirti6 que no se cumplieron
las condiciones objetivas en ella anunciada y por ello, la misma se torn6é en engafiosa, por lo que se
indujo o pudo inducir en error a los consumidores, toda vez que no se suministré ni la fecha de
finalizacion de la promocién ni los términos y condiciones para acceder al incentivo de manera veraz
y adecuada para la comprension de la pieza publicitaria objeto de analisis, razén por la cual se
constituy6 un incumplimiento a lo establecido en los articulos 29 y 30 del Estatuto del Consumidor, en
concordancia con el numeral 2.1.1, el literal a) del numeral 2.1.1.2 y los numerales ii y iii del literal a)
del numeral 2.1.2.1 del Capitulo Segundo del Titulo Il de la Circular Unica de esta Superintendencia y
en ese orden, se pudo ver afectado el derecho que les asiste a los consumidores a ser protegidos
contra la publicidad engafiosa.

De la misma forma y teniendo en cuenta que, si bien era cierto que se visualizaba la fecha de inicio de
la promocion, no se advirtio la fecha de validez de la misma, por lo que la investigada al ser un
proveedor que utiliza medios electrénicos, incumplié con la obligacion legal contenida en el inciso
segundo del literal b) del articulo 50 del Estatuto del Consumidor.

Igualmente, se tiene que ésta vulnero lo dispuesto en el articulo 33 de la Ley 1480 de 2011, toda vez
que respecto de la publicidad de la promocién “Acabas de recibir $18.000 pesos en RappiCréditos”,
no se informaron las condiciones de tiempo, ni los términos y condiciones para acceder a las mismas.

Por otro lado y en lo concerniente al primer sub cargo de laimputacion factica N° 2, se pudo advertir
gue la investigada, pudo afectar el derecho que les asiste a los consumidores, a recibir informacion
clara y suficiente, toda vez que no se suministré de forma inequivoca y completa, lo referente a que el
precio del producto “Camarén Jumbo” se daba con ocasiéon de un incentivo, asi como tampoco se
pusieron de presente las condiciones de tiempo respecto del mismo, por lo que no se le permitio a los
consumidores conocer el contenido y alcance de lo que se indicé respecto del precio de dicho producto,
por lo que los usuarios en este caso, no contaron con los elementos de juicios suficientes para tomar
una decision razonable de consumo.

De la misma forma, la informacién no fue oportuna, toda vez que no se les dio a conocer a los
consumidores en el momento y/o espacio que lo necesitaron, que los precios del producto antes
mencionado, estaba dado en razén de un incentivo y a sus condiciones de vigencia. De igual modo,
no fue precisa, toda vez que en dicho enlace no se establecioé con exactitud el porqué de dicho precio
anunciado por la investigada, siendo que dicho valor era determinante para tomar una decision
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razonable de consumo. Por ello, se advirtié en este caso, que el sujeto pasivo vulnero lo dispuesto en
el articulo 23 y el numeral 2.2 del articulo 24 del Estatuto del Consumidor.

Adicionalmente, debe indicarse que en este caso, la informacidbn suministrada fue carente de
veracidad, toda vez que no se ajusto a la realidad el precio suministrado, ya que si bien en la plataforma
Rappi se indicé el monto de $60.296 por cuatro kilogramos del producto en mencion, la investigada se
negd a sostener el mismo y decidié que si la consumidora deseaba dicho bien se le cobraria un valor
diferente, por lo que en este caso, no hubo una correspondencia entre el precio ofrecido y anunciado
y el que al parecer verdaderamente tenia el bien, por lo que en este caso, la informacién asi
suministrada pudo afectar la decision de los consumidores y por ello, se vulnerd igualmente lo
establecido en el articulo 23 y el numeral 2.2 del articulo 24 del Estatuto del Consumidor.

De la misma manera y si bien es cierto que en este caso, la investigada informé visualmente el precio
de dicho producto en pesos colombianos, también lo es que ésta trasgredio el articulo 26 de la norma
en cita, en concordancia con el numeral 2.3 del Capitulo Segundo del Titulo Il de la Circular Unica de
esta Superintendencia, toda vez que los consumidores solo estaban obligados a pagar el precio
anunciado, pero de la informacién que se proporcioné a través de los canales “chat Rappitendero” y
“soporte”, se indicé que no era posible garantizar el mismo y que el valor por dicho producto
seleccionado correspondia a un monto superior que no fue visualmente informado en ninglin momento.

Asi las cosas y teniendo en cuenta que el sujeto pasivo era un proveedor que utiliz6 medios
electronicos, incumplié con la obligacion legal de indicar el plazo de validez de la oferta, ya que no se
indico que el precio del producto “Camaréon Jumbo” estaba dado en razén de un incentivo y en donde
era esencial indicar su vigencia, razon por la que en este caso, se vulnero igualmente lo dispuesto en
el inciso segundo del literal b) del articulo 50 del Estatuto del Consumidor.

A su turno y respecto del segundo sub cargo de la imputacion factica N° 2, también se evidencio
gue la investigada con su conducta pudo afectar el derecho que les asisten a los consumidores a
recibir informacion, toda vez que ésta al haber incluido en el documento de “términos y condiciones de
uso de la plataforma Rappi-Consumidor”, la disposicion “En caso de que el Consumidor pague su
orden en efectivo y el Mandatario no pueda devolver el cambio, Rappi se hara responsable y le cargara
créditos a su cuenta por el valor correspondiente (...)”, ocasion6 que la informacion suministrada no
fuera suficiente, porque omitié lo correspondiente a que el cambio debido debia ser en la moneda de
curso legal, por lo que los consumidores no contaron con los elementos de juicio suficientes para saber
plenamente, que el obtener la devolucidén de vueltas correctas era un derecho que les asistia y que
era una obligacién del sujeto pasivo, para que pudieran elegir si hacian uso de esa plataforma y
utilizaban el método de pago efectivo respecto de los precios anunciados, a sabiendas de que
posiblemente el sujeto pasivo no cumpliera con el deber de otorgar las vueltas correctas o seleccionar
otro método de pago y asi tomar una decision razonable de consumo. En ese orden, se advierte que
el sujeto pasivo vulnero el articulo 23 del Estatuto del Consumidor.

Aunado a ello, se advierte en este caso, que se desconocieron las disposiciones concernientes a la
informacion que debia suministrar el proveedor respecto del precio y la informacion publica de precios,
en concordancia con lo que se establecia respecto de las vueltas correctas, toda vez que si bien el
consumidor podia llegar a pagar el precio visualmente informado haciendo uso de efectivo, mediante
tal disposicion, se presumié la aceptacion del consumidor respecto de que no se le entregara el cambio
debido en la moneda de curso legal, sino mediante unos RappiCréditos que aunque tienen un
equivalente en dinero, no correspondian a lo que determina el precepto normativo frente al tema de
las vueltas correctas, esto es, que la devolucion se haga en la moneda de curso legal y que en caso
de que no se dispongan de las denominaciones necesarias para suministrar el cambio debido o vueltas
correctas, el dinero que le sea reintegrado al consumidor debia corresponder a la cifra superior mas
cercana a la que se tenga disponibilidad.

En tal sentido, esta vulnero lo dispuesto en el numeral 2.2 del articulo 24 y el articulo 26 de la Ley 1480
de 2011, en concordancia con el numeral 2.3.2 del Capitulo Segundo del Titulo Il de la Circular Unica
de esta Superintendencia.

Del mismo modo y teniendo en cuenta que el sujeto pasivo era una proveedor que utilizaba medios
electronicos, incumplié con la obligacion legal de informarle a los usuarios, que en caso de que se
hiciera uso de efectivo como medio de pago, tenian el derecho a recibir las vueltas correctas en la
moneda de curso legal y no en RappiCréditos, para que pudieran adoptar una decision de compra
libremente y sin ser inducidos en error, razén por la cual vulneroé lo dispuesto en el literal c) del articulo
50 del Estatuto del Consumidor.
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Por otra parte y en lo concerniente a la imputacion factica N° 3, se tiene que la investigada con su
conducta infringié lo dispuestos en los numerales 1°, 2°, 9° y 13 del articulo 43 del Estatuto del
consumidor, toda vez que incluyé en sus “términos y condiciones de uso de la plataforma Rappi-
Consumidor”, disposiciones contractuales que pudieron producir un desequilibrio injustificado en
perjuicio de los consumidores, implicAndoles a éstos una renuncia de los derechos que por ley les
corresponden, que se presumiera una manifestacion de su voluntad cuando de esta se derivaban
erogaciones y obligaciones a su cargo, asi como restringioé o eliminé la facultad que éstos tenian para
hacer efectivas las garantias ante el sujeto pasivo y éste incluy6é disposiciones que limitaron la
responsabilidad de las obligaciones legales que le asistian como proveedor, por lo que en este caso,
se pudo afectar el derecho que les asistia a los usuarios a ser protegidos contractualmente.

De igual manera y en consideracion de lo antes expuesto, se observé que en este caso, el proveedor
al utilizar medios electronicos, trasgredio la prohibicion legal que determina que no se podian
establecer en el medio electronico disposiciones contractuales en las que se presumiera la voluntad
del consumidor cuando de ésta se deriven erogaciones a su cargo, razon por la cual se vulnero lo
dispuesto en el inciso 5° del literal d) del articulo 50 del Estatuto del Consumidor.

De otro lado y en lo que corresponde a la imputacién factica N° 4, se observa que ésta pudo afectar
el derecho que les asiste a los consumidores a recibir informacion, toda vez que la investigada contrarié
lo dispuesto en el numeral 4° del articulo 46 de la Ley 1480 de 2011, en concordancia con lo
establecido en los numerales 9° y 10° del articulo 2.2.2.37.8 del Decreto Unico Reglamentario 1074
de 2015 y ocasion6 que los consumidores no pudieran de manera previa a la aceptacion de la oferta
conocer la existencia del derecho de retracto y el derecho de reversién, circunstancia que pudo
potencialmente ocasionar la afectacion del derecho en mencién.

Por otra parte y en lo referente a la imputacién factica N° 5, se advierte que ésta con su conducta
pudo haber afectado el derecho que les asiste a los consumidores a recibir informacion, toda vez que
ésta contrarid lo dispuesto en el paragrafo 50 del Estatuto del Consumidor y ocasioné con su
incumplimiento a los deberes legales que le asisten en el marco del comercio electrénico, que los
consumidores no pudieran ingresar a la pagina de esta Entidad, como la Autoridad de Proteccion al
Consumidor de Colombia, por lo que no tuvieron las herramientas idoneas para informar cualquier
situacion que pudiera potencialmente perjudicar sus derechos y le impidié a su vez, a esta Direccion
desplegar sus funciones de inspeccién, control y vigilancia, a efectos de velar por la observancia de
las disposiciones en materia de proteccion al consumidor de comercio electrénico.

Ahora bien, frente a la imputacién factica N° 6, la investigada con su conducta vulneré el numeral 1°
del articulo 46, toda vez que no se cerciord que la entrega de los bienes adquiridos a través de su
plataforma de comercio electronico se realizara en la direccién indicada por el consumidor. Aunado a
ello, ésta pudo haber afectado el derecho que les asiste a los consumidores a reclamar directamente
ante ella como proveedor, toda vez que si bien dispuso de un mecanismo de PQR’s en su medio
electronico, el mismo no fue oportuno y adecuado, no se dejaba constancia de la fecha y hora de la
recepcion asi como tampoco incluyd un mecanismo a través del cual los consumidores pudieran hacer
seguimiento a sus peticiones, quejas y/o reclamos, por lo que en este caso, ésta vulnero lo dispuesto
en el numeral 1.5 del articulo 3 y el literal g) del articulo 50 del Estatuto del Consumidor.

Igualmente, ésta contrarid lo dispuesto en el articulo 51 de la Ley 1480 de 2011 y ocasiond con su
incumplimiento a los deberes legales que le asisten en el marco del comercio electronico, una
afectacién al derecho que tienen los consumidores de recibir informacion, toda vez que ésta no atendio
tal precepto normativo, respecto del procedimiento para realizar la reversion del pago, que como se
sabe, es un derecho que les asiste a los consumidores ante el proveedor que utiliza medios
electronicos.

Finalmente y en lo que tiene que ver con la imputacidn factica N° 7 y con fundamento en las maltiples
guejas allegadas por los consumidores, se determina que la investigada no garantiz6 la calidad de la
prestacion de los servicios ofrecidos a través de su plataforma de comercio electronico, toda vez que,
entre otras cosas, no cumplio frente a las entregas de los pedidos, respecto de las promociones u
ofertas aplicables, realizd cobros injustificados a los consumidores, entregd productos diferentes o los
mismos llegaron en mal estado a manos de los usuarios, asi como no aplicé la membresia RappiPrime
para que cubriera los gastos de los domicilios, situacion que pudo ocasionar que éstos vieran
defraudas sus expectativas y se viera afectado el derecho que les asiste a recibir bienes y/o servicios
de calidad, por lo que en este caso, se constituyo una violacion al numeral 1.1 del articulo 3y el articulo
6° de la Ley 1480 de 2011.
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Por otra parte y en lo que respecta a la reincidencia en la comision de las infracciones en materia de
proteccion al consumidor, esta Direccidn pudo constatar a través del Sistema de Tramites y Gestion
Documental de esta Entidad, que la investigada de manera previa al presente procedimiento
administrativo sancionatorio, ya habia sido sancionada por infringir las normas de proteccion al
consumidor, particularmente, lo dispuesto en el articulo 23, 29, 30 y los numerales 2.1.1.1y 2.1.1.2 del
Capitulo Segundo del Titulo Il de la Circular Unica de la Superintendencia de Industria y Comercio,
mediante la Resolucion N° 62908 de 30 de agosto de 2018 y confirmada a través de las Resoluciones
N° 93929 de 28 de diciembre de 2018 y 35457 del 12 de agosto de 2019, dentro del tramite radicado
con el numero 15-238747, situacion que impacta de manera directa en el valor de la multa que a
continuacion se impone.

Ahora y en lo concerniente al criterio del beneficio econdmico que hubiere obtenido para el infractor
0 para terceros por la comision de la infraccion, se pudo establecer que de conformidad con los
soportes probatorios que obran en el radicado niumero 18-256766-59 del 9 de enero de 2020, que la
sociedad bajo el argumento expuesto en su escrito de descargos identificado con el radicado nimero
18-256766-31 del 30 de septiembre de 2019 y en el de alegatos de conclusién aplicable a esta
investigacion e identificado con el radicado 18-256766-76 del 17 de junio de 2020, manifesté que el
unico “producto que comercializaba era la membresia RappiPrime”, por lo que ésta sélo allego la
relacion de ventas de dicho servicio.

Asi y al tener en cuenta que dicho medio probatorio, esta Direccion evidencié de conformidad con el
criterio de dosificacion en mencion, que la investigada registrd ventas por el servicio “RappiPrime”,
durante el mes de junio y julio de 2019, por un valor de $2.025.973.174 y que en total para el periodo
comprendido entre el 1 de enero al 31 de julio de 2019, ésta obtuvo un ingreso por dicha membresia
por valor de $6.268.091.964, de acuerdo con el estado de resultados integral suscrito tanto por el
representante legal como por el contador publico, que se encuentra dentro del radicado nimero 18-
256766-59 del 9 de enero de 2020

Finalmente, este Despacho debe sefialar que, dadas las circunstancias particulares de la presente
investigacion contra la aqui investigada, no son aplicables los criterios de dosificacion comprendidos
en los numerales 2°, 4°, 5°, 7° y 8° del paragrafo 1 del articulo 61 de la Ley 1480 de 2011.

Asi las cosas, teniendo en cuenta que el articulo 61 de la Ley 1480 de 2011, establece el régimen
sancionatorio por las infracciones a las normas del Estatuto del Consumidor, esta Direccion,
atendiendo a las circunstancias particulares del sub-examine, le impone una multa a RAPPI S.A.S.
identificada con NIT. 900.843.898-9, por la suma de MIL SETECIENTOS CINCUENTA Y CINCO
MILLONES SEISCIENTOS SEIS MIL PESOS M/CTE ($1.755.606.000), equivalentes a DOS MIL
(2000) salarios minimos legales mensuales vigentes, a la fecha de la presente resolucion.

CUADRAGESIMO CUARTO: FRENTE A LA ACTUACION DEL APODERADO DENTRO DE ESTE
TRAMITE ADMINISTRATIVO:

Que el doctor ALEJANDRO ACEVEDO ESCALLON, actué como apoderado de la aqui investigada y
se encuentra acreditada tal calidad de conformidad con el poder debidamente conferido por la
investigada y que se encuentra dentro del plenario identificado con el nimero 18-256766-31 del 30 de
septiembre de 2019 y que corresponde al escrito de descargos que presento la sociedad en mencién,
respecto de la presente investigacion.

CUADRAGESIMO QUINTO: CONSIDERACION FINAL

De conformidad con lo establecido en el articulo 49 de la Ley 1955 de 2019'%, por medio de la cual
se expidio el “Plan Nacional de Desarrollo 2018-2022", les corresponde a las autoridades que tengan
a su cargo cobros, sanciones, multas, tasas, tarifas y estampillas fijados con base en el salario minimo
legal mensual vigente (SMLMV), establecer a partir del 1° de enero de 2020, dichos valores en la
unidad de Valor Tributario —UVT vigente.

En cumplimiento de la anterior disposicion, esta Entidad a efectos de cumplir con lo antes expuesto,
procedera a tener en cuenta respecto del valor de la multa el monto del salario minimo legal mensual

106 “A partir del 1 de enero de 2020, todos los cobros, sanciones, multas, tasas, tarifas y estampillas, actualmente denominados y establecidos con base
en el salario minimo mensual legal vigente (smmlv), deberan ser calculados con base en su equivalencia en términos de la Unidad de Valor Tributario
(UVT). En adelante, las actualizaciones de estos valores también se haran con base en el valor de la UVT vigente.

PARAGRAFO. Los cobros, sanciones, multas, tasas, tarifas y estampillas, que se encuentren ejecutoriados con anterioridad al 1 de enero de 2020 se
mantendran determinados en smmlv.”
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vigente para la presente vigencia fiscal'?” asi como calculara el equivalente en el valor de la Unidad
de valor Tributario vigente? para el momento de la imposicién de la sancion.
En mérito de lo expuesto, esta Direccion,

RESUELVE:

ARTICULO PRIMERO: IMPONER una multa a RAPPI S.A.S. identificada con NIT. 900.843.898-9, por
la suma de MIL SETECIENTOS CINCUENTA Y CINCO MILLONES SEISCIENTOS SEIS MIL PESOS
M/CTE ($1.755.606.000), equivalentes a DOS MIL (2000) salarios minimos legales mensuales
vigentes a la fecha de la presente resolucion de conformidad con la parte motiva de esta providencia.

PARAGRAFO PRIMERO: El monto de la sancién impuesta a RAPPI S.A.S. identificada con NIT.
900.843.898-9, equivale a 49305, 08046170697 UVT.

PARAGRAFO SEGUNDO: El valor de la sancion pecuniaria que por esta resolucion se impone,
debera efectuarse utilizando la forma universal de recaudo, consignando en efectivo o cheque de
gerencia en el Banco de Bogota, Cuenta Corriente No. 062-87028-2, a nombre de la Superintendencia
de Industria y Comercio, Cadigo Rentistico No. 03, NIT. 800.176.089-2, dentro de los cinco (5) dias
hébiles siguientes a la ejecutoria de esta resolucion, pago que debe acreditarse en la ventanilla de la
Tesoreria de esta Superintendencia con el original de la consignacién, donde le expediran el recibo de
caja aplicado a la resolucion sancionatoria. Vencido este plazo se cobraran intereses por cada dia de
retraso, liquidados a la tasa del 12% efectivo anual.

ARTICULO SEGUNDO: RECONOCER personeria juridica a ALEJANDRO ACEVEDO ESCALLON,
identificado con la cédula de ciudadania niumero 1.018.414.692 y Tarjeta Profesional nimero 196.243
del C.S. de la J., como apoderado de RAPPI S.A.S. identificada con NIT. 900.843.898-9, en los
términos y para los efectos del poder conferido!©°,

ARTICULO TERCERO: NOTIFICAR personalmente el contenido de la presente resolucion a RAPPI
S.A.S. identificada con NIT. 900.843.898-9, a través de su apoderado, entregandole copia de la misma
y advirtiéndole que contra el presente acto administrativo proceden los recursos de reposicion ante la
Directora de Investigaciones de Proteccion al Consumidor y apelacion ante la Superintendente
Delegada para la Proteccion del Consumidor, los cuales deben ser interpuestos dentro de los diez (10)
dias siguientes a la notificacion de este acto y conforme a lo establecido en el articulo 76 de la Ley
1437 de 2011.

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE
Dada en Bogota D. C., 16 de octubre de 2020

La Directora de Investigaciones de Proteccion al Consumidor,
Firmado

digitalmente por

(:/P__\J\\ PAOLA ANDREA
" PEREZ BANGUERA
Fecha: 2020.10.16

17:10:48 -05'00'
PAOLA ANDREA PEREZ BANGUERA

NOTIFICACION

Investigada: RAPPI S.A.S.

Identificacion: NIT. 900.843.898-9
Representante legal: FELIPE VILLAMARIN LAFAURIE
Identificacion: C.C. N° 1.136.881.540

Direccion de notificacion judicial de

la investigada: Calle 93 N° 19-58

Ciudad: Bogota D.C.

Correo electronico de

Notificacion judicial de la investigada: legal@rappi.com

Apoderado: ALEJANDRO ACEVEDO ESCALLON
Identificacion: C.C.N°1.018.414.692

Tarjeta Profesional: 196.243 del C.S. de la J.

107 E| salario minimo legal mensual vigente para el afio 2020 es de OCHOCIENTOS SETENTA Y SIETE MIL OCHOCIENTOS TRES pesos ($877.803).
108 £ valor de Unidad de Valor tributario (UVT) que regira para el afio 2020 es de TREINTA Y CINCO MIL SEISCIENTOS SIETE PESOS ($35.607).
198 De conformidad con el poder que obra en el plenario dentro del radicado nimero 18-256766-31 del 30 de septiembre.
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Direcciéon de notificacion

indicada por el apoderado: Avenida Calle 92 N° 11-51, Piso 4.
Ciudad: Bogota D.C.

Correos electronicos de notificacion

Indicados por el apoderado: alejandro.acevedo@garrigues.com y

jose.miguel.delacalle@agarrigues.com

Proyect6: DCBJ
Revis6: LMAR
Aprob6: PAPB
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