REPUBLICA DE COLOMBIA

AR &

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

RESOLUCION NUMERO 65397 DE 2020
(16 de octubre de 2020)

“Por la cual se impone una multa por incumplimiento de una orden administrativa”

Radicacion 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
Cddigo de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso Administrativo -Ley 1437 de 2011- y el
Decreto 4886 de 2011y,

CONSIDERANDO

PRIMERO: Que la Direccion de Investigaciones de Proteccidon al Consumidor de la Superintendencia
de Industria y Comercio, en atencion a las facultades otorgadas en el articulo 59 de la Ley 1480 de
2011 —Estatuto del Consumidor- y en concordancia con el articulo 12 del Decreto 4886 de 2011,
expidié la Resolucion N° 40212 de 28 de agosto de 2019 “por la cual se imparte una orden
administrativa™, mediante la cual le ordené a RAPPI S.A.S. identificada con NIT. 900.843.898-9, que
acreditara el cumplimiento de lo que a continuacion se expone, dentro de los treinta (30) dias habiles
siguientes a la comunicacion de dicho acto administrativo:

()

1. INDICAR a los consumidores, de forma previa a la aceptacion de la oferta realizada a
través de la plataforma de comercio APP RAPPI y la pagina web http://www.sic.gov.co/, la
procedencia del derecho de retracto y de reversion de pago en transacciones realizadas por
comercio electronico.

2. INCLUIR en la plataforma de comercio electrénico APP RAPPI y en la pagina web
https://www.rappi.com.co/, un enlace visible y facilmente identificable que le permita al
consumidor ingresar a la pagina web de la Superintendencia de Industria y Comercio
http://www.sic.gov.co/, segun lo establecido en el paragrafo del articulo 50 de la Ley 1480 de
2011.

3. DISPONER en la plataforma de comercio electrénico APP RAPPI y en la pagina web
htttps://www.rappi.com.co/, de mecanismos de recepcion de peticiones, quejas y reclamos,
debidamente documentados, al alcance de los consumidores, en los que se garantice,
ademas de la interposicién de las PQR con constancia de fecha y hora de la radicacion de la
misma, el acceso a la informacion relacionada con su tramite, su tiempo de respuesta y de
solucién, asi como la posibilidad de acudir a las autoridades competentes en caso de sentir
vulnerados los derechos de consumidor.

4. AJUSTAR las clausulas en los términos y condiciones y otros documentos donde se
establezcan aspectos relacionados con la comercializacion de bienes o servicios a travées de
la plataforma de comercio electronico, de manera que se dé cumplimiento a todas las
obligaciones establecidas en el Estatuto del Consumidor, en el sentido de no excluir la
responsabilidad del proveedor de las obligaciones que por ley le corresponden, no
establecer la renuncia de derechos del consumidor, no presumir su manifestacion de
voluntad, no restringir la posibilidad de hacer efectivas las garantias y garantizar las vueltas
exactas.

! Comunicada en debida forma a la sociedad en mencion, el 28 de agosto de 2019, de conformidad con la certificacion identificada con el radicado
ndmero 18-256766-34 del 29 de octubre de 2019, que es visible tanto en la actuacion identificada con el radicado de la referencia como en el Sistema
de Tramites y Gestién Documental de esta Entidad.
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5. INCORPORAR en toda su propaganda comercial con incentivos, la informacion
relacionada con los términos y condiciones para acceder a los mismos,

6. INFORMAR en la plataforma de comercio electronico APP RAPPI y en la pagina web
https://www.rappi.com.co/, el precio total de los productos, incluyendo todos los impuestos,
costos y gastos que debe pagar el consumidor para adquirirlos, sin que sea posible la
modificacion posterior al momento de aceptar la orden de compra dada por el consumidor.
Lo anterior, sin perjuicio de que, habiéndose hecho efectiva la transaccion, se llegare a
anunciar 2 0 mas precios, el consumidor sélo estara obligado a pagar el precio mas bajo.

7. INSTAR a RAPPI S.A.S. para que en los acuerdos de cooperacion celebrados con sus
aliados comerciales, se establezca de manera clara la intervenciéon de cada uno de los
suscriptores del acuerdo, frente a la efectividad de la garantia.

(..)

SEGUNDO: Que en atencién a lo anterior y dentro del término concedido en la Resolucion N° 40212
de 28 de agosto de 2019, RAPPI S.A.S. identificada con NIT. 900.843.898-9, por conducto de su
apoderado, JOSE MIGUEL DE LA CALLE RESTREPO?, present6 un escrito identificado con el
asunto: “acreditacion de cumplimiento de la orden administrativa impartida mediante la Resolucion
40212 de 2019”, a través del radicado numero 18-256766-32 del 9 de octubre de 2019.

TERCERO: Que una vez realizado el andlisis de la informacion y documentacion allegada, esta
Direccion por medio de la Resolucién N° 60028 de 5 de noviembre de 2019 “por la cual se inicia
investigacion administrativa mediante formulacion de cargos”, inicié la presente investigacion
administrativa mediante formulacion de cargos en contra de RAPPI S.A.S. identificada con NIT.
900.843.898-9, en adelante la investigada, en donde la imputacion factica endilgada, fue la que a
continuacion se trascribe:

“l..)

10.1. Imputacion factica Unica: Presunto incumplimiento a las 6rdenes impartidas
por la Direccion de Investigaciones de Proteccion al Consumidor en ejercicio de las
facultades otorgadas en los articulos 59 (numeral 9) y 61 de la Ley 1480 de 2011y en
el numeral 1 del articulo 12 del Decreto 4886 de 2011:

10.1.1. La Direccion de Investigaciones de Proteccién al Consumidor, en el numeral 1° de
la parte resolutiva de la Resolucién N°. 40212 de 28 de agosto de 2019, ordend a RAPPI
S.A.S., lo siguiente:

1. INDICAR a los consumidores, de forma previa a la aceptacién de la oferta
realizada a través de la plataforma de comercio electronico APP RAPPI y la pagina
web http://www.sic.co/, la procedencia del derecho de retracto y de reversion de pago
en transacciones realizadas por comercio electrénico’.

(..

Como soportes para acreditar el cumplimiento a lo ordenado por esta Direccién, la sociedad
aport6é un DC (sic), en cuya carpeta denominada ‘anexo N°. 1’ se observan pantallazos y un
video, de la ruta que debe segquir el usuario de la APP RAPPI, para “ejercer el derecho de
retracto” a través del centro de ayuda, en el que al dar click en ‘derecho de retracto’ se
dispone de la siguiente informacion (...)

Igualmente, en el referido CD, en la carpeta denominada ‘anexo N°. 1°, ‘Derecho de retracto
y reversion de pago’ la investigada anexo el siguiente texto (...)

Asi las cosas, luego de evaluada la informacion y documentacién allegada por la
investigada, esta Direccién considera respecto de la orden N°. 1 impartida mediante la
Resolucion N°. 40212 de 28 de agosto de 2019, que RAPPI S.A.S. presuntamente, no dio
cumplimiento a lo ordenado, dado que, frente al derecho de retracto, limité su procedencia
Unicamente frente a la membresia de ‘RappiPrime’. Asi mismo, para el ejercicio del
mencionado derecho, RAPPI S.A.S. exige presentacion de la factura, vulnerando lo
dispuesto en el articulo 27 de la Ley 1480 de 2011 que sefiala prohibicién expresa en
relacion con exigir facturas o equivalentes para hacer valer los derechos contenidos en el
Estatuto del Consumidor.

Igualmente, no aport6 evidencia que soporte que se les informe a los consumidores, previa
a la aceptacion de las ofertas realizadas a través de la plataforma de comercio electronico
la procedencia del derecho de retracto y de reversion de pago en transacciones realizadas

2 De conformidad con el poder debidamente conferido por la investigada y que se encuentra dentro del plenario identificado con el nimero de la
referencia y el consecutivo 31 correspondiente a los descargos que presento la sociedad en mencion, respecto de la investigacion administrativa que
fue formulada a través de la Resolucion N° 40214 del 28 de agosto de 2019 y que también se encuentra identificada con el nimero 18-256766.
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por comercio electronico’.

10.1.2. La Direccion de investigaciones de Proteccion al Consumidor, en el numeral 3° de la
parte resolutiva de la Resolucion N°. 40212 de 28 de agosto de 2019, ordené a RAPPI
S.A.S., lo siguiente:

‘3. DISPONER en la plataforma de comercio electronico APP RAPPI y en la pagina web
https://lwww.rappi.com.co/, de mecanismos de recepcidbn de peticiones, quejas Yy
reclamos, debidamente documentados, al alcance de los consumidores, en los que se
garantice, ademas de la interposicidn de las PQR con constancia de fecha y hora de la
radicacion de la misma, el acceso a la informacion relacionada con su tramite, su tiempo
de respuesta y de solucién, asi como la posibilidad de acudir a las autoridades
competentes en caso de sentir vulnerados los derechos de consumidor’.

(...)

Para acreditar el cumplimiento, RAPPI S.A.S., en el CD que adjunt6 en el escrito de 9 de
octubre de 2019, en la carpeta denominada ‘Anexo 3’, alleg6 videos y capturas de pantalla,
de cémo opera el boton denominado ‘Centro de Ayuda’. Asi, en el anexo 3, video 1, se
evidencia que los usuarios de la APP RAPPI que ingresen al centro de ayuda, pueden
enviar un mensaje manifestando la causa de su peticién, queja o reclamo. Una vez enviado
el mensaje, se sefala al usuario que sera contactado a su email, en la seccién de soporte
en la app. Adicionalmente se le informa que en menos de 15 dias héabiles, tendrd una
respuesta: (...)

Asi mismo, en el ‘Anexo 3’ video 2’ se evidencia que el usuario recibe el correo electrénico
por parte de soporte rappi, en el que queda constancia de la fecha y hora de la PQR.

Igualmente, y en relacion con la pagina web, se allegaron 5 imagenes, en las que se
evidencia que en la pagina web de Rappi, existe igualmente el botén ‘Centro de Ayuda’, y
que los usuarios pueden interponer su peticion, queja o reclamo: (...)

De conformidad con lo anterior, esta Direccion evidencia que RAPPI S.A.S., aparentemente,
dio cumplimiento parcial a lo ordenado en el numeral 3 de la Resolucion N°. 40212 de 28 de
agosto de 2019, pues no se evidencia en los mecanismos de recepcion de peticiones,
guejas y reclamos, que el mismo permita al usuario, de manera posterior a la recepcion de
la PQR, el acceso a la informacion relacionada con su tramite.

10.1.3. La Direccién de Investigaciones de Proteccion al Consumidor, en el numeral 4° de la
parte resolutiva de la Resolucién N°. 40212 de 28 de agosto de 2019, ordené a RAPPI
S.A.S., lo siguiente:

4. AJUSTAR las clausulas los términos y Condiciones y otros documentos donde se
establezcan aspectos relacionados con la comercializacion de bienes o servicios a través
de la plataforma de comercio electronico, de manera que se dé cumplimiento a todas las
obligaciones establecidas en el Estatuto del Consumidor, en el sentido de no excluir la
responsabilidad del proveedor de las obligaciones que por ley le corresponden, no
establecer la renuncia de los derechos del consumidor, no presumir su manifestacion de
voluntad, no restringir la posibilidad de hacer efectivas las garantias y garantizar las
vueltas exactas’.

En consideracion a la presente orden, RAPPI S.A.S. sefialé que no comparte la visién de
esta Direccion, y que de manera expresa Techaza el hecho que la entidad asuma que es
Rappi quien comercializa los bienes y/o servicios’.

Igualmente sefiala que en atencion a lo ordenado por la Superintendencia, los términos y
condiciones de la aplicacion, fueron actualizados en la plataforma virtual Rappi y que las
modificaciones fueron comunicadas a los usuarios a través de correo electronico. El modelo
del mensaje difundido fue el siguiente: (...)

Ahora bien, frente a los ajustes concretos realizados en los términos y condiciones, RAPPI
S.A.S. indico:

‘(i) Se ajusto el literal f) del capitulo denominado “Descripcién del Servicio’

(...)

(i). Se ajustaron los paragrafos segundo y tercero del literal g) del capitulo
denominado “Descripcion del Servicio”

(...)

(iii) Se ajusto el capitulo denominado “Derecho de retracto”

(...)

Reversion de pago

(..
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De conformidad con lo anterior, esta Direccidn evidencia que aunque algunos aparte de los
términos y condiciones fueron ajustados, se siguen manteniendo estipulaciones en las que
presuntamente se excluye la responsabilidad de RAPPI S.A.S. en su calidad de proveedor,
de las obligaciones que por ley le corresponden, se establece la renuncia de los derechos
del consumidor, se presume la manifestacion de voluntad del usuario, se restringe la
posibilidad de hacer efectivas las garantias y garantizar las vueltas exactas.

10.1.4. La Direccion de Investigaciones de Proteccion al Consumidor, en el numeral 6° de la
parte resolutiva de la Resolucién N°. 40212 de 28 de agosto de 2019, ordené a RAPPI
S.A.S., lo siguiente:

‘6. INFORMAR en la plataforma de comercio electrénico APP RAPPI y en la pagina web
https://w.w.w.rappi.com.co/, el precio total de los productos, incluyendo todos los
impuestos, costos, y gastos que debe pagar el consumidor para adquirirlos, sin que sea
posible la modificacion posterior al momento de aceptar la orden de compra dada por el
consumidor. Lo anterior, sin perjuicios de que, habiéndose hecho efectiva la transaccion,
se llegare a anunciar 2 o0 mas precios, el consumidor sélo estard obligado a pagar el
precio mas bajo’.

Al respecto, la investigada sefialé que la orden, no es connatural a la figura de la plataforma
de contacto que es Rappi. En dicho sentido argumentd, que Rappi no es quien define cuales
son los precios, costos, gastos, ni emolumentos que debe pagar el consumidor al aliado
comercial y que los precios exhibidos, corresponde al valor de los productos conforme al
precio disponible en la tienda del aliado comercial.

Igualmente sefal6é que es el usuario quien aprueba y acepta pagar el precio mostrado por el
aliado y allegé como prueba, 6 imagenes de la secuencia de una compra. En la imagen 5 se
evidencia que RAPPI S.A.S. discrimina el valor de los conceptos cobrados al usuario, asi:

(..

Evaluada la evidencia y argumentos sefalados por RAPPI S.A.S., se tiene que si bien se
informa al usuario ‘el precio total de los productos, incluyendo todos los impuestos, costos, y
gastos que debe pagar el consumidor para adquirirlos’, dado que la orden iba también
encaminada a informar en la plataforma el precio total del producto ‘sin que sea posible la
modificacion posterior al momento de aceptar la orden de compra dada por el consumidor’,
la orden impuesta se considera incumplida en la medida en que en los términos vy
condiciones (incluso después del ajuste), permiten la posibilidad del incremento de los
precios de los productos y presumiendo ademas la manifestacion de voluntad del
consumidor de aceptar el precio adicional.

10.1.5. La Direccion de Investigaciones de Proteccion al Consumidor, en el numeral 7° de la
parte resolutiva de la Resolucién N°. 40212 de 28 de agosto de 2019, ordené a RAPPI
S.A.S., lo siguiente:

7. INSTAR a RAPPI S.A.S. para que en los acuerdos de cooperacion
celebrados con sus aliados comerciales, se establezca de manera clara la
intervencion de cada uno de los suscriptores del acuerdo, frente a la efectividad
de la garantia’.

La investigada indicd que la Superintendencia de Industria y comercio carece de facultades
para instar a Rappi a modificar sus acuerdos comerciales que no se rigen por el Estatuto del
Consumidor. Asi mismo aclaré que los aliados comerciales son quienes comercializan los
productos a través de la plataforma y son los directos responsables por la garantia de los
productos y de emitir la factura correspondiente.

Indic6 que RAPPI S.A.S. establece en los acuerdos ya implementados con sus aliados
comerciales, la forma en la que opera la efectividad de la garantia, con la siguiente
estipulacion:

‘El ALIADO COMERCIAL se compromete a otorgar al Usuario/Consumidor las garantias
de los productos del ALIADO COMERCIAL adquiridos por los Usuarios/Consumidores
por medio de la Plataforma Rappi’.

Al respecto, esta Direccion considera que la orden impartida no fue cumplida, en atenciéon a
que de conformidad con lo establecido en el articulo 10 de la Ley 1480 de 2011, ante los
consumidores, la responsabilidad por la garantia legal recae solidariamente en los
productores y proveedores respectivos, y teniendo en cuenta que RAPPI S.A.S. funge como
proveedor o expendedor de bienes y servicios a través de medios electrénicos, no puede
exonerarse de la responsabilidad que le asiste respecto de la garantia (...)".
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CUARTO: Que en atencién a que el cumplimiento de la orden no ha sido acreditado, esta Direccién
dio inicio a la presente actuacion administrativa, orientada a establecer la procedencia de imponer la
sancion prevista en el numeral 6° del articulo 61 de la Ley 1480 de 2011°, en concordancia con lo
dispuesto en el numeral 1° del articulo 12 del Decreto 4886 de 2011.

QUINTO: Que con ocasion del cargo imputado a la investigada, se le concedid 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.

SEXTO: Que en el plazo sefialado para presentar descargos a la Resolucién N° 60028 de 5 de
noviembre de 2019% la investigada por conducto de su apoderado presentd un escrito mediante el
radicado numero 18-256766-42 del 5 de diciembre de 2019, en el que indicd, que el cargo formulado
carecia de precision y claridad, asi como que se habian utilizado elementos probatorios de una
investigacion que se adelantaba en su contra de forma paralela a esta actuacién y que no estaban
relacionados con el presunto incumplimiento de la orden administrativa; igualmente, expuso sus
consideraciones respecto de los hechos y los fundamentos de derecho, solicité se tuvieran en
cuenta las pruebas relacionadas en el “Capitulo V” de su escrito y que se archivara la presente
actuacion o en subsidio de lo anterior, que se tuvieran en cuenta sus argumentos al momento de la
graduacion de la sancion, si a ello hubiere lugar.

SEPTIMO: Que la Direccion de Investigaciones de Proteccion al Consumidor mediante la Resolucion
N° 73685 de 13 de diciembre de 2019 “por la cual se ordena la apertura del periodo probatorio™,
ordend la apertura del periodo probatorio, incorporé y otorgd valor probatorio a las pruebas
documentales que fueron allegadas por la investigada mediante el radicado niumero 18-256766-32
del 9 de octubre de 2019, con ocasién a la acreditacion del cumplimiento de una orden
administrativa, asi como a las aportadas mediante el escrito de descargos identificado con el
consecutivo niumero 18-256766-42 del 5 de diciembre de 2019, decretd pruebas de oficio con el fin
de que la investigada en un término de quince (15) dias habiles contados a partir de la comunicacion

de la resolucién en mencion, aportara lo siguiente:

“l..)

7.1. Documentales: Ordenar a la investigada aportar los documentos que a continuacion se
enlistan, a efectos que sean tenidos como pruebas dentro de la investigacion de la
referencia:

7.1.1.Balance General primer semestre de 2019, firmados por el Contador
Publico.

7.1.2.Estado de Resultados correspondiente al primer semestre de 2019,
firmados por el Contador Publico.

7.2. Aportar relaciéon de ventas en medio magnético formato Excel (.xlIs), de todos los
productos comercializados de los meses de 1 julio a 31 de agosto de 2019. Debera indicar
como minimo: fecha de transaccion, niumero de transacciéon, valor productos, costo de
envio, propina y valor total del envio.

7.3. PQR'’s recibidas desde el 1 de agosto a 30 de noviembre 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.

(...

OCTAVO: Que esta Direccion advirti6 que, dentro del plazo sefialado en la Resolucién N° 73685 de
13 de diciembre de 2019, la investigada por conducto de su otro apoderado, ALEJANDRO
ACEVEDO ESCALLON?® allegé la informacion que le fue solicitada, mediante el radicado nimero
18-256766-60 del 9 de enero de 2020.

% En la Resolucion 40212 de 28 de agosto de 2019 “por la cual se imparte una orden administrativa”, esta Direccion en el articulo segundo de la parte
resolutiva del acto administrativo en mencion, le advirtié a la RAPPI S.A.S., que: “el incumplimiento de la orden impartida, dara lugar a la imposicién de
multas sucesivas de hasta mil (1.000) salarios minimos legales mensuales vigentes, de conformidad con lo dispuesto en el numeral 6° del articulo 61
de la Ley 1480 de 2011, sin perjuicio de las demas sanciones a las que haya lugar’.

* Notificada en debida forma a la investigada mediante el aviso nimero 25112 del 15 de noviembre de 2019, de conformidad con la certificacion
radicada con el niumero 18-256766-41 del 4 de diciembre de 2019, visible tanto en el plenario como en el Sistema de Tramites y Gestion Documental
de esta Entidad.

® Comunicada en debida forma a la investigada el 16 de diciembre de 2019, de conformidad con la certificacién radicada con el nimero 18-256766-64
del 22 de enero de 2020, visible tanto en el plenario como en el Sistema de Tramites y Gestion Documental de esta Entidad.

6 De conformidad con el poder debidamente conferido por la investigada y que se encuentra dentro del plenario identificado con el nimero de la

referencia y el consecutivo 31 correspondiente a los descargos que present6 la sociedad en mencion, respecto de la investigacion administrativa que
fue formulada a través de la Resolucion N° 40214 del 28 de agosto de 2019 y que también se encuentra identificada con el nimero 18-256766.
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NOVENO: Que la Direccion de Investigaciones de Proteccion al Consumidor mediante la Resolucion
N° 9450 del 3 de marzo de 2020 “por la cual se ordena el cierre del periodo probatorio y se corre
traslado para alegar de conclusién”’, incorporé y otorgé valor probatorio a todas y cada una de las
pruebas recaudadas durante las etapas del presente procedimiento administrativo sancionatorio,
cerro el término probatorio y corrié traslado a la investigada para presentar sus alegatos de
conclusion, los cuales allegd mediante el radicado niumero 18-256766-76 del 17 de junio de 2020.

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

10.1. Pruebas documentales que soportaron la expedicion de la orden administrativa
contenida en la Resolucion N° 40212 del 28 de agosto de 2019:

» Oficios proferidos por esta Direccion mediante los radicados numeros 18-256766-0 y 18-
256766-1 de 3 de octubre de 2018, contentivos de un requerimiento de informacion.

> Escrito de respuesta y una memoria USB presentados por la investigada a través del radicado
namero 18-256766-2 del 24 de octubre de 2018, con el fin de atender el requerimiento de
informacion contenido en los oficios numeros 18-256766-0 y 18-256766-1 de 3 de octubre de
2018.

» Denuncias con sus respectivos anexos presentadas por diversos consumidores a través de
los radicados numeros 18-247095, 18-238879, 18-282669, 18-265955, 18-282779.

> Visita de inspeccion realizada a la app “RAPPI”, por parte del Grupo de Trabajo de Informatica
Forense y Seguridad Digital de la Superintendencia de Industria y Comercio, radicada con el
numero 18-256766-3 del 17 de julio de 2019.

» Visita de inspeccion administrativa a la pagina web “https://www.rappi.com.co/”, radicada con
el nimero 18-256766-4 del 26 de julio de 2019.

» Copia simple de la Resolucion N° 40212 de 28 de agosto de 2019 “por la cual se imparte una
orden administrativa’.

10.2. Pruebas documentales recaudadas y allegadas con el fin de acreditar el cumplimiento de
una orden administrativa y posteriormente incorporadas con ocasion de la apertura del
periodo probatorio:

» Escrito presentado por la investigada a través del radicado nimero 18-256766-32 del 9 de
octubre de 2019, identificado con el asunto: “Acreditacion de cumplimiento de la orden
administrativa impartida mediante la Resolucién 40212 de 2019, el cual contiene:

— Un (1) CD que contiene seis (6) carpetas, asi:

— Carpeta 1, contentiva de seis (6) anexos denominados “derecho de retracto imagen 17,
“derecho de retracto imagen 2”, “derecho de retracto imagen 3”, “derecho de retracto
imagen 4”7, “derecho de retracto-video” y “derecho de retracto y reversion”.

— Carpeta 2, contentiva de cinco (5) imagenes en formato PNG y dos (2) videos en
formato .MOV y MP4.

— Carpeta 3, contentiva de dos (2) videos en formato .MOV y cinco (5) imagenes en
formato PNG.

— Carpeta 4, contentiva de tres (3) imagenes en formato PNG, un (1) archivo en formato
PDF y un (1) archivo en formato Excel.

— Carpeta 5, contentiva de tres (3) imagenes en formato PNG.

— Carpeta 6, contentiva de seis (6) imagenes en formato PNG y JPEG.

> Visita de inspeccién a la pagina web “https://www.rappi.com.co/”, radicada con el nimero 18-
256766-33 del 11 de octubre de 2019, con sus anexos correspondientes a dos (2) medios
Opticos.

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

» Escrito de descargos presentado por la investigada a través del radicado nimero 18-256766-
42 del 5 de diciembre de 2019, identificado con la referencia “investigacion administrativa —
Resolucién 60028 de 2019”, el cual contiene:

— Un (1) CD, que contiene las pruebas relacionadas en el “capitulo V” del escrito de descargos,
consistentes en:

" Comunicada en debida forma el 6 de marzo de 2020, de conformidad con la certificacién que se encuentra radicada con el consecutivo 18-256766-75
del 27 de abril de 2020, visible tanto en el plenario como en el Sistema de Tramites y Gestion Documental de esta Entidad.
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— Dos (2) videos del centro de ayuda y soporte de Rappi, respecto de la informacion
relativa a las PQR’s y de la realizacion de una orden a través de la plataforma, en el
gue se observa el precio de los productos seleccionados.

— Certificacion expedida por Adidas Colombia Ltda.

— Certificacion expedida por Camilo Alberto Lleras, referida con el asunto “certificacion de venta
de productos DIK”, del 4 de diciembre de 2019.

— Certificacion expedida por Bagatelle S.A.S., referida con el asunto “certificacion de venta de
productos Bagatelle”, del 5 de diciembre de 2019.

10.4. Pruebas documentales incorporadas con ocasion del cierre del periodo probatorio:

» Escrito presentado por la investigada a través del consecutivo nimero 18-256766-60 del 9 de
enero de 2020, el cual contiene:
— Un (1) CD contentivo de una carpeta denominada “PRUEBAS RAPPI 73685” que a su vez
contiene:
— Una carpeta denominada “prueba 7.2.”, contentiva de dos (2) archivos en formato
Excel.
— Una carpeta denominada “Prueba 7.3.”, contentiva de un (1) archivo en formato Excel.
— Una carpeta denominada “prueba 7.1.1. y 7.1.2", contentiva de un (1) archivo en
formato PDF.

DECIMO PRIMERO: Marco Juridico

A partir de la imputacion efectuada por este Despacho mediante la formulacidon de cargos en contra
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 las referidas al incumplimiento de las 6rdenes impartidas
por esta Direccion en ejercicio de las facultades consagradas en el numeral 1° del articulo 12 del
Decreto 4886 de 2011, el numeral 9° del articulo 59 y el articulo 61 de la Ley 1480 de 2011.

Asi las cosas, debe indicarse que 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, 1340
y 1341 de 2009, la Ley 1369 de 2009, el Decreto 4130 de 2011, y el Decreto 4176 de 2011,y
aquellas que modifiguen 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 0 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 proteccion al consumidor y del régimen de proteccién 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 Direccidn de Investigacién de Proteccién 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 proteccién 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.

(..)

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

“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 protecciéon al consumidor, las cuales ejercera siempre y cuando no hayan sido
asignadas de manera expresa a otra autoridad:

(...)

9. Ordenar las medidas necesarias para evitar que se cause dafio o perjuicio a los
consumidores por la violacion de normas sobre proteccién al consumidor (...)"

En relacién 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, destacandose de ellas, la contemplada en el numeral 6°, asi:

“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 informacién con ocasién
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 imposicion de la sancion.

2. Cierre temporal del establecimiento de comercio hasta por 180 dias;

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 electronico utilizado;

4. Prohibicion temporal o definitiva de producir, distribuir u ofrecer al publico determinados
productos. El productor podra solicitar a la autoridad competente, el levantamiento de esta
sancion previa la demostracion 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 6rdenes 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 imposicién de la sancién y la prohibicién de ejercer el comercio hasta por cinco (5)
afios, contados a partir de la ejecutoria de la sancién (...)”. (Negrilla y subrayado fuera de
texto).

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

DECIMO SEGUNDO: Consideraciones de la Direccién
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12.1. Consideraciones preliminares frente a los argumentos de la investigada:

Previo al estudio de fondo de la presente investigacion administrativa, esta Autoridad considera
pertinente realizar las siguientes precisiones juridicas de cara a los argumentos que fueron
expuestos por la investigada a través del escrito de descargos identificado con el nUmero 18-256766-
42 del 5 de diciembre de 2019 y su escrito de alegatos de conclusién identificado con el nUmero 18-
256766-76 del 17 de junio de 2020.

12.1.1. Frente a la presente actuacion y la investigacion administrativa que fue formulada a
través de la Resolucion N° 40214 del 28 de agosto de 2019:

La investigada en su escrito de defensa identificado con el radicado nimero 18-256766-42 del 5 de
diciembre de 2019, manifestd lo siguiente:

“...) 1. Al interior de la misma actuacion administrativa n° 18-256766, que viene
adelantando la Superintendencia de Industria y Comercio (en adelante la ‘SIC’) contra Rappi
por las supuestas violaciones al Estatuto del Consumidor, la entidad expidié un nuevo pliego
de cargos por el presunto incumplimiento por parte de la compafiia de las oOrdenes
contenidas en la Resolucién 40212 de 2019.

2. No obstante y a pesar de la falta de precision y claridad de la imputaciébn de cargos
realizada por la SIC en la Resolucion, lo cierto es que Rappi dio cumplimiento estricto y
oportuno a todas las 6rdenes impartidas por la entidad, a pesar de que éstas no eran
legalmente aplicables a las plataformas de contacto. Lo anterior fue puesto en conocimiento
de la entidad mediante memorial n°® 18-256766-00032-000, radicado el 9 de octubre de
20109.

3. Asi, Rappi ajust6 sus términos y condiciones, mejoro su atencion de PQR de los usuarios,
adicion6 informacion relevante para los usuarios en su plataforma y modifico temas
operativos en concordancia a lo exigido por la SIC, razon por la cual los nuevos cargos
imputados son infundados y deben ser desestimados (...)".

Asimismo, ésta en su escrito de alegatos de conclusion identificado con el radicado nimero 18-
256766-76 del 17 de junio de 2020, indico:

“(...) 1. El 28 de agosto de 2019, esta Superintendencia expidio la Resolucion 40212, por
medio de la cual la Direccién de Investigaciones de Proteccion al Consumidor impartia una
serie de oOrdenes administrativas dirigidas a Rappi, encaminadas a la proteccién de los
derechos de los consumidores. Dichas medidas comprendian, en general, la inclusion de
cierta informacion para los consumidores en la plataforma y la pagina web de la compafiia,
ajustar sus términos y condiciones frente a los usuarios y disponer de mecanismos de
recepcion de PQR con ciertos requerimientos.

2. Aun cuando Rappi no estaba de acuerdo con dicha Resolucion por considerar que con la
misma se buscaba modificar su modelo de negocio, no se le permitid recurrir la decisién por
tratarse, en teoria y a juicio de la Direccién, de un acto administrativo ‘de tramite’, aun
cuando sus decisiones fueran definitivas y de fondo.

3. Por lo anterior y con ocasién de la ejecutoriedad del acto administrativo, Rappi procedi6 a
dar cumplimiento inmediato y oportuno a las ordenes administrativas impartidas, lo cual
demostré6 mediante el memorial allegado a la Direccion el 9 de octubre de 2019.

4. No obstante, la Superintendencia considerd que el cumplimiento habia sido parcial, por lo
que imputd cargos en contra de Rappi mediante la Resolucion No. 60028 de 2019 (en
adelante, la “Resolucién”). Sin embargo, los cargos no solamente no son claros sino que no
estan soportados en prueba alguna. Como pasar4 a exponerse en este escrito, Rappi
acreditd el cumplimiento de todas y cada una de las 6rdenes impartidas por la Direccion, por
lo que la entidad debe desestimar los mismos y archivar esta investigacion. (...)".

Al respecto y frente al primer argumento del escrito de descargos, referente a que dentro de la
misma actuacién administrativa la Entidad expidié no solo una orden administrativa sino también
formuld cargos en su contra, este Despacho debe partir por indicarle a la investigada, que la etapa
de averiguacion preliminar es una actuacion facultativa de comprobaciéon desplegada para
determinar el grado de probabilidad o similitud de la existencia de una irregularidad y/o infraccion a
las normas que protegen los derechos de los consumidores, dirigida a identificar a los presuntos
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responsables de ésta o para recabar elementos de juicio que le permitan a esta Direccion efectuar
una imputacion clara, precisa y circunstanciada®.

Aunado a ello, resulta oportuno sefalar que, la actividad desarrollada por la Direccion de
Investigaciones de Proteccion al Consumidor, 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 inspeccidn, vigilancia y control, esta facultada tanto para impartir
ordenes 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.

Asimismo y en desarrollo de sus competencias, tiene el deber de garantizar en el curso de las
investigaciones administrativas los derechos fundamentales que les asisten a los investigados, en
tanto el ejercicio de lus Puniendi del Estado®, se despliega teniendo en consideracién 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, inici
de manera oficiosa una averiguacion preliminar, con el fin de establecer si la aqui investigada,

® CONSEJO DE ESTADO. Seccién Primera. Radicacién N° 25000-23-24-000. Consejero Ponente: URUETA AYOLA, Manuel. 23 de enero de 2003.
CORTE CONSTITUCIONAL. Sala Novena de Revisién de la Corte Constitucional. Sentencia T-543 de 2017. Referencia: Expedientes T-6.29.705 y T-
6.139.760. Magistrada Ponente: FAJARDO RIVERA, Diana. 25 de agosto de 2017.

® 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 mas 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 ademas 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 punicibn mas severa. En cambio, otros derechos
sancionadores no soélo 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".

9 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.

2. En virtud del principio de igualdad, las autoridades daran el mismo trato y proteccién a las personas e instituciones que intervengan en las
actuaciones bajo su conocimiento. No obstante, seran objeto de trato y proteccion especial las personas que por su condicién econémica, fisica o
mental se encuentran en circunstancias de debilidad manifiesta.

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 discriminacién 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.

5. En virtud del principio de moralidad, todas las personas y los servidores publicos estan obligados a actuar con rectitud, lealtad y honestidad en las
actuaciones administrativas.

6. En virtud del principio de participacion, las autoridades promoveran y atenderan las iniciativas de los ciudadanos, organizaciones y comunidades
encaminadas a intervenir en los procesos de deliberacién, formulacion, ejecucion, control y evaluacion de la gestién publica.

7. En virtud del principio de responsabilidad, las autoridades y sus agentes asumiran las consecuencias por sus decisiones, omisiones o extralimitacion
de funciones, de acuerdo con la Constitucion, las leyes y los reglamentos.

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 Codigo. Cuando el
interesado deba asumir el costo de la publicacion, esta no podra exceder en ningln caso el valor de la misma.

10. En virtud del principio de coordinacion, las autoridades concertaran sus actividades con las de otras instancias estatales en el cumplimiento de sus
cometidos y en el reconocimiento de sus derechos a los particulares.

11. En virtud del principio de eficacia, las autoridades buscaran que los procedimientos logren su finalidad y, para el efecto, removeran de oficio los
obstaculos puramente formales, evitaran decisiones inhibitorias, dilaciones o retardos y sanearan, de acuerdo con este Codigo las irregularidades
procedimentales que se presenten, en procura de la efectividad del derecho material objeto de la actuacion administrativa.

12. En virtud del principio de economia, las autoridades deberan proceder con austeridad y eficiencia, optimizar el uso del tiempo y de los demas
recursos, procurando el mas alto nivel de calidad en sus actuaciones y la proteccion de los derechos de las personas.

13. En virtud del principio de celeridad, las autoridades impulsaran oficiosamente los procedimientos, e incentivaran el uso de las tecnologias de la
informacion y las comunicaciones, a efectos de que los procedimientos se adelanten con diligencia, dentro de los términos legales y sin dilaciones
injustificadas”.

| EY 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 Cédigo Contencioso Administrativo.
Paragrafo. Las actuaciones administrativas relacionadas con el ejercicio de las facultades a las que se refiere este capitulo, podran surtirse aplicando
medios electrénicos o tecnologias de la informacion y la comunicacion, de conformidad con las disposiciones legales vigentes”.
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cumplia para ese momento las normas que regulan la proteccion al consumidor en Colombia. En ese
orden, procedid 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 Constitucién Politica®®, asi como en lo
dispuesto en el Cédigo de Procedimiento Administrativo™® y el Cédigo General del Proceso™, con el
fin de recaudar todos aquellos elementos materiales probatorios que le permitieran establecer y
verificar si se cumplia o no la normativa y/o definir la necesidad de abrir una investigacion formal.

Asi y teniendo en cuenta que, la investigada alleg6 el 24 de octubre de 2018 una documentacion
identificada con el radicado numero 18-256766-2, con el proposito de atender el requerimiento de
informacion anterior, esta Direccion evidencio que existian al parecer, unas irregularidades respecto
del cumplimiento de las disposiciones normativas contenidas en la Ley 1480 de 2011 —Estatuto del
Consumidor-, razon 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
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 encontré por un lado, que
existia mérito para adelantar un procedimiento administrativo sancionatorio, tal y como le fue
notificado a la investigada a través del acto administrativo que formul6 cargos de manera clara,
precisa y circunstanciada, por presuntamente infringir las normas que regulan la proteccion al
consumidor en el pais, asi como por otro lado, evidencié que ésta desconocia las obligaciones
legales de los articulos 3, 6, 23, 24, 26, 29, 30, 33, 43, 46, 50 y 51 del Estatuto del Consumidor, en
concordancia con los numerales 2.1, 2.1.1, 2.1.1.1 y 2.1.1.2 del Capitulo Segundo del Titulo Il de la
Circular Unica de esta Superintendencia y los numerales 7°, 9° y 10° del articulo 2.2.2.37.8 del
Decreto Unico Reglamentario 1074 de 2015, razén por la que decidid impartir una orden
administrativa.

En ese orden y considerando que a partir de los elementos probatorios recaudados, se presentaban
dos circunstancias juridicas diferentes, esta Autoridad dentro de esta actuacion identificada con el
namero de radicado 18-256766, decidi6 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 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 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 proteccién 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 formulacion
de cargos dentro de una investigacion administrativa con el objetivo de verificar las posibles
infracciones en las que incurrid al parecer el vigilado frente al Régimen de Proteccion al Consumidor.

2 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 aplicaré 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 defensay 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”.

3 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”.

Y 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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Asi las cosas, es cierto de acuerdo con lo que indicé ésta en su primer argumento del escrito de
alegatos, esta Direccion expidio la Resolucion N° 40212 de 28 de agosto de 2018, contentiva de una
orden administrativa encaminada a que el sujeto pasivo de esta actuacion cumpliera con las
obligaciones legales que establece el Estatuto del Consumidor y demas normas concordantes.

Ahora, frente al segundo argumento del escrito de alegatos de conclusion respecto a que se expidio
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 impidid recurrir dicha decision, porque expidié dicha
orden mediante un acto de tramite que no era susceptible de recursos aun cuando la decision era
definitiva y de fondo, este Despacho debe indicarle que, dicha manifestacion no es cierta, toda vez
gue, 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 cardcter 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, profirid6 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 cuestioné la investigada goza de presuncién de legalidad®’,
debe recordarsele que el mismo no contemplé una decision definitiva, ya que mediante éste no se
concluyé una actuacién administrativa’®, sino que por el contrario, lo que se buscé fue prevenir un
dafio o perjuicio a los consumidores y por ello, se determind que la investigada debia cumplir con
unas obligaciones de hacer, por lo que la expedicion 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 que 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 los argumentos esgrimidos, toda vez
gue pese a que existe una improcedencia de orden legal para interponer recursos frente al acto
administrativo mediante el cual se imparti6 una orden administrativa, ésta ha tenido la posibilidad y
ha ejercido sus derechos de defensa y contradiccion dentro de esta actuacion.

En consecuencia, debe sefalarse que efectivamente dentro de esta actuacion administrativa, se
desarrollaron tramites diferentes que 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

* PARRA QUIJANO, Jairo. Medidas Cautelares Innominadas. C6digo General del Proceso Ley 1564 de 2013. P. 301 y ss.

18 Cfr. KLETT FERNANDEZ, Selva Anabella. Las medidas cautelares innominadas en el Cddigo General del Proceso de la Republica Oriental del
Uruguay. En: Escritos sobre diversos temas de derecho procesal. 2003. P. 1020

7 CONSEJO DE ESTADO. Sala de lo Contencioso Administrativo. Seccién Cuarta. Radicacién nimero: 25000-23-27-000-2009-00056-01 (18414).
Consejero Ponente: ORTIZ DE RODRIGUEZ, Carmen Teresa. 2012.

¥ CONSEJO DE ESTADO. Sala de lo Contencioso Administrativo. Seccion Quinta. Radicacién niimero: 11001-03-28-000-2008-00026-00; 11001-03-
28-000-2008-00027-00. Consejero Ponente: JIMENEZ OCHOA, Filemén. 2009.

¥ 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 prevencién 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 Constituciéon 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 sancion si no hay ley que determine la
legalidad de dicha actuacion, ya sea por accién u omision”.
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inspeccion, vigilancia y control, claramente identificables con las que cuenta este Despacho y de los
elementos probatorios que obran dentro del plenario.

Por otra parte y en lo que corresponde al tercer argumento expuesto en el escrito de alegatos de
conclusion, en el que indicé que procedio a dar cumplimiento inmediato y oportuno a las érdenes
administrativas impartidas, a través del escrito radicado con el nimero 18-256766-32 del 9 de
octubre de 2019, este Despacho debe manifestar que, al momento en que esta dependencia conocié
de dicho documento con sus soportes, procedié a analizarlos de cara a la orden administrativa
impartida y advirti6 que, ésta posiblemente no habia dado cumplimiento integral a lo que le fue
ordenado en la Resolucion N° 40212 de 28 de agosto de 2019, razon por la cual determind que
existia mérito para iniciar la presente investigacion administrativa por una presunta inobservancia de
dichas 6rdenes, ya que ésta so6lo habia cumplido con las obligaciones impuestas en los numerales 2°
y 5° de la mentada resolucién®. En ese sentido, es en este acto administrativo por medio del cual se
decide el presente tramite, que esta Autoridad procedera a evaluar las circunstancias facticas y
juridicas para establecer si ésta efectivamente cumplié o no de forma integra lo que le fue ordenado
en su momento al sujeto pasivo de esta actuacion.

Por otro lado y en lo que corresponde al segundo argumento del escrito de descargos, asi como al
cuarto argumento expuesto en el escrito de alegatos de conclusion, respecto de una supuesta falta
de precision y claridad de la imputacién factica que sustenta esta investigacion, este Despacho debe
poner de presente que, contrario a lo manifestado por la investigada, el cargo endilgado fue
desarrollado y sustentado de acuerdo con los pardmetros que establece el articulo 47 del Codigo de
Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso Administrativo?®, toda vez que, al revisar la
documentacion que allegd la investigada a través del radicado niamero 18-256766-32 del 9 de
octubre de 2019, se evidencio que ésta al parecer, no habia dado cumplimiento integral a la orden
impartida a través de la Resolucién N° 40212 de 28 de agosto de 2019 “por la cual se imparte una
orden administrativa” y por ende, determind que existia mérito para adelantar un procedimiento
administrativo sancionatorio mediante la Resolucién N° 60028 del 5 de noviembre de 2019 “por la
cual se inicia una investigacion administrativa mediante formulacion de cargos”, en la que se sefialo
con precision y claridad, los hechos que la originaron, la persona juridica objeto de la investigacion,
las disposiciones presuntamente vulneradas y las sanciones o medidas que serian procedentes.

De tal forma y contrario a lo expuesto por la investigada, en el acto administrativo en mencién, se
plasmo la manifestacion de la administracion, regida por los criterios de legalidad, debida calificacion
juridica y apreciacién razonable tanto de los hechos como de los fundamentos de derecho.

En ese sentido, en dicho acto se evidencié de manera clara, precisa y circunstanciada los cargos
gue conformaron la imputacién factica que ahora es objeto del presente caso, por lo que su
expedicion se realiz6 en debida forma, acogida tanto a la norma sustancial como procedimental
aplicable y se le suministrd al destinatario del mismo, las razones de hecho y de derecho, con el fin
gue éste durante el curso de la actuacién administrativa ejerciera los derechos de defensa y
contradiccion que le asisten.

% |bid. “El articulo 29 de la Constitucién dispone, de una parte, que toda actuacién se desarrolle con sujecién al procedimiento legalmente
preestablecido en la materia. Y, de otra, constituye una limitacién 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 definicion 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; ¢) 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 ambito 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
decision administrativa (acto administrativo), (ii) en la notificacion o publicacion de esa decision administrativa, y (ii) en la impugnacién de la decision
recursos)”.

gl “2. INCLUIR en la plataforma de comercio electronico APP RAPPI y en la pagina web https://www.rappi.com.co/, un enlace visible y faciimente
identificable que le permita al consumidor ingresar a la pagina web de la Superintendencia de Industria y Comercio http://www.sic.gov.co/, segun lo
establecido en el paragrafo del articulo 50 de la Ley 1480 de 2011”. “5. INCORPORAR en toda su propaganda comercial con incentivos, la informacién
relacionada con los términos y condiciones para acceder a los mismos”.

2 CONGRESO DE LA REPUBLICA DE COLOMBIA. LEY 1437 DE 2011. CODIGO DE PROCEDIMIENTO ADMINISTRATIVO Y DE LO
CONTENCIOSO ADMINISTRATIVO. “ARTICULO 47. PROCEDIMIENTO ADMINISTRATIVO SANCIONATORIO. Los procedimientos administrativos
de carécter sancionatorio no regulados por leyes especiales o por el Cédigo Disciplinario Unico se sujetaran a las disposiciones de esta Parte Primera
del Cédigo. 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, formulard cargos mediante acto administrativo en el que sefalara, con
precisiéon 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 decision no procede recurso.

Los investigados podran, dentro de los quince (15) dias siguientes a la notificacion de la formulacién 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 (...)".



https://www.rappi.com.co/
http://www.sic.gov.co/
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Ahora, en lo que corresponde a que la investigada dio cumplimiento estricto y oportuno a todas las
ordenes que le fueron dadas, pese a que no le eran aplicables por ser un portal de contacto, este
Despacho debe indicarle, que en el desarrollo de esta actuacion administrativa, se estudiard mas
adelante si ésta efectivamente cumplié o no lo que se establecié en la Resolucién N° 40212 de 28 de
agosto de 2019 “por la cual se imparte una orden administrativa” y se emitira pronunciamiento
respecto de sus manifestaciones encaminadas a indicar que su calidad era de portal de contacto.

Situacion igualmente predicable respecto de los argumentos de la defensa, referentes a que ajusto
sus términos y condiciones, mejord la atencion de PQR’S y adicioné informacion relevante para los
usuarios de acuerdo con lo que se le ordend; sin embargo, desde ya debe ponérsele de presente a
la investigada, que a través de los procesos administrativos sancionatorios, 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
del sujeto pasivo de la actuacion.

Por tanto, el cumplimiento, parcial, imperfecto o tardio no subsana el desacato u omision en la que
incurran los destinatarios de dichas Ordenes o instrucciones, ni constituyen eximentes de
responsabilidad, por lo que si al analizar de fondo la imputacion factica, este Despacho encuentra
gue el sujeto pasivo no acato en la forma y términos las érdenes dadas, los argumentos tendientes a
afirmar que el cargo es infundado y que debe ser desestimado, no seran acogidos, asi como
tampoco los elementos probatorios que pretendan demostrar que se corrigié la conducta infractora
de forma posterior a la expedicion del pliego de cargos. Ahora, si por el contrario se demuestra, que
la sociedad objeto de esta actuacion dio cabal cumplimiento a lo que le fue indicado en su momento
a través de la Resolucion N° 40212 de 28 de agosto de 2019 “por la cual se imparte una orden
administrativa”, esta Autoridad procedera a archivar la actuacién de conformidad con los parametros
gue establece el articulo 49 del Codigo de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso
Administrativo®.

12.1.2. Frente a la supuesta falta de precision y claridad del cargo imputado:

Continuando con el estudio de los argumentos, la investigada en su escrito de defensa identificado
con el radicado nimero 18-256766-42 del 5 de diciembre de 2019, expuso lo siguiente:

“(...) La Resolucién no cumple con lo dispuesto en dicha norma [articulo 47 del Cddigo de
Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso Administrativo], pues no sefiala con
precision y claridad los hechos que originan los supuestos incumplimientos de Rappi a las
ordenes impartidas en la Resolucién 40212 de 2019, tal y como puede observarse en los
siguientes cargos:

(...) en primer lugar, la SIC sefala en el numeral 10.1.2 de la Resoluciéon que Rappi habria
incumplido la orden contenida en el numeral 3 ‘pues no se evidencia en los mecanismos de
recepcion de peticiones quejas y reclamos, que el mismo permita al usuario, de manera
posterior a la recepcion de la PQR, el acceso a la informacion relacionada con su tramite’.

(...) sin embargo, la entidad no sefiala cual es la informacion relacionada con el trdmite del
usuario a la que éste supuestamente no puede acceder luego de radicar su PQR: ¢a su
solicitud radicada? ¢ Al tiempo estimado de respuesta? ¢ A la respuesta dada por Rappi?

(...) Lo anterior es esencial para que Rappi pueda ejercer en debida forma su derecho de
defensa, pues en la forma en que esta planteado no es posible determinar cudl es la
informacion que hace falta ni probar que en realidad el usuario si tiene acceso a ella.

(...) en efecto, Rappi ya contaba con un mecanismo de recepcion de peticiones, quejas y
reclamos eficiente y transparente con el usuario, lo cual evidencié mediante pantallazos y un
video del funcionamiento del sistema de soporte y centro de ayuda de la plataforma. Con
este mecanismo, el usuario puede radicar de forma facil y segura cualquier solicitud o
sugerencia que tenga frente a Rappi y recibe en su correo electrénico toda la informacién
relativa a su radicacién y al tramite que le da a la misma compafiia. Adicionalmente, el
usuario puede consultar toda esta informacion en su cuenta en la aplicacion o en la pagina
web.

2 |pid. “ARTICULO 49. CONTENIDO DE LA DECISION. El funcionario competente proferira el acto administrativo definitivo dentro de los treinta (30)
dias siguientes a la presentacion de los alegatos.

El acto administrativo que ponga fin al procedimiento administrativo de caracter sancionatorio debera contener:

1. La individualizacion de la persona natural o juridica a sancionar.

2. El analisis de hechos y pruebas con base en los cuales se impone la sancion.

3. Las normas infringidas con los hechos probados.

4. La decision final de archivo o sancién y la correspondiente fundamentacion”.
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(...) por consiguiente, para Rappi no es claro cual es esa informacion faltante segun la SIC,
como probar que el usuario tiene acceso a ella ni cémo solucionarlo en caso de que sea
cierto el cargo.

(...) por otro lado, en el numeral 10.1.3 de la Resolucién, la SIC afirma con respecto a los
ajustes en los términos y condiciones de Rappi que ‘se siguen manteniendo estipulaciones
en las que presuntamente se excluye la responsabilidad de RAPPI S.A.S. en su calidad de
proveedor, de las obligaciones que por ley le corresponden, se establece la renuncia de los
derechos del consumidor, se presume la manifestacion de voluntad del usuario, se restringe
la posibilidad de hacer efectivas las garantias y garantizar las vueltas exactas’.

(...) Como fundamento de lo anterior, la SIC copia y pega en la Resolucion un extracto de
los términos y condiciones de Rappi. No obstante, no indica cédmo en dicho extracto se
evidencian las imputaciones realizadas posteriormente sobre exclusion de responsabilidad y
presuncién de la manifestacién de voluntad del usuario.

(...) Por consiguiente, Rappi se ve nuevamente limitado de su derecho de defensa, pues no
puede argumentar cOmo esto no ocurre sin conocer cuales son exactamente los términos
gue la SIC considera que tienen dichas falencias o inobservancias respecto del Estatuto del
Consumidor.

(...) Asi las cosas, la falta de precision y claridad de la SIC en la imputacion de cargos
obstaculiza el ejercicio del derecho de defensa de Rappi y le impide aportar las pruebas
necesarias para demostrar su cumplimiento de las 6rdenes impartidas por la entidad. En
consecuencia, solicito que dichos cargos sean desestimados (...)".

Al respecto y como se le sefial6 de manera previa a la investigada, la presente actuacion
administrativa se encuentra sustentada tanto en la Ley 1480 de 2011 —Estatuto del Consumidor—,
como en lo que establece la Ley 1437 de 2011 -Cdédigo de Procedimiento Administrativo y de lo
Contencioso Administrativo-, particularmente lo que dispone el articulo 47, que delimita los
parametros a tener en cuenta cuando se lleva a cabo un procedimiento administrativo sancionatorio
en el marco del derecho de consumo.

En ese orden y como se indicdé previamente, la presente investigacion encuentra sustento en el
hecho que, una vez se analiz6 la informacién y documentacién que aporto la investigada a través del
radicado numero 18-256766-32 del 9 de octubre de 2019, se evidencié que ésta al parecer, no habia
dado cumplimiento integral a la orden impartida a través de la Resolucion N° 40212 de 28 de agosto
de 2019 “por la cual se imparte una orden administrativa”, por lo que se determind que existian
méritos para adelantar un procedimiento sancionatorio, razén por la que formul6é cargos a través de
la Resolucion N° 60028 del 5 de noviembre de 2019.

Asi las cosas y frente al argumento de la investigada acerca que, esta Autoridad no sefal6 en el acto
administrativo que formul6 cargos, cual era la informacion relacionada con el tramite de PQR’s a la
gue supuestamente el usuario no podia acceder luego de que radicara su tramite, si ¢a la solicitud?,
¢al tiempo de respuesta? o ¢a la respuesta dada por ésta? y que, por ello, no podia ejercer su
derecho de defensa, este Despacho debe indicarle que en la orden nimero 3° de la Resolucion N°
40212 de 28 de agosto de 2019 “por la cual se imparte una orden administrativa”, se establecio:

“...) 3.DISPONER en la plataforma de comercio electronico APP RAPPI y en la pagina web
https://www.rappi.com.co/, de mecanismos de recepcién de peticiones, quejas vy
reclamos, debidamente documentados, al alcance de los consumidores, en los gue se
garantice, ademds de la interposicion de las POR con constancia de fecha y hora de la
radicacion de la misma, el acceso a la informacién relacionada con su tramite, su
tiempo de respuesta y de solucidn, asi como la posibilidad de acudir a las autoridades
competentes en caso de sentir vulnerados los derechos de consumidor. (Negrilla y
subrayado fuera de texto).

De esta manera y teniendo en cuenta lo anterior, en el momento en que se analizé la informacion
gue allego la investigada a través del radicado numero 18-256766-32 del 9 de octubre de 2019, se
determind que existia mérito para iniciar un procedimiento administrativo sancionatorio por el
incumplimiento de lo resefiado, toda vez que como bien se sefiald en el acto administrativo que
formulé cargos, el sujeto pasivo allegd unos elementos probatorios que dieron cuenta que los
consumidores podian interponer las PQR’s con constancia de fecha y hora y se les indicaba que
serian contactados por medio del correo electronico registrado en su plataforma y que sus solicitudes
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se resolverian en el lapso alli indicado; no obstante, de lo aportado no se evidencié al parecer, lo
correspondiente al acceso por parte de los usuarios a la informacién relacionada con su tramite.

Lo anterior, entonces implicd que la investigada al parecer no acredité el cumplimiento integral de la
orden, toda vez que como se le sefialé en el acto que formul6 cargos de manera clara y precisa, que
si bien soporté que contaba con un mecanismo de recepciéon de PQR’s, no se existian pruebas
acerca que los consumidores pudieran acceder a la informacion respecto de su peticion, queja y/o
reclamo, situaciéon que resultaba fundamental de cara a lo que expone el articulo 23 de la
Constitucion Politica de Colombia, asi:

‘ARTICULO 23. Toda persona tiene derecho a presentar peticiones respetuosas a las
autoridades por motivos de interés general o particular y a obtener pronta resolucion. El
legislador podré reglamentar su ejercicio ante organizaciones privadas para garantizar los
derechos fundamentales”.

En ese orden y frente a las preguntas expuestas por el sujeto pasivo en su defensa, este Despacho
debe indicarle que en la misma orden dada en su oportunidad, estaban de manera previa las
respuestas a sus interrogantes; asi frente a la pregunta “(...) ¢a su solicitud radicada? (...)”, éste
observara que se le indicé “acceso a la informacion relacionada con su tramite”, el cual en este
caso, correspondia a la interposicion de la PQR y no a otro tramite o procedimiento, porque lo
ordenado, se dirigié a encauzar la conducta de la aqui investigada de acuerdo con sus obligaciones
legales en el ambito de las peticiones, quejas y reclamos a través de la aplicacion “RAPPI” y de la
pagina web “https.//www.rappi.com.co/’.

Igualmente y frente a los interrogantes ¢ Al tiempo estimado de respuesta? y ¢ A la respuesta dada
por Rappi?, se debe advertir que, en la misma orden se le indicoO expresamente “el acceso a la
informacion relacionada con su tramite, su tiempo de respuesta y de solucion”, en ese
entendido, el acceso de la informacion también comprendia dicho aspecto, por lo que la investigada
no puede realizar una lectura parcial y sesgada de la orden para cuestionar que el cargo endilgado
no fue claro y preciso, cuando es evidente a todas luces, que se le indicé que ese acceso también
referia al lapso de solucion dentro del tramite que tenia determinado al interior de su compafiia para
atender las PQR’s.

De esta forma, los argumentos esgrimidos por la investigada, respecto de que frente a dicha orden,
el cargo adolece de precision y claridad y, que por ello, no ha podido ejercer el derecho de defensa
no pueden ser acogidos.

Ahora, en lo que corresponde a que ya contaba con un mecanismo de recepcion de PQR’s y que los
usuarios podian radicar sus solicitudes de manera segura y que recibian un correo electrénico con
toda la informacion, este Despacho debe indicarle que en este caso, no se cuestiond el hecho que
tuviera o no dichas herramientas para atender las solicitudes y requerimientos de los usuarios, aqui
lo que se le cuestiond fue el hecho que, al parecer no acredité el cumplimiento integral de la orden
namero 3° respecto a que no soportd que los consumidores tuvieran acceso a la informacion
relacionada con las PQR’s presentadas.

En ese sentido y cuando se realice de manera posterior el estudio de fondo de cada una de las
ordenes, se determinara si la investigada cumplié o no con lo que le fue solicitado y si es cierto como
ella aqui lo afirmd, que el usuario podia consultar la informacion relacionada sobre este aspecto en
Su pagina web y su aplicacion movil.

De otra parte y respecto del argumento de la investigada acerca que, el cargo que sustentd la
presente investigacion no fue claro y preciso, porque respecto de la orden nimero 4° se afirmé que
ésta al parecer, seguia manteniendo estipulaciones presuntamente abusivas pero que no se habia
indicado como se evidenciaba que las disposiciones relacionadas en ese aparte del acto
administrativo, excluian la responsabilidad de la aqui investigada y presumian la manifestacion del
usuario y que por ello, veia limitado su derecho de defensa, ya que no conocia exactamente los
términos que esta Autoridad consideraba como falencias respecto del Estatuto de Consumidor, este
Despacho debe partir por indicar, que lo ordenado inicialmente fue:

“(...) 4. AJUSTAR las clausulas en los términos y condiciones y otros documentos donde se
establezcan aspectos relacionados con la comercializacién de bienes o servicios a través de
la plataforma de comercio electronico, de_ manera gue se dé cumplimiento a todas las
obligaciones establecidas en el Estatuto del Consumidor, en el sentido de no excluir la
responsabilidad del proveedor de las obligaciones que por ley le corresponden, no
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establecer la renuncia de derechos del consumidor, no_presumir su manifestacion de
voluntad, no restringir la posibilidad de hacer efectivas las garantias y garantizar las vueltas
exactas. (Negrilla y subrayado fuera de texto).

Asi y con base en lo anterior, la investigada alleg6 a través del radicado numero 18-256766-32 del 9
de octubre de 2019, la informacién y documentacion tendiente a acreditar el cumplimiento de la
anterior orden; sin embargo, esta Direccion al analizarla determiné que existia mérito para iniciar el
presente procedimiento administrativo sancionatorio y soportd su decision en el acto que formuld
cargos, con la orden previamente relacionada y los elementos probatorios que el mismo sujeto
pasivo anexd de manera libre, voluntaria y espontanea, por lo que en la Resolucion N° 60028 del 5
de noviembre de 2019, se le indic6 de manera clara, precisa y circunstanciada, las razones por las
cuales presuntamente incumplia lo ordenado, esto fue, que al leer los términos y condiciones que se
relacionaron mediante imagenes en dicho acto, se observo que existian disposiciones que podrian
ser contrarias a lo que disponia el Estatuto del Consumidor, por lo que no se habia atendido a
cabalidad lo que le fue solicitado.

En ese entendido, el acto administrativo en cuestion expuso de manera clara, precisa y
circunstanciada, las situaciones de hecho y de derecho, sustentadas ademas con los elementos
probatorios que contenian los términos y condiciones, asi como también se individualizé el sujeto
pasivo y las sanciones o medidas que serian procedentes, por lo que debe indicarse que el cargo
formulado se desarrollé atendiendo a lo que preceptla el articulo 47 del Cédigo de Procedimiento
Administrativo y de lo Contencioso Administrativo y se fundamenté con una carga probatoria y
argumentativa inicial suficientemente rigurosa para que se pudiera presuntamente indicar que la
sociedad objeto de esta actuacion incumplio la orden antes referenciada.

Por lo que una vez cumplida esta carga, es el sujeto pasivo de la actuacion, quien tiene el deber de
probar y desvirtuar las presunciones facticas reprochadas, toda vez que ésta es la que posee de
primera mano los elementos probatorios que le permitiran demostrar que no ha cometido una
infraccidn, esto es, acreditar que cumplié la orden encaminada a ajustar las clausulas relacionadas
con la comercializacion de bienes y/o servicios en su plataforma de comercio electrénico, de manera
gue las mismas cumplan con lo que dispone el Estatuto del Consumidor sobre este aspecto.

Asimismo, debe sefalarse que contrario a lo alegado por la investigada, esta Autoridad le ha
ofrecido la posibilidad de oponerse y debatir los cargos formulados, solicitar las pruebas que
considere necesarias y controvertir las que hacen parte de la investigacion®*, por lo que en la
presente actuacién administrativa no se le ha impedido ejercer su derecho de defensa.

De esta manera, puede indicarse frente a los argumentos aqui expuestos y analizados, que contrario
a lo manifestado por la investigada, en la Resolucién N° 60028 del 5 de noviembre de 2019 “por la
cual se inicia una investigaciéon administrativa mediante formulacion de cargos”, se sefaldé con
precision y claridad, los hechos que la originaron, la persona juridica objeto de la investigacion, las
disposiciones presuntamente vulneradas y las sanciones o medidas que serian procedentes, por lo
gue se reitera, su expedicidon se realizdé en debida forma, acogida tanto a la norma sustancial como
procedimental aplicable y se le suministrd al destinatario del mismo, las razones de hecho y de
derecho, con el fin de que éste durante el curso de la actuacion administrativa ejerciera los derechos
de defensa y contradiccién que le asisten.

Del mismo modo, 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° 60028 del 5 de noviembre de 2019, fue proferida con fundamento en lo evidenciado
al momento de acreditar el cumplimiento de la orden administrativa impartida, por lo que la misma
esta en firme y goza de presuncién de legalidad®.

12.1.3. Frente a la presunta utilizacion de pruebas de una investigaciéon administrativa distinta
a la del supuesto incumplimiento de las 6rdenes impartidas por esta Autoridad:

Por otro lado, la investigada en su escrito de defensa identificado con el radicado nimero 18-
256766-42 del 5 de diciembre de 2019, argumento lo que a continuacion se expone:

2 Corte Constitucional. Sala Plena de la Corte Constitucional. Sentencia C-475 de 1997. Expediente D-1630. Magistrado Ponente: CIFUENTES
MUNOZ, Eduardo. 25 de septiembre de 1997.
% De conformidad con el articulo 88 del Codigo de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso Administrativo.
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“...) en el numeral décimo primero de la Resolucion, la SIC sefiala que los hechos
contenidos en la misma tienen soporte en una serie de documentos los cuales son
exactamente iguales a los de otra investigacion administrativa adelantada por la SIC, distinta
al supuesto incumplimiento de unas 6rdenes por parte de Rappi.

(...) En efecto, basta con comparar la Resolucion 40214 de 2019 y esta Resolucion para
establecer que ambas utilizan los medios probatorios para sustentar, por una parte, unas
imputaciones relativas a supuestas violaciones del Estatuto del Consumidor y, de otra, unos
supuestos incumplimientos de 6rdenes proferidas por la SIC.

(...) En el numeral décimo primero de la Resolucion la SIC sefiala como pruebas quejas
presentadas por particulares contra Rappi y comunicaciones remitidas a éstos por la
compafiia, las cuales no tienen ninguna relacién con un supuesto incumplimiento de las
ordenes decretadas en la Resolucion 40212 de 2019 y son incluso anteriores a la expedicion
de la misma.

(...) asi pues, cabe preguntarse, ;como una prueba anterior a un hecho puede demostrar el
mismo?

(...) En consecuencia, no es claro como estan probados los nuevos hechos que dieron lugar
a un segundo pliego de cargos por parte de la SIC y dichas pruebas no cumplen con los
requisitos de pertinencia, conducencia y utilidad que las harian procedentes de ser utilizadas
en un procedimiento contra Rappi. Por consiguiente y en vista de que no se realizd6 una
investigacion previa seria que amerite un nuevo pliego de cargos contra Rappi, solicito que
se desestimen los mismos (...)".

Al respecto y como se menciond previamente, esta Direccién dentro de este expediente llevé a cabo
dos actuaciones administrativas diferentes con fundamento en el ejercicio de sus funciones de
inspecciodn, vigilancia y control claramente individualizadas, por lo que, debe sefialarse que, el sujeto
pasivo fue objeto en un inicio de una orden administrativa y de una investigacion administrativa
mediante formulacidén de cargos, toda vez que en la etapa de averiguacién preliminar como ya se
indico, se encontrd a partir de los elementos probatorios recabados y de lo que allegé la investigada
a través del radicado numero 18-256766-2 del 24 de octubre de 2018, por un lado, que existia mérito
para adelantar un procedimiento administrativo sancionatorio por presuntamente infringir las normas
gue regulan la proteccion al consumidor en el pais y por otro, se evidencié que ésta desconocia las
obligaciones legales del Estatuto del Consumidor, en concordancia con el Capitulo Segundo del
Titulo Il de la Circular Unica de esta Superintendencia y las disposiciones contenidas en el Decreto
Unico Reglamentario 1074 de 2015, por lo que se impartié6 una orden administrativa para evitar que
se causara un dafio o un perjuicio a los usuarios de los bienes y/o servicios ofrecidos por el sujeto
pasivo en cuestion.

En ese sentido y si bien las dos actuaciones administrativas antes relacionadas, se fundamentaron
en el ejercicio de facultades de inspeccidn, vigilancia y control diferentes, ambas fueron desplegadas
en atencion a los elementos probatorios que hacen parte del presente plenario, sin que dicha
circunstancia cercene o afecte los derechos fundamentales y/o procesales que le asisten a la
investigada.

Lo anterior, encuentra sustento en el principio de derecho probatorio conocido como de la comunidad
de la prueba o adquisicién procesal®®, referente a que la prueba pertenece al proceso y busca
satisfacer un interés publico. En ese sentido, “todas las pruebas aportadas a un proceso forman
parte del mismo y, por tanto, el juez debe valorarlas todas para fundamentar su decision, con

independencia de cuél de las partes la haya aportado y qué efectos tenga para esa aportante”’.

Asi y una vez presentada la prueba, bien por el sujeto pasivo o decretada de oficio por esta
Autoridad, “la adquiere el proceso y existe comunidad sobre la misma, quedando entonces excluida
la posibilidad de libre retiro, desistimiento o disponibilidad de la prueba en razén a su contenido o de

su resultado”?®,

De tal manera que, si bien bajo un mismo numero de radicado se realizaron dos actuaciones
diferentes, los medios de prueba pertenecen a una actividad Unica dentro de la actuacion

% pARRA QUIJANO, Jairo. Manual de Derecho Probatorio. La prueba en los procedimientos: civil, penal (ordinario y militar), laboral, canénico,
contencioso-administrativo y en el derecho comparado. Décima Sexta Edicion ampliada y acuatizada. Libreria Ediciones del Profesional Ltda. 2007.
Bogota D.C.

# VALMARNA CABANES, Antonio. El principio de adquisicién procesal y su proyeccién sobre la prueba no practica. InDret. Revista para el analisis del
derecho. ISSN-e 1698-739X, N°. 2. Barcelona. Abril 2012. Pgs.32.

% CANOSA SUAREZ, Ulises. La prueba en procesos orales civiles y de familia CGP — ley 1564 de 2012 decreto 1736 de 2012. Consejo Superior de la
Judicatura. Sala Administrativa. Escuela Judicial “Rodrigo Lara Bonilla”. Plan de Formacion de la Rama Judicial. 2013. P. 84.
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administrativa resultando comun a las partes. Lo anterior teniendo en cuenta lo expuesto por el
doctrinante Giusepe Chiovenda, respecto de dicho principio:

“un derecho importante de las partes se deriva de la circunstancia que la actividad de ambas
pertenece a una relacion Unica. Este derecho consiste en que los resultados de sus
actividades son comunes a las dos partes en juicio. En virtud de este principio, llamado de la
adquisicion procesal, cada una de las partes tiene derecho a utilizar deducciones hechas y

los documentos presentados por la contraria, las peticiones que esta presente o los actos de

impulso procesal que realice™®.

En ese orden, las actuaciones administrativas referidas tienen un nucleo comun de pruebas
adquiridas para el proceso y tienen por objeto permitirle a la Administracion realizar un analisis de las
circunstancias que rodean cada tramite, con el fin de determinar si el sujeto pasivo incumplié o no la
normativa de proteccion al consumidor en cada caso.

De esta forma, el hecho de que en la Resolucion N° 60028 del 5 de noviembre de 2019 “por la cual
se inicia investigacion administrativa mediante formulacion de cargos”, se hubiera sefialado en el
acapite de pruebas, unos elementos probatorios que también se indicaron en la Resolucién N° 40214
de 28 de agosto de 2019 “por la cual se inicia investigaciébn administrativa mediante formulacion de
cargos”, no demerita ni afecta el presente procedimiento administrativo sancionatorio, toda vez que
fueron dichos medios, los que soportaron la expedicion de la orden que presuntamente fue
incumplida y que derivé en el presente tramite.

Ahora, debe indicarse que en este caso, la investigacion administrativa tiene como fundamento el
presunto incumplimiento a las érdenes impartidas por esta Autoridad, circunstancia que tuvo origen a
partir del analisis de la documentacién que allegd la investigada en su oportunidad, a través del
radicado numero 18-256766-32 del 9 de octubre de 2019, por lo que para resolver de fondo la
presente imputacion, se tendran en cuenta los elementos probatorios que se encuentran contenidos
en dicho radicado, sin que esto impida que también se puedan llegar a tener en cuenta todos
aquellos medios de prueba que obran dentro del plenario y que se consideren utiles, pertinentes y
conducentes, para resolver de fondo esta actuacion administrativa.

En consecuencia y si bien la investigada tiene razon al afirmar que las Resoluciones N° 40214 de 28
de agosto de 2019 y 60028 de 5 de noviembre de 2019, contienen una semejanza respecto de la
relacion de pruebas, dicha circunstancia no afecta las actuaciones administrativas que mediante el
radicado numero 18-256766 se desarrollan, toda vez que las circunstancias facticas y juridicas de
cada caso fueron individualizadas y sefialadas de manera clara y precisa en cada uno de los actos
administrativos que formularon cargos contra el sujeto pasivo objeto de esta actuacion.

Asimismo y si bien existe una unidad de pruebas que hacen parte de la actuacién, dicha
circunstancia no implica una afectacién de los derechos que le asisten a la investigada, toda vez que
en virtud del principio de la comunidad de la prueba, las mismas pertenecen al proceso y tienen
como fin que esta Autoridad pueda establecer si existi6 0 no en cada caso, una vulneracion de las
normas presuntamente infringidas.

En consecuencia y frente a la pregunta de la investigada acerca que “¢,como una prueba anterior a
un hecho puede demostrar el mismo?”, debe reiterarsele lo que previamente se indico, acerca de
gue la presente investigacién administrativa tiene como fundamento el presunto incumplimiento a las
ordenes impartidas por esta Autoridad, circunstancia que tuvo origen a partir del analisis de la
documentacion que allegé la investigada en su oportunidad, a través del radicado numero 18-
256766-32 del 9 de octubre de 2019, por lo que no es cierto que en este caso, se esté frente a
pruebas anteriores para demostrar los hechos que ahora convocan a esta actuacion, ya que los
elementos probatorios que se encuentran dentro del consecutivo en mencion, fueron los que el
sujeto pasivo allegé al tramite, con el fin de acreditar el cumplimiento de la orden administrativa que
le fue impartida a través de la Resolucion N° 40212 de 28 de agosto de 20109.

Por ello y para resolver de fondo la presente imputacion, se tendran en cuenta los elementos
probatorios que se encuentran contenidos en dicho radicado, sin que esto impida que también se
puedan llegar a tener en cuenta todos aquellos medios de prueba que obran dentro del plenario y
gue se consideren (utiles, pertinentes y conducentes, para resolver de fondo esta actuacion
administrativa.

* CHIOVENDA, Giuseppe. Instituciones de Derecho Procesal. Traduccion de Casais y Santalé J. T.Il. Ed. Reus S.A. Madrid 1925. P 205 y 206. E
instituciones de Derecho Procesal Civil. 1990. Traduccion Gomez Orbajena, E. Vol. lll. Ed. EDERSA. Madrid. 1940. P. 84y 85.




RESOLUCION NUMERO 65397 DE 2020 HOJA Ne,20

“Por la cual se impone una multa por incumplimiento de una orden administrativa”

De tal manera, no son de recibo los argumentos expuestos por la investigada acerca de que no es
claro como estan probados los hechos que dieron origen a esta investigacion, toda vez que el acto
administrativo que formul6 cargos, sefial6 de manera clara y precisa los elementos probatorios que
permitieron establecer si se habian acreditado o no las 6rdenes administrativas y si existia 0 no
mérito para formular el cargo que es objeto de estudio dentro de este procedimiento administrativo
sancionatorio. Ahora, en lo que se refiere al argumento segun el cual las pruebas no son pertinentes,
conducentes y Uutiles, debe indicarsele al sujeto pasivo que llama la atencion tales afirmaciones,
cuando fue ella misma quien allegé los elementos probatorios que se encuentran dentro del radicado
namero 18-256766-32 del 9 de octubre de 2019 y que fundamentaron esta actuacion.

Por otro lado y en lo que se refiere a los argumentos referentes a que las quejas allegadas contra
ella en su oportunidad no tienen relacidon con el supuesto incumplimiento materia de esta
investigacion, este Despacho debe indicarle que, al existir una comunidad de pruebas es factible que
las mismas puedan ser tenidas en cuenta en caso de que tengan relacion con lo que aqui se estudia,
ya que hacen parte de una misma actuacion y fueron debidamente aportadas al trdmite en su
momento, sin que ello implique una vulneracién de las prerrogativas constitucionales y legales con
las que cuenta el sujeto pasivo.

Del mismo modo y en lo que corresponde a que dichas quejas no cumplen con los requisitos de
pertinencia, conducencia y utilidad, este Despacho debe indicarle a la investigada que tales
afirmaciones no tienen sustento y aun en gracia de que ésta hubiera fundamentado sus
manifestaciones, lo cierto es que, tal y como ya se explicd, la presente actuacion administrativa
encuentra su sustento en un ndcleo de pruebas comunes que le permiten a esta Autoridad valorarlas
y determinar de acuerdo con las reglas de la sana critica, si las mismas son procedentes o no dentro
de esta actuacion para determinar si la investigada cumplioé o no las normas endilgadas.

De tal manera que, si esta Direccion procede a valorar esos elementos u otros medios de prueba,
procedera a motivar las razones por las cuales los mismos son pertinentes, Utiles y conducentes
dentro de esta actuacion, de conformidad con los principios constitucionales, legales y
procedimentales aplicables a los procedimientos administrativos sancionatorios, con el fin de que se
evidencie la motivacién de esta Autoridad de manera clara, puntual y suficiente que respalde y
justifique la expedicion de este acto administrativo y se le suministre al vigilado los fundamentos que
inspiraron la produccion del mismo.

En consecuencia y contrario a lo manifestado por el sujeto pasivo, la presente investigacion
administrativa se sustenta en el presunto incumplimiento de las 6rdenes impartidas, toda vez que
ésta al parecer no acaté en su integridad lo que le fue ordenado en la Resolucion N° 40212 de 28 de
agosto de 2019, razén por la cual, esta Autoridad determind que existia mérito para iniciar este
procedimiento administrativo sancionatorio, por lo que contrario a lo afirmado por ésta, si debia
proferirse un nuevo pliego de cargos en contra de ella y por ello, se le dio continuidad a la actuacion
en atencién al tramite y los procedimientos pertinentes para resolver esta actuacion administrativa.

12.2. Consideraciones preliminares frente a la presente actuacion administrativa

Por otro lado y previo al estudio de fondo de la presente investigacion administrativa, este Despacho
también considera oportuno realizar las siguientes precisiones de caracter juridico, con el fin de
abordar posteriormente, de manera clara y completa los argumentos expuestos por la investigada
dentro de esta actuacion.

12.2.1. Frente a la facultad de la Superintendencia de Industria y Comercio para impartir
ordenes administrativas:

Esta Direccién considera importante sefialar que, “la funcion administrativa, conforme a los
postulados constitucionales, se encuentra al servicio del interés general y se realiza de acuerdo con
la Constitucién y los principios de descentralizacién, desconcentracion y delegacién. Entre las
funciones propias de la administracion, se encuentran las de inspeccion, control y vigilancia de
diferentes tipos de actividades sociales y de los agentes que las desarrollan™°

Asi y aunque ni la ley ni la Constitucion definen que es la inspeccion, vigilancia y control, el contenido
y alcance de dichas funciones puede establecerse a partir de disposiciones normativas que regulan
Su ejercicio en autoridades supervisoras, como la Ley 1480 de 2011 y el Decreto 4886 de 2011.

%0 CORTE CONSTITUCIONAL. Sala Plena de la Corte Constitucional. Sentencia C-805 de 2006, Expediente D-6284. Magistrado Ponente: TAFUR
GALVIS, Alvaro. 29 de septiembre de 2006. Reiterada en: CORTE CONSTITUCIONAL. Sala Plena de la Corte Constitucional. Sentencia C-851 de
2013. Expediente D-9665, D-9675 y D9676. Magistrado Ponente: GONZALEZ CUERVO, Mauricio. 27 de noviembre de 2013.
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De esta manera y con base en dichas normas, puede sefialarse que esta Superintendencia ejerce
funciones administrativas de inspeccion, vigilancia y control, caracterizadas por lo siguiente:

“...) (i) la funcion de inspeccion se relaciona con la posibilidad de solicitar y/o verificar
informacién o documentos en poder de las entidades sujetas a control, (ii) la vigilancia
alude al seguimiento y evaluacion de las actividades de la autoridad vigilada, y (iii)
el control en estricto sentido se refiere a la posibilidad del ente que ejerce la funcién de
ordenar correctivos, que pueden llevar hasta la revocatoria de la decision del controlado y la
imposicion de sanciones.

Como se puede apreciar, la inspeccién y la vigilancia podrian clasificarse como mecanismos
leves o intermedios de control, cuya finalidad es detectar irregularidades en la prestacion de
un servicio, mientras el control conlleva el poder de adoptar correctivos, es decir, de
incidir directamente en las decisiones del ente sujeto a control®" .

En ese orden, dichas funciones se despliegan frente a actividades privadas y son por su naturaleza
‘formas de intervencion estatal que conllevan restricciones importantes al libre ejercicio de las
actividades privadas (articulos 16 y 333 C.P.), al derecho de asociacion (articulo 38 C.P.) y a la
reserva de la informaciéon privada (articulo 15 C.P.), entre otros derechos fundamentales. Ademas,
como tales funciones vy, particularmente, la de control, normalmente van acompafiadas de una
potestad sancionatoria que les asegura eficacia, [asi como] entran en juego también otras garantias
constituciac;nales relacionadas con el debido proceso y el principio de legalidad sancionatoria (articulo
29 C.P.)™,

En ese sentido y como bien se expuso antes, se tiene que “mientras que la inspeccion y la vigilancia
se consideran mecanismos leves o intermedios de control para detectar irregularidades en la
prestacion de un servicio o el desarrollo de una actividad”?, el control es la “expresiéon mas fuerte del
poder de supervision estatal de las actividades privadas, en la medida que permite sancionar e incidir

directamente en las decisiones del ente vigilado”*.

Por ello y ante la posible vulneracion de las normas que marcan el derrotero de la proteccion al
consumidor en Colombia y la afectacion al interés general, el Estado puede intervenir de manera
legitima en el actuar de los particulares, limitando algunos derechos de indole individual, mediante el
ejercicio de las facultades en mencion.

Asi las cosas, resulta oportuno sefialar que, dentro de dichas facultades con las que el legislador
doto a esta Entidad, se establecio la de impartir érdenes administrativas, asi:

“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:

9. Ordenar las medidas necesarias para evitar que se cause dafio o perjuicio a los
consumidores por la violaciéon de normas sobre proteccion al consumidor”.

De lo anterior, se tiene entonces que esta Autoridad puede ejercer la facultad en mencion, toda vez
gue es un instrumento legitimo que hace parte del ambito de competencias administrativas con las
gue cuenta esta Superintendencia en el marco del derecho de consumo, para hacer efectivas las
disposiciones constitucionales y legales vigentes, por lo que puede a través de ella, intervenir en las
actividades econdmicas o derechos de los administrados, asi como también tiene la posibilidad de
intervenir mediante la imposicion de sanciones, toda vez que:

“10. De conformidad con lo dispuesto en los articulos 59 y 62 de la Ley 1480 de 2011, a la
Superintendencia de Industria y Comercio, como a los alcaldes, [se les otorgan] precisas
facultades administrativas de ordenacion, o de otrora policia administrativa, esto es de
control y vigilancia con la finalidad de hacer efectiva la preceptiva constitucional de

% CORTE CONSTITUCIONAL. Sala Plena de la Corte Constitucional. Sentencia C-570 de 2012. Expediente D-8814. Magistrado Ponente: PRETELT
CHALJUB, Jorge Ignacio. 18 de julio de 2012.

¥ CONSEJO DE ESTADO. Sala de Consulta y Servicio Civil. Concepto Sala de Consulta C.E. 2223 de 2015. Rad. N° 11001-03-06-000-2014-00174-
00. Consejero Ponente: ZAMBRANO CETINA, William. 16 de abril de 2015. Bogota D.C.

% |bid. CORTE CONSTITUCIONAL. Sentencia C-570 de 2012. Sentencia C-851 de 2013.

CORTE CONSTITUCIONAL. Sala Plena de la Corte Constitucional. Sentencia C-172 de 2014. Expediente D-9827. Magistrado Ponente: PALACIO
PALACIO, Jorge Ivan. 19 de marzo de 2014.

% ibid. CONSEJO DE ESTADO. Sala de Consulta y Servicio Civil. Concepto Sala de Consulta C.E. 2223 de 2015.
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proteccién al consumidor. El ejercicio de estas atribuciones conlleva la expresa facultad
discrecional de imponer las sanciones administrativas que correspondan a los infractores de
la ley, las cuales deben imponerse previo cumplimiento de las garantias constitucionales.

(..

Se entiende entonces al poder administrativo del Estado Colombiano, con las potestades y
facultades necesarias, en los términos de las normas imperativas superiores (principio de
legalidad), para ordenar las actividades privadas en aras de la preservacion de los intereses
de la comunidad. El ejercicio de la actividad ordenadora de la administracién, en este
sentido, tiene la particularidad de incidir en la vida social, econémica, politica y civil de los
particulares, esto es, de todas las actividades o derechos que eventualmente afecten su vida
en comunidad.

(...) Bajo este marco conceptual y de ejercicio de la moderna actividad ordenadora de la
administracion (o si se quiere, dentro del contexto clasico del poder de policia [...]) obtiene
sus bases en el Derecho colombiano, la actividad de la Superintendencia de Industria y
Comercio. Frente a este conjunto de limitaciones y ordenaciones de los intereses y derechos
de los particulares, a las autoridades competentes les corresponde actuar_de manera
previa, mantener la limitacion o permitir_el ejercicio de la actividad o del derecho o
simplemente sancionar alos infractores.”

Asi mismo, es preciso sefialar que frente al desarrollo de las facultades de inspeccion,
vigilancia y control, el Consejo de Estado ha expuesto lo siguiente:

’(...) Las superintendencias, entonces, tienen a su cargo el gjercicio de una modalidad de la
policia administrativa cual es la funcion de inspeccion, vigilancia y control de diversos
ambitos de actividad de las personas, en los precisos términos dispuestos por la ley o por la
correspondiente delegacion o desconcentracion de funciones originariamente atribuidas al
Presidente de la Republica, legalmente autorizadas (...)”*. (Negrilla y subrayado fuera de
texto).

En ese sentido y en ejercicio de las facultades de inspeccion, vigilancia y control, esta
Superintendencia como Autoridad en materia de proteccion al consumidor, con la finalidad de
proteger los derechos de los consumidores y evitar que se les cause un perjuicio, puede impartir
ordenes administrativas con fundamento en el Estatuto del Consumidor y demas normas
concordantes en aras de garantizar la proteccién del interés general.

Asi pues y descendiendo al caso particular, debe ponerse de presente que, este procedimiento
administrativo sancionatorio encuentra fundamento en el presunto incumplimiento a la orden
administrativa contenida en la Resolucién N° 40212 de 28 de agosto de 2019 y que fue dirigida a la
aqui investigada: RAPPI S.A.S. En ese orden y si bien ésta al momento de presentar sus
explicaciones y soportes con miras a acreditar el cumplimiento de lo que se le ordend, cuestioné la
facultad de proferir 6rdenes administrativas para su caso, bajo el argumento que no era un portal de
comercio electrénico y que la misma era un exceso de poder de la Entidad®, este Despacho debe
ser enféatico en indicarle, que la misma fue desplegada en desarrollo del principio de legalidad, toda
vez que fue el legislador como previamente se indicé, el que le otorg6 a través de la Ley 1480 de
2011 —Estatuto del Consumidor- tal facultad, para proteger el interés general de los consumidores.

De tal manera, debe indicarse que el legislador estableci6 de manera previa a la presente
investigacion un marco normativo en materia de proteccion al consumidor y faculté a esta Entidad
tanto para impartir érdenes administrativas para proteger los derechos de los consumidores, como
para sancionar las conductas que puedan infringir dichas normas.

Asimismo, la orden impartida fue proferida con estricto apego al debido proceso, toda vez que se
expidié dentro del marco legal aplicable y de acuerdo con las facultades legales asignadas a este
Despacho, asi como se sustentd la Resolucion N° 40212 de 28 de agosto de 2019 conforme a
derecho y bajo la estricta observancia de las formas que la ley impone a los tramites
administrativos®’.

% SANTOFIMIO GAMBOA, Jaime Orlando. Aproximaciones a los procedimientos administrativos en la Ley 1480 de 2011. El Estatuto del Consumidor y
sus relaciones con la Ley 1437 de 2011, Cédigo de Procedimiento Administrativo y Contencioso Administrativo”. En: perspectivas del derecho de
consumo. VALDERRAMA ROJAS, Carmen Ligia. (directora). Bogota D.C. Universidad Externado de Colombia. Mayo de 2013. P. 254.

% En el escrito identificado con el consecutivo 18-256766-32 del 9 de octubre de 2019, manifesté a lo largo del mismo, su inconformidad frente a la
facultad de impartir 6rdenes y la orden administrativa particular.

37 Cfr. Corte Constitucional. Sala Plena de la Corte Constitucional. Sentencia SU-339 DE 2011. Expediente T-2.735.401. Magistrado Ponente: SIERRA
PORTO, Humberto Antonio. 4 de mayo de 2011.
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Tan es asi, que el acto administrativo antes mencionado, sefial6 de manera clara, precisa y
circunstanciada las situaciones facticas y juridicas que justificaban las razones para desplegar la
facultad de impartir 6rdenes administrativas a la aqui investigada, con el fin de que ésta encauzara
sus conductas y actividades en el mercado para cumplir las obligaciones legales contenidas en las
normas que se le sefialaron en su debida oportunidad.

Ahora y como se estudiara en este caso, la labor de esta Direccion se circunscribiria a establecer si
la investigada cumpli6 o no las 6rdenes que le fueron dadas en su momento a partir de los
elementos probatorios que reposan en el plenario y los argumentos expuestos por ésta durante el
curso del presente procedimiento administrativo sancionatorio.

De esta manera, se puede concluir frente a este punto, que esta Autoridad actué en desarrollo del
marco legal aplicable y de conformidad con los principios constitucionales y legales que rigen las
actuaciones administrativas®, en aras de proteger los derechos de aquellos consumidores que
acceden y emplean los servicios que ofrece en el mercado la investigada y evitar asi, que se les
causara a €stos un perjuicio.

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

Por otra parte y teniendo en cuenta que, la investigada desde que presentd el documento
identificado con el radicado nimero 18-256766-32 del 9 de octubre de 2019 y a lo largo de esta
actuacion, ha manifestado su inconformidad frente a la orden administrativa contenida en la
Resolucion N° 40212 de 28 de agosto de 2019 y, por ende, frente a este procedimiento
administrativo sancionatorio, basado en que no es un portal de comercio electrénico sino un portal de
contacto®®, este Despacho considera oportuno sefialar que, en la Resolucién N° 40212 de 28 de
agosto de 2019 “por la cual se imparte una orden administrativa”, se abordé lo correspondiente a su
modelo de negocio y la aplicacion del Estatuto del Consumidor y sus normas concordantes.

En ese sentido, en dicho acto se establecié de manera clara, precisa y suficiente las razones por las
cuales la aqui investigada no ostentaba la calidad de portal de contacto, sino que por el contrario era
y es un proveedor habitual de bienes y/o servicios que los ofrecia y comercializaba a través de un
portal de comercio electrénico con un animo de lucro y, por ende, debia cumplir las disposiciones
normativas contenidas en el Estatuto del Consumidor.

En ese orden, es preciso indicar que no fue mediante Resolucién 40212 de 2019 que se reconocid
por primera vez la calidad de proveedor de bienes y servicios a través de comercio electrénico, 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
electronico, condicion que 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 legitimacién
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

% Cfr. CONGRESO DE LA REPUBLICA DE COLOMBIA. LEY 1437 DE 2011. CODIGO DE PROCEDIMIENTO ADMINISTRATIVO Y DE LO
CONTENCIOSO ADMINISTRATIVO. “ARTICULO 30. 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 Cédigo 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. En virtud 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 discriminacién 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.

11. En virtud del principio de eficacia, las autoridades buscaran que los procedimientos logren su finalidad y, para el efecto, removeran de oficio los
obstaculos puramente formales, evitaran decisiones inhibitorias, dilaciones o retardos y sanearan, de acuerdo con este Cédigo las irregularidades
procedimentales que se presenten, en procura de la efectividad del derecho material objeto de la actuacion administrativa.

12. En virtud del principio de economia, las autoridades deberan proceder con austeridad y eficiencia, optimizar el uso del tiempo y de los demas
recursos, procurando el mas alto nivel de calidad en sus actuaciones y la proteccion de los derechos de las personas.

13. En virtud del principio de celeridad, las autoridades impulsaran oficiosamente los procedimientos, e incentivaran el uso de las tecnologias de la
informacion y las comunicaciones, a efectos de que los procedimientos se adelanten con diligencia, dentro de los términos legales y sin dilaciones
injustificadas”.

% En el escrito identificado con el consecutivo 18-256766-32 del 9 de octubre de 2019, manifesté a lo largo del mismo lo que se indicé en el contenido
de este acto administrativo, asi como también en su escrito de descargos identificado con el niUmero 18-256766-42 del 5 de diciembre de 2019.
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electréonico®. Asi las cosas, esta Direccién 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
comercializacién de bienes y servicios, evalud, 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 electronico
sujeto a cumplir las obligaciones legales contempladas en la Ley 1480 de 2011, como del Decreto
Unico Reglamentario 1074 de 2015y la Circular Unica de esta Superintendencia y no de un portal de
contacto como lo alega la investigada.

Ahora, este Despacho considera oportuno sefialar de cara a lo manifestado por la investigada, 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
. 42

probandi-".

Asi las cosas, dicha carga procesal hace referencia a “la obligacion 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™:.

De esta forma, debe ponerse de presente que dicha regla se encuentra prevista en el articulo 1757
del Codigo Civil que dispone que “incumbe probar las obligaciones o su extincion al que alega
aquéllas o ésta”y en el articulo 167 del Cddigo General del Proceso se sefala 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 decisién del mismo (...)".

Asi las cosas 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
proveedor habitual de bienes y/o servicios que los ofrecia y comercializaba a través de un portal de
comercio electronico con un animo de lucro, sin embargo y revisado el plenario, se tiene que en este
caso, la carga probatoria de ésta no fue cumplida, en tanto solo realizé una manifestacién sin ser
ésta debidamente sustentada, por lo que dichos argumentos no pueden ser acogidos.

Ahora bien, resulta importante poner de presente que dentro de esta actuacion administrativa, la
Direccion de acuerdo con el acervo probatorio que conforma la actuacién, pudo determinar que la
investigada no ostentaba la calidad de portal de contacto, sino que por el contrario pudo ratificar que
era un proveedor habitual de bienes y/o servicios que realizaba sus actuaciones a través de una
plataforma de comercio electronico con un animo de lucro.

Lo anterior, se establecido con base en el acervo probatorio de esta actuacion administrativa y que
permitié6 determinar que, la participaciéon e injerencia de la investigada respecto de las transacciones
gue se llevaron a cabo en su plataforma, ocasionaron que su patrimonio se viera incrementado y que

40 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.

41 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 demostracidon para quien los alega (afirmaciones o negaciones
indefinidas)@. Y otras son consecuencia de la existencia de presunciones legales o de derecho, donde “a la persona el sujeto procesal favorecido con
L{;l presuncion solo le basta demostrar el hecho conocido que hace creible el hecho principal y desconocido, de cuya prueba esta exento”.

e

“ 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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su rentabilidad aumentaba en la medida en que se produjeran y perfeccionaran operaciones de
consumo, por lo que a mayores transacciones realizadas a través de la pagina web o de su aplicativo
movil, mayores eran las ganancias que obtenia y en ese sentido, su participacién en los negocios
juridicos que se llevaban a cabo a través de su plataforma implicaban que ésta era un proveedor en
la cadena de comercializacion de bienes y/o servicios, por cuanto participaba econdémicamente de
las transacciones que se realizaban, pues obtenia réditos econdmicos y tangibles por la concrecion
de las operaciones mercantiles.

Asimismo, se pudo establecer que la investigada tenia formas de pago propias, que dejaban en
evidencia que, su participacion no culminaba con el contacto entre consumidores, aliados
comerciales y Rappitenderos, sino que se extendia hasta uno de los momentos esenciales de toda
operacion de consumo, como lo era el pago, situaciéon que resaltaba que su participacion como
intermediaria en la concrecion del negocio no se circunscribia al simple contacto entre las partes,
sino que se presentaba en otras etapas de la transaccion y por eso, era un proveedor habitual de
bienes y/o servicios que los ofrecia y comercializaba a través de un portal de comercio electrénico
con un animo de lucro.

Del mismo modo, esta Autoridad pudo determinar que la investigada tenia las facultades de atender
de manera directa las PQR’s que presentaban los consumidores, acudia a la herramienta “SIC
FACILITA” creada como un espacio en el que convergen consumidores y proveedores y en el que
esta Entidad actia como una facilitadora para que se alcancen acuerdos sobre reclamaciones
relacionadas con los derechos del consumidor®; asi como también acudia como sujeto pasivo en las
demandas que presentaban los usuarios ante la Delegatura para Asuntos Jurisdiccionales.

Igualmente, se pudo establecer que ésta realizaba de forma directa publicidad, promociones y
ofertas respecto de los bienes y/o servicios que se encontraban en su plataforma de comercio
electronico, asi como tenia injerencia directa respecto de la informacion publica de precios y podia
tramitar reversiones de pago que le solicitaran los consumidores.

Por otro lado y en lo que corresponde a las facultades de la investigada respecto de la figura de los
Rappitenderos, esta Direcciéon pudo determinar que ésta tenia la facultad de subrogarse en los
créditos y posicion de éste, reemplazandolo y convirtiéndose en el acreedor del usuario en esa
relacién de consumo, situacion que daba cuenta que no actuaba como un simple portal de contacto,
sino que tenia injerencia el pago que se daba con ocasién de la relacion de consumo originada en la
plataforma de comercio electrénico y éste se podia convertir en un acreedor del usuario, bajo la
modalidad de subrogacion de los derechos patrimoniales que le corresponden al mandatario-
Rappitendero.

Ahora y adicional a lo anterior, debe ponerse de presente frente a dicha figura, que una vez
analizado el acervo probatorio que hace parte integral del presente expediente, esta Direccion
advirtio aparte de la existencia de dicha facultad de subrogarse en los derechos patrimoniales, 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 aplicacion 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.

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”, que se encuentra en
el radicado en comento, la investigada indico frente al “mandatario” o “Rappitendero” y el contrato de
mandato, lo que a continuacién se expone:

45 Cfr. SUPERINTENDENCIA DE INDUSTRIA Y COMERCIO. “www.sicfacilita.sic.gov.co”.




RESOLUCION NUMERO 65397 DE 2020 HOJA No,26

“Por la cual se impone una multa por incumplimiento de una orden administrativa”

“...) 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 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 gestion 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 gestion de un encargo de compraventa,
celebrandose un contrato de mandato remunerado con el Mandatario.

(...)

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 ultimo.

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 direccibn 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 electronicos
se da en el momento en que el Mandatario entrega el encargo realizado al Consumidor.
(...)” (Subrayado fuera de texto).

Asimismo, se observd del documento “términos & condiciones de uso plataforma virtual
‘RAPPITENDERQO™ que allegé 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 _gue exhibe EL OPERADOR. (d). La tecnologia de la plataforma permite gue 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 gue 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
vinculacion directa con los consumidores para desarrollar la gestion 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 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.

(...)

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
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) comunicard a los Consumidores informacién cierta, fidedigna, suficiente,
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clara y actualizada respecto de los productos que exhibe; ii) comunicara a los Consumidores
la informacion detallada del MANDATARIO como prestador del servicio;

DESCRIPCION DEL SERVICIO. EIl 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
celebracion 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 seleccion depende del &mbito 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’ posicionard el encargo nuevamente, a fin de que los demas Mandatarios
habilitados en la zona puedan tomarlo y satisfacer las necesidades del Consumidor.

Paragrafo. Entiende y acepta el MANDATARIO que EL OPERADOR podra modificar
unilateralmente en cualguier momento vy sentido los presentes Términos & Condiciones.

CUMPLIMIENTO. Entiende, conoce y acepta el MANDATARIO que la relacién contractual
que lo vincula con el Consumidor es una relacién juridica de mandato, por esta razén 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 remuneracion 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 configuracion de una relaciéon juridica entre el MANDATARIO y los
Consumidores por la celebracién de contratos de 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 y/o servicios. En este sentido, todos los efectos legales
relacionados con cumplimiento y responsabilidad establecidos para este tipo de relacién
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 Direccion y cuyo soporte fue radicado con el
namero 18-256766-61, se hizo referencia a dicha figura, asi:

Pregunta apoderado de la investigada: “Hablemos un poquito y usted hablaba en su
ultima 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 intervencién de un Rappitendero, como se
da ese proceso?

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 cémo
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
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obviamente la aceptacion clara, previa, expresa e informada, el consumidor da click en el
botdn enviar pedido, cuando da click en enviar pedido, el corral en el punto de venta donde
cogio la localizacion, 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 que haya solicitado el consumidor y en ese momento cuando acepta
la orden y la tramita eso le rebota al Rappitendero v 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
dénde se tiene gue acercar, cuando llega al punto de venta del aliado comercial en este
caso el corral, con un cédigo de verificacion 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,
Osea tramitar la orden como finalizarlo, porgue ya se digamos se terminé la relacién porgque
el Rappitendero cumplié6 _con su encargo y cumpli6 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 la investigada: “¢;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 dotacion ni nada de eso, ellos
estan en libre disposicién o no de usar la chaqueta de Rappi o0 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,
Osea 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 la investigada: “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 vinculacién de ese
Rappitendero a esa plataforma?, cual es digamos, para que nos explique un poco
también con detalle, ¢(coOmo 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 gque 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
Rappitenderos, ¢shay algunos derechos en los que Rappi se subrogue en el marco de
esta relacién con los Rappitenderos?, shay derechos en los que se subroque Rappi
que pudieran ser propios de los Rappitenderos?”

(...)

Respuesta apoderado de la investigada: “No sé si la pregunta de pronto para mi no es
clara si nos pudiera explicar estamos hablando de derechos patrimoniales...”.
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Direccion: “Si hablo de derechos patrimoniales, nos han mencionado que la
negociacién se da entre los consumidores y los Rappitenderos ¢cierto? En el marco
en que yo adquiero algo através de la plataforma el Rappitendero es quien 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 relacion 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 relacion 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 relacion laboral que simplemente
Rappitendero usa también los servicios de Rappi para generar esta relacion entre
Rappitendero y consumidor, sale un pedido y me imagino que el Rappitendero esta
afiliado y le llega y él toma ese pedido, ¢hay algun derecho patrimonial en relacién
con el pago en el gque Rappi se subrogue 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
contraprestacion que debe pagar el consumidor, ¢cierto?, ¢Hay algun derecho
patrimonial frente a este pago en el que se subrogue Rappi o frente al pago mismo del
objeto_que este comprd a favor del consumidor?, ¢shay algun _derecho en el que
subroque Rappi de estos Rappitenderos, algun derecho patrimonial en el que Rappi
asuma el derecho y haga los tramites necesarios para el cobro, 1o gue corresponda
patrimonialmente frente al pago del servicio gue 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 porgue 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 ningun
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 que acepta a través 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.

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
gue 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”
gue esta interconectada a la plataforma Rappi, que éste trabaja con sus propios medios y que no
tiene 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 movil, 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.
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Lo anterior, cobra sustento en el hecho que las relaciones de consumo parten de una premisa
principal, éstas surgen con el propdsito de que se dé la adquisicion, disfrute y utilizaciéon 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 que, 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 propésito 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 relacion 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 de recibir productos de calidad, que los
productos no les causen dafios, 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 que 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 distribucién de los mismos con
descuento, rebaja o caracter promocional esta 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 sefiala 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 direccién 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, concerniente 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
electronicos, tienen el deber de 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 informacion precisa del tiempo de entrega, el literal e)
gue establece el mandato categérico de mantener mecanismos de soporte duradero la prueba de la
relacion 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
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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 o que no esté disponible el
producto adquirido, el usuario podra resolver o terminar el contrato unilateralmente y obtener la
devolucion 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 relaciéon de
consumo no solo estd 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
declaracion de parte, no por ello, se puede omitir que ésta dentro de su modelo de negocio se
prevale de ellos para que 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 ‘RAPPITENDERQO™ que allegé el representante legal de la
investigada en su escrito de respuesta identificado con el nimero 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 cooperaciéon y colaboracion analizados
previamente en este acto administrativo, contempl6 la disposicion “(...) 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 que 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 relacion 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 inspeccion 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° 1 (Visita de inspeccion administrativa desarrolla por esta Direccion y cuya acta obra en el radicado N° 18-256766-4 del 26 de julio
de 2019- minuto 0:37)

Merca en tu tienda favorita

T -1 L. L L T

diversas tiendas y secciones para|adquisicion de bienes “rappifavor”

“Lo que sea” o RappiAntojo

“informacion de interés

viso de privacidad
I Quiero ser RappitenderoiTrabaja con nosoftros
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
gue el contacto para la gestion de los encargos surge de forma pristina es con el sujeto pasivo y no
con los consumidores.
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Aunado a ello y si bien el representante legal suplente de la investigada en la declaracién de parte
antes expuesta, manifestd que no tenia control sobre los Rappitenderos, llama la atencion de este
Despacho tal afirmacion, toda vez que éste indicd 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, ¢coOmo 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 atencién el hecho que la investigada pretenda desligar del ofrecimiento y
comercializacion, la entrega de los bienes que adquieren los consumidores, si es claro de los
elementos probatorios antes resefiados, 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 cudles 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.

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, se pudo advertir con el acervo probatorio que hace parte de esta actuacién
administrativa que, si bien los consumidores podian contactarse con los Rappitenderos, éstos
estaban subordinados a lo que determinaba el sujeto pasivo y no tenian una injerencia en los
aspectos relativos a la relacion de consumo, ni podian gestionar directamente ninguna PQR, toda
vez que estaban supeditados a lo que el area de soporte propia de la investigada les instruia; a
modo de ejemplo, vale la pena traer a colaciéon las imagenes que fueron expuestas en la Resolucion
N° 40212 de 28 de agosto de 2019 “por la cual se imparte una orden administrativa” y que reafirma lo
anterior, asi:

Imagen N° 2 (Anexo de la denuncia radicada por un consumidor mediante el nimero 18-247095 de 28 de septiembre de 2018)

oo _

WOy mercare por ti, con mucho gusto recuerda que en Rappi corremos por ti . S| deseas adicionar algan
con mucho gusto ;)

@ Camilo
-

Hola soy Camile tu p

producto avisame y

Vale camilo muchas gracias

sefiora carolina le debo informar que el precio del camaron esta 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 el filete de meriuza estéd descontinuado en ol momento

Ok camilo entiendo. Desec que me de los camarones al precio que los compré en |a app ¥ que proteja mis derechos como consumidor de acuerdo a la ley
14B0 de 201. Tengo derecho a comprar los camarones en ol precio publicado por ustedes.

“‘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 @
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Consumidor: vale camilo muchas gracias

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° 3 (Anexo de la denuncia radicada por un consumidor mediante el nimero 18-247095 de 28 de septiembre de 2018)

@ Camilo

| Y& Me Comunico con soporte |

eaflora carolina debo informarle que Ipe precios dados fueron de promocidn ya agotada, y estamos obligados es mantener los precios ¥ promocionas
dados por el almacen, por lo gue al estar agotada esta promocidn no puedo complacerla respecto a su paticidn

ak

Camilo, tengo que salir, la voy & decir a mi esposs que =a quede hablando con usted. al za llama simon

Camile estoy esperando

lo sé pero soporte me informa que segun ley estamaos es obligados a mantener los precios y promociones del almacen de exiyencias, el producto lo hay
paro no an promocién, por lo que no puedo pirecerle ese 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 gue se quede
hablando con usted, se llama simén

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 gue 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 para poder realizar dentro de su proceso como proveedor que emplea medios
electronicos, la entrega efectiva de lo que adquieren los consumidores, para que éstos puedan
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disfrutarlos y utilizarlos y asi perfeccionar la relacion de consumo que surge a través de su
plataforma.

De esta forma y como consecuencia de lo anteriormente expuesto, es claro para este Despacho la
calidad que ostenta la investigada en el mercado colombiano, razén por la cual, se procedera a
realizar el estudio de fondo del cargo endilgado con el fin de establecer si ésta incumplié o no las
ordenes impartidas en su oportunidad por esta Autoridad.

12.3. Problema Juridico

La Direccion de Investigaciones de Proteccion al Consumidor, se encargard de determinar si la
conducta desplegada por RAPPI S.A.S. identificada con NIT. 900.843.898-9, configura 0 no un
incumplimiento de las ordenes impartidas por esta Autoridad en ejercicio de las facultades
consagradas en el numeral 1° del articulo 12 del Decreto 4886 de 2011, el numeral 9° del articulo 59
y el articulo 61 de la Ley 1480 de 2011.

12.4. Frente al presunto incumplimiento de las Ordenes impartidas por la Direccion de
Investigaciones de Proteccion al Consumidor en ejercicio de las facultades otorgadas en el
numeral 1° del articulo 12 del Decreto 4886 de 2011, el numeral 9° del articulo 59 y el articulo
61 de la Ley 1480 de 2011 — Imputacion factica unica-:

En este cargo, la Direccidbn de Investigaciones de Protecciéon al Consumidor imputé presunta
responsabilidad a la investigada por considerar que con su conducta, podria configurarse un
presunto incumplimiento de las 6rdenes impartidas en ejercicio de las facultades consagradas en el
numeral 1° del articulo 12 del Decreto 4886 de 2011, el numeral 9° del articulo 59 y el articulo 61 de
la Ley 1480 de 2011.

Teniendo en consideracion lo anterior, este Despacho procedera a realizar un estudio de la presente
imputacion factica frente a la conducta de la investigada, los argumentos expuestos y las pruebas
gue obran en el expediente, pues resulta indispensable establecer si en este caso se incumplié o0 no
la orden proferida por esta Autoridad.

Sea lo primero sefialar, que la presente actuacion administrativa es procedente en la medida en que
esta Autoridad se encuentra investida de facultades administrativas que le permiten impartir érdenes
de caréacter preventivo, en aras de proteger los derechos de los consumidores, asi como también el
poder ejercer el poder punitivo del Estado —ius puniendi-*®, en aquellos casos en que los vigilados
incumplen las mismas, previo el cumplimiento del procedimiento administrativo sancionatorio
establecido para tal fin y de las garantias constitucionales y legales que éste trae consigo.

Asi las cosas, resulta relevante poner de presente que la presente investigacion administrativa tiene
fundamento en la Resolucion N° 40212 de 28 de agosto de 2019 “por la cual se imparte una orden
administrativa”, toda vez que, en dicho acto administrativo se sefial6 que, aparentemente la aqui
investigada desconocia las obligaciones legales contenidas en los articulos 3, 6, 23, 24, 26, 29, 30,
33, 43, 46, 50 y 51 del Estatuto del Consumidor, en concordancia con los numerales 2.1, 2.1.1,
2.1.1.1y 2.1.1.2 del Capitulo Segundo del Titulo Il de la Circular Unica de esta Superintendencia y
los numerales 7°, 9° y 10° del articulo 2.2.2.37.8 del Decreto Unico Reglamentario 1074 de 2015.

En ese orden y teniendo en cuenta las facultades de la Direccibn para impartir Ordenes
administrativas, procedié a ordenarle a la investigada para que acreditara dentro de los treinta (30)
dias habiles siguientes a la comunicacién del acto administrativo antes referido, lo siguiente:

“@

1. INDICAR a los consumidores, de forma previa a la aceptacion de la oferta realizada a
través de la plataforma de comercio APP RAPPI y la pagina web http://www.sic.gov.co/, la
procedencia del derecho de retracto y de reversién de pago en transacciones realizadas por
comercio electrénico.

2. INCLUIR en la plataforma de comercio electrénico APP RAPPI y en la pagina web
https://www.rappi.com.co/, un enlace visible y facilmente identificable que le permita al

6 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 actuacion administrativa requerida para la aplicacién de
sanciones, en ejercicio de la potestad sancionatoria de la administracion —correctiva y disciplinara- esta subordinada a las reglas del debido proceso
que deben observarse en la aplicacion de sanciones por la comisién de ilicitos penales (CP 29), con los matices apropiados de acuerdo con los bienes
Jjuridicos afectados con la sancién”.
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consumidor ingresar a la pagina web de la Superintendencia de Industria y Comercio
http://www.sic.gov.co/, segun lo establecido en el paragrafo del articulo 50 de la Ley 1480 de
2011.

3. DISPONER en la plataforma de comercio electronico APP RAPPI y en la pagina web
htttps://www.rappi.com.co/, de mecanismos de recepcidén de peticiones, quejas y reclamos,
debidamente documentados, al alcance de los consumidores, en los que se garantice,
ademas de la interposicion de las "QR con constancia de fecha y hora de la radicacion de la
misma, el acceso a la informacion relacionada con su tramite, su tiempo de respuesta y de
solucion, asi como la posibilidad de acudir a las autoridades competentes en caso de sentir
vulnerados los derechos de consumidor.

4. AJUSTAR las clausulas en los términos y condiciones y otros documentos donde se
establezcan aspectos relacionados con la comercializacién de bienes o servicios a traves de
la plataforma de comercio electrénico, de manera que se dé cumplimiento a todas las
obligaciones establecidas en el Estatuto del Consumidor, en el sentido de no excluir la
responsabilidad del proveedor de las obligaciones que por ley le corresponden, no
establecer la renuncia de derechos del consumidor, no presumir su manifestacion de
voluntad, no restringir la posibilidad de hacer efectivas las garantias y garantizar las vueltas
exactas.

5. INCORPORAR en toda su propaganda comercial con incentivos, la informacion
relacionada con los términos y condiciones para acceder a los mismos,

6. INFORMAR en la plataforma de comercio electrénico APP RAPPI y en la pagina web
https://www.rappi.com.co/, el precio total de los productos, incluyendo todos los impuestos,
costos y gastos que debe pagar el consumidor para adquirirlos, sin que sea posible la
modificacion posterior al momento de aceptar la orden de compra dada por el consumidor.
Lo anterior, sin perjuicio de que, habiéndose hecho efectiva la transaccion, se llegare a
anunciar 2 0 mas precios, el consumidor solo estara obligado a pagar el precio mas bajo.

7. INSTAR a RAPPI S.A.S. para que en los acuerdos de cooperacion celebrados con sus
aliados comerciales, se establezca de manera clara la intervencién de cada uno de los
suscriptores del acuerdo, frente a la efectividad de la garantia.

(..)

Asi las cosas, la investigada allegé el 9 de octubre de 2019, un escrito a través del radicado niumero
18-256766-32, mediante el cual expuso sus argumentos en relacion con las 6rdenes antes referidas
y aporté un CD contentivo de seis (6) anexos, con el fin de cumplir lo que fue relacionado
previamente.

No obstante, al analizar dicha documentacién con la orden administrativa que fue proferida por este
Despacho en su oportunidad, se advirtio que al parecer, la investigada acredité solo el cumplimiento
de las ordenes contenidas en los numerales 2° y 5°, pero no lo que se le sefial6 en los numerales 1°,
3°, 4°, 6° y 7° del articulo primero de la parte resolutiva de la Resolucién N° 40212 de 28 de agosto
de 2019, situacion que ocasiond que se profiriera la Resolucion N° 60028 del 5 de noviembre de
20109.

Frente al particular, esta Direccion debe destacar que, la investigada dentro de la actuacion de la
referencia, presentd un escrito de descargos identificado con el radicado niumero 18-256766-42 del 5
de diciembre de 2019, mediante el cual expuso sus argumentos respecto de cada una de las
ordenes administrativas presuntamente incumplidas, razén por la cual y por cuestiones
metodoldgicas, se procedera a realizar el estudio de fondo de cada una de sus manifestaciones, de
cara a los fundamentos facticos y juridicos expuestos en el acto administrativo que formulo cargos,
asi como de los elementos probatorios que obran en el plenario, con el fin de establecer si ésta
incumplié o no las érdenes dadas y determinar asi, la procedencia o no de la imposicion de una
sancion administrativa.

En ese sentido, se procede a resolver la presente actuacion administrativa de la siguiente manera:

12.4.1. Frente a la orden administrativa contenida en el numeral 1° del articulo primero de la
parte resolutiva de la Resolucion N° 40212 de 28 de agosto de 2019:

Como previamente se menciond, este Despacho le ordend a la investigada en la Resolucién N°
40212 de 28 de agosto de 2019, lo siguiente:
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“...) 1. INDICAR a los consumidores, de forma previa a la aceptacién de la oferta realizada
a través de la plataforma de comercio APP RAPPI y la pagina web [hitp://www.rappi.com.co
/], la procedencia del derecho de retracto y de reversion de pago en transacciones
realizadas por comercio electrénico (...)".

Frente a dicha orden, la investigada con el proposito de acreditar su cumplimiento, radicd un escrito
a través del numero 18-256766-32 del 9 de octubre de 2019, en el que expuso lo siguiente:

“‘Rappi es una plataforma virtual, compuesta por una pagina web y una aplicacion para
dispositivos moéviles (en adelante ‘Plataforma’ o ‘Plataforma virtual Rappi’), a través de la
cual se conectan varios tipos de usuarios como: Aliados Comerciales, Rappitenderos y/o
‘mandatarios’ y Usuarios, con el fin de adquirir, comercializar y proveer distintos tipos de
productos y servicios. Rappi solo es una plataforma que funge como intermediador en las
relaciones que se generan entre los sujetos descritos anteriormente.

Con relacién al derecho de retracto, Rappi procedié a realizar los ajustes correspondientes
dentro de la Plataforma, y, en ese sentido, procedié a hacer més visible el boton a través del
cual es posible ejercer este derecho.

Es importante dejar claro que, dado que Rappi solo es una Plataforma de intermediacion
entre varios tipos de usuarios, el derecho de retracto solo es procedente en relacion con los
productos que Rappi comercializa directamente a los usuarios, en este caso a los Usuarios
Consumidores. En ese sentido, se ajusto el texto dentro del botdn denominado Derecho de
Retracto’ donde se especifica que el Consumidor solo podra ejercer este derecho cuando
se retracte de la compra de la membresia de Rappi Prime, Unico producto que Rappi
comercializa de manera directa.

En cuanto a los productos que se exhiben en la plataforma, dado que estos NO son
comercializados por Rappi, sino por los aliados comerciales, de ninguna manera podria
Rappi definir las condiciones en que aplica el derecho de Retracto, pues no es ésta quien
los comercializa en el mercado. Resaltamos que no es de recibo que la SIC defina que es
Rappi quien actia como vendedor, cuando la realidad es otra. En tal sentido y dado que
esta condicion es ajena al modelo de negocio, es imposible de acreditar.

Como evidencia de cumplimiento de lo ordenado, Anexo 1 del presente escrito de respuesta
muestra el ajuste del botén donde se indica como procede el derecho de retracto teniendo
en cuenta el tipo de plataforma y el modelo de negocio de Rappi (...)".

Aunado a ello, allegdé un CD dentro del radicado antes mencionado, en cuya carpeta denominada
“anexo N°. 1”7 se incluyeron los archivos denominados “Anexo-Derecho de retracto-Imagen 1.png’,
“Anexo-Derecho de retracto-Imagen 2.png”, “Anexo-Derecho de retracto-Imagen 3.png”, “Anexo-
Derecho de retracto-Imagen 4.png”, un video en formato MP4 denominado “Anexo-Derecho de
retracto-Video.MP4” y un documento referido como “Anexo 71-Derecho de retracto y reversion del
pago.docx”.

Asi este Despacho al analizar dicha documentacion y, particularmente, las capturas de pantalla y el
video de la ruta que debia seguir el usuario de la aplicacion de Rappi, para “ejercer el derecho de
retracto”, consideré que presuntamente, la investigada no habia dado cumplimiento a lo ordenado,
toda vez que ésta limitd el ejercicio de tal prerrogativa a la membresia “RappiPrime”.

Aunado a ello, se sefialo que no se acreditaba el cumplimiento de la orden, ya que de dicha
documentacion se observaba que para el ejercicio de dicha prerrogativa, la investigada exigia la
presentacion de la factura, circunstancia contraria a lo dispuesto en el articulo 27 de la Ley 1480 de
2011-Estatuto del Consumidor—.

Asimismo, se puso de presente que la investigada al parecer, no habia aportado evidencia que
soportara que se les informaba a los consumidores, previa a la aceptacion de las ofertas realizadas a
través de dicha plataforma “la procedencia del derecho de retracto y de reversion de pago en
transacciones realizadas por comercio electronico”.

Al respecto, la investigada en su escrito descargos identificado con el radicado numero 18-256766-
42 del 5 de diciembre de 2019, argumentd lo que a continuacion se expone:

“(...) En la Resolucion, la SIC afirma que Rappi habria incumplido la orden contenida en el
numeral 1° de la Resoluciéon 40212 de 2019 (...) lo anterior, con fundamento en que Rappi
(i) limit6 la procedencia del derecho de retracto a la membresia de RappiPrime; (i) exige la
presentacion de factura vulnerando lo dispuesto en el articulo 27 de la Ley 1480 de 2011; y
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(iif) no aportd evidencia de que se les informe a los consumidores, previa a la aceptacion de
las ofertas realizadas a través de su plataforma, la procedencia del derecho de retracto y de
reversion de pago.

Sin embargo, lo cierto es que Rappi si dio cumplimiento a la orden contenida en el numeral 1
de la Resoluciéon 40212 de 2019, al haber realizado los ajustes correspondientes en la
plataforma para informar a los usuarios, de forma previa a la compra del Unico producto que
comercializa, RappiPrime, la procedencia del derecho de retracto y de reversion de pago.

En lo que respecta a los supuestos incumplimientos imputados por la SIC, se tiene lo
siguiente:

()  Procedencia del derecho de retracto frente a RappiPrime

En primer lugar, la SIC argumenta que Rappi habria incumplido la orden al limitar la
procedencia del derecho de retracto a la membresia de RappiPrime.

Pues bien, como se indic6 en el memorial n° 18-256766-0032-0000, radicado el 9 de octubre
de 2019 ante la SIC, en el caso de Rappi el derecho de retracto solo es procedente en
relaciébn con la membresia de RappiPrime, por ser el Unico producto que la plataforma
directamente comercializa.

En efecto, el articulo 47 del Estatuto del Consumidor, relativo al derecho de retracto, es
aplicable a ‘todos los contratos para la venta de bienes y prestacion de servicios mediante
sistemas de financiacion otorgada por el producto o proveedor, venta de tiempos
compartidos o ventas que utilizan métodos no tradicionales o a distancia (...)"

Ninguno de los requisitos establecidos por la norma anteriormente citada aplica para la
orden de compra de los productos que los aliados comerciales exhiben en la plataforma de
Rappi, a titulo informativo, para que sean utilizados como referencia por los usuarios para
ordenar su adquisicion, pues, como se ha explicado en reiteradas ocasiones, el modelo de
negocio de Rappi funciona como un contrato de mandato, en el que el usuario le encarga a
un Rappitendero la adquisicion de un producto en el establecimiento fisico del productor o
proveedor del mismo.

Asi pues, no se trata de una venta que utilice métodos no tradicionales o a distancia ni de
una venta mediante sistemas de financiacion otorgados por el productor o proveedor, en
este caso, los aliados comerciales.

Cuando un usuario solicita a un Rappitendero la adquisicién de un producto exhibido en la
plataforma, éste recibe la orden, la acepta, se dirige al establecimiento fisico del aliado
comercial que produce o provee dicho producto y adquiere el mismo.

De esta forma, la venta no puede considerarse hecha a distancia ya que el Rappitendero,
como mandatario del usuario, obra en su representacion y, por consiguiente, juridicamente
es igual que el Rappitendero haga la compra de forma presencial en el establecimiento del
aliado comercial a que la haga el usuario, en su calidad de mandante.

Ahora bien, si pudiera llegar a considerarse, de forma equivocada, que el producto se
adquiere a distancia por solicitarse su compra a un Rappitendero mediante la plataforma, el
obligado a garantizar el derecho de retracto seria el productor o proveedor del mismo, esto
es, el aliado comercial de Rappi. En efecto, Rappi funciona Unicamente como una
plataforma de contacto o de intermediacién entre los usuarios y los Rappitendero, para la
celebracion de mandatos que derivan en la adquisicion de productos exhibidos en su
plataforma.

Lo anterior puede evidenciarse en las certificaciones expedidas por Adidas, Bagatelle y
Productos DLK, las cuales aport6 con el presente escrito. En éstas, los aliados comerciales
sefialan que su relacion con Rappi corresponde al alquiler de un espacio digital en su
plataforma virtual para exhibir imagenes de productos que sirvan de referencia a los
usuarios para ordenar su compra. Por consiguiente, es claro que Rappi no comercializa de
ninguna manera productos distintos a RappiPrime, por lo que no le corresponde garantizar
el derecho de retracto sobre la adquisicién de los mismos.

Debe resaltarse, ademas, que la orden impartida por la SIC fue la de indicar a los
consumidores de forma previa a la procedencia del derecho de retracto ‘en transacciones
realizadas por comercio electronico’ y asi lo hizo Rappi, con la unica transaccion de
comercio electrénico que realiza es la adquisicion de RappiPrime.
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No puede ahora la SIC intentar ampliar el alcance de su orden a través de un pliego de
cargos contra Rappi, sefialando que lo que realmente queria con esa orden era que la
plataforma indicara que el derecho de retracto procedia frente a todos los productos de sus
aliados comerciales exhibidos en la misma, lo cual sea dicho, seria arbitrario y
desproporcionado teniendo en cuenta el alcance del articulo 47 del Estatuto del
Consumidor.

(i)  Presentacién de la factura

El segundo fundamento que utiliza la SIC en este cargo es que Rappi estaria exigiendo la
presentacion de factura para hacer efectivo el derecho de retracto de los usuarios,
contraviniendo asi lo dispuesto por el articulo 27 del Estatuto del Consumidor.

Esto no es cierto, pues lo que hace Rappi es explicarle al usuario que, en caso de querer la
devolucién de su dinero por su producto adquirido ante los proveedores y productores de los
bienes y servicios exhibidos en la plataforma, debera presentar la factura teniendo en cuenta
que la compra la habria realizado a través de un Rappitendero.

Ahora bien, si esta informacion suministrada por Rappi para facilitar la solicitud de
devolucion de los productos adquiridos por los usuarios a través de un Rappitendero ante
sus aliados comerciales no es acertada o la SIC considera que se trata de una violacién al
Estatuto del Consumidor, debera realizar la investigacion correspondiente vy, si es el caso,
imputar un nuevo cargo, distinto al incumplimiento de una orden.

En efecto, la SIC no ordend en la Resolucion 40212 de 2019 que Rappi dejara de informar a
sus usuarios lo relativo a la presentacion de la factura frente a sus aliados comerciales,
proveedores y productores de los bienes y servicios exhibidos en la plataforma, por lo que
no puede hablarse del incumplimiento de una orden en este punto.

No obstante todo lo anterior y sin que esto signifique una asuncion de responsabilidad por
parte de Rappi, el péarrafo relativo a la presentacion de la factura ante los aliados
comerciales sera suprimido, en vista de que el mismo es irrelevante teniendo en cuenta que
son los aliados comerciales, en su calidad de productores y proveedores, quienes deberan
informar a los consumidores la forma de solicitar la devolucion del dinero a los usuarios por
la adquisicion de sus productos a través de un Rappitendero.

(i)  Informacidn previa al consumidor sobre el derecho de retracto

Por ultimo, en este cargo, la SIC sefiala que Rappi no habria aportado evidencia de que se
les informe a los consumidores la procedencia del derecho de retracto y de reversion del
pago, previa la aceptacion de las ofertas realizadas a través de la plataforma.

Sea lo primero indicar en este punto que Rappi no tiene la obligacion legal de informar el
derecho de retracto y de reversion del pago a los usuarios que solicitan la adquisicion de los
productos exhibidos en la plataforma a un Rappitendero en ejecucién de un contrato de
mandato, pues no es un proveedor o productor de bienes o0 servicios y a través [de] la
aplicacion no se realiza una compra venta de los mismos. Como se dijo anteriormente, estos
derechos Unicamente proceden frente a la membresia de RappiPrime que es el Unico
producto que comercializa Rappi.

Ahora bien, en caso de que equivocadamente se considerara que Rappi debe informar de
estos derechos por los productos exhibidos en su plataforma de forma previa a su
adquisicion por parte de un Rappitendero, asi lo hizo en los términos y condiciones de la
aplicacion, como la misma SIC lo evidencia en la Resolucion.

La SIC no puede intentar darle un alcance distinto a su orden a través de un pliego de
cargos, alegando que Rappi debia informar en varios momentos al usuario de sus derechos
de retracto y de reversién del pago. Lo cierto es que Rappi dio dicha informacion de forma
previay clara, a través de sus términos y condiciones.

Otras plataformas de contacto también brindan a los usuarios la informacién sobre el
derecho de retracto y de reversion del pago en sus términos y condiciones, sin que esto
haya generado ninguna investigacion por parte de la SIC por desconocimiento al Estatuto
del Consumidor.

Por lo anterior y en aras de evitar una nueva violacion al derecho fundamental de Rappi de
recibir el mismo trato por parte de las autoridades, solicito que esta imputacion sea
desestimada (...)".
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Aunado a ello, la investigada en su escrito de alegatos de conclusion identificado con el radicado
numero 18-256766-76 del 17 de junio de 2020, reiteré los argumentos antes expuestos e igualmente
indico:

“(...) sea lo primero indicar que, de la lectura de la orden impartida por la Superintendencia y
de su motivacion (escasa y poco clara) no puede inferirse de ninguna manera que Rappi
tuviera una obligacion distinta a la que cumplio, ni que la orden hubiese sido enfocada a que
Rappi tuviese que darle un alcance mayor.

En efecto, la orden establece que debera sefalarse la procedencia del derecho de retracto y
de reversion en el pago en las ‘transacciones realizadas por comercio electronico’ las cuales
son Unicamente las relativas a la adquisicion de la membresia, mensual o anual, de
RappiPrime.

En efecto, como se ha demostrado a lo largo de esta investigacion administrativa y también
en la iniciada con la Resolucidon No. 40214 de 2019 — bajo el mismo nimero de expediente -,
el Unico producto que Rappi comercializa de cara al consumidor es la membresia de
RappiPrime — teniendo en cuenta que también comercializa, de cara a los aliados
comerciales, el servicio tecnolégico de exhibir sus productos para referencia del usuario,
pero esto (i) no se rige por el Estatuto de Proteccion al Consumidor y (i) no es una
transaccion realizada por comercio electrénico.

Asi lo explicd el representante legal de la Compafiia bajo juramento en la diligencia
realizada el 9 de enero de 2020 {(...).

Asimismo, para probar lo anterior, Rappi aportd con el escrito de descargos certificaciones
de los aliados comerciales Adidas Colombia Ltda., DLK y Bagatelle S.A.S., en las cuales
estos establecimientos aclaran que sus productos no son comercializados por Rappi, sino
que la Compafiia presta Unicamente un servicio de plataforma digital para conectar su
marca con los consumidores.

Lo anterior también puede evidenciarse en la relacion de ventas aportada por Rappi por
requerimiento de la Superintendencia en la Resolucién No. 73685 de 2019.

En caso de que la Superintendencia hubiera pretendido que Rappi informara sobre la
procedencia del derecho de retracto y de reversion del pago en los productos exhibidos (no
comercializados) en la plataforma, ha debido establecerlo asi en la Resolucién No. 40212 de
20109.

Y es que aun si lo hubiera hecho, la Direccién habria obligado a Rappi a suministrar
informacién incorrecta a sus usuarios para dar cumplimiento a la orden, pues no habria sido
cierto que el derecho de retracto y de reversion en el pago proceda (i) frente a Rappi y (ii)
sobre productos que son adquiridos presencialmente, a través de un mandatario, en un
establecimiento comercial fisico. Siendo, ademas, esto Udltimo, una aplicacion de las
mencionadas figuras ajena a la Ley 1480 de 2011.

Por consiguiente, si la Direccidn hubiese obligado a Rappi a informar en la plataforma que
esos derechos procedian, una vez el usuario intentara ejercer los mismos ante los Aliados
Comerciales, éstos habrian podido negarse en virtud de lo dispuesto en el articulo 47 del
Estatuto del Consumidor, pues (i) la venta no fue financiada por el productor o proveedor; y
(i) la venta no utiliz6 métodos no tradicionales o a distancia, pues el Rappitendero —
mandatario del consumidor — adquirio el producto a su nombre en el establecimiento.

Por todo lo anterior, es claro que Rappi cumpli6 con la orden impartida por la
Superintendencia, y con la Ley, pues no puede suministrar informacion falsa o inexacta a
sus usuarios respecto de sus derechos frente a los proveedores y productores de los bienes
y servicios cuya adquisicion encargan al Rappitendero.

Ademas, en el expediente no obra prueba alguna, recaudada por la Superintendencia en su
investigacion, en la que pueda evidenciarse que Rappi incumplio la orden impartida por la
entidad. Mas aun, se resalta que todas las pruebas relacionadas en la Resolucion son
anteriores a que se impartieran las 6rdenes y, por consiguiente, no pueden servir para
demostrar hechos futuros (son, todas, impertinentes e inconducentes)

Por otro lado, la Superintendencia sefiala que Rappi incumplié la orden, pues estaria
exigiendo la presentacién de factura para hacer efectivo el derecho de retracto de los
usuarios, contraviniendo asi lo dispuesto por el articulo 27 del Estatuto del Consumidor.
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No obstante, esto no es cierto. Lo que hizo Rappi fue afadir informacion para facilitar las
solicitudes de devolucién de productos que pudieran realizar los usuarios a los Aliados
Comerciales. Por demas, dicho parrafo ya fue suprimido, al ser irrelevante, pues es el Aliado
Comercial quien debe explicarles a los usuarios la forma en la que deben solicitar la
devolucién de su dinero por los productos adquiridos.

Ademas, este tema escapa de los cargos imputados en la Resolucion, pues (i) no tiene
relacion con el derecho de retracto y de reversion en el pago, al tratarse de solicitudes de
devolucién de dinero que pueden darse por diversas causas tal y como una deficiencia en la
calidad del producto; y (ii) no hay ningun cargo relativo a la violacion de lo dispuesto en el
articulo 27 del Estatuto del Consumidor por lo que, si la Superintendencia considera que
puede existir tal contravencion, deberé investigarla, formular los cargos del caso y adelantar
todo el procedimiento administrativo que sea procedente.

Con respecto a la aseveracion que hace la Superintendencia de que Rappi no habria
aportado evidencia respecto de la informacién que se les brinda a los consumidores sobre la
procedencia del derecho de retracto y de reversion del pago previa la aceptacion de las
ofertas realizadas a través de la plataforma, nos permitimos manifestar el supuesto
planteado por la Direccidn, no es cierto. Como ya se dijo, en la plataforma hay un botén
en el que se informa que procede el derecho de retracto y de reversion en el pago por la
adquisicion del Unico producto que comercializa la Compafiia, esto es, la membresia
RappiPrime.

Adicionalmente, se le informa los usuarios sobre la procedencia de estos derechos en los
Términos y Condiciones que aceptan tan pronto se registran para el uso de la plataforma,
los cuales también obran en el expediente.

Ahora bien, si lo que pretendia la Superintendencia con la orden era que Rappi informara
que estos derechos podian ejercerse ante el Aliado Comercial cada vez que el usuario le
solicitara al Rappitendero la adquisicion de un producto, condicion ajena a la Ley 1480 de
2011 y al funcionamiento de la plataforma y del modelo de negocio, ha debido sefialarlo
asi_en la Resolucion No. 40212 de 2019 y no extender el alcance de la orden, por
interpretacion, posteriormente con el pliego de cargos.

Llama la atencién, ademas, que en casos similares en los que otras plataformas de contacto
también brindan a los usuarios la informacion sobre el derecho de retracto y de reversién del
pago en sus términos y condiciones y no cada vez que van a solicitar la adquisicion de un
producto, esto no haya generado ninguna investigacion por parte de la Superintendencia por
desconocimiento al Estatuto del Consumidor.

En consecuencia, este cargo debe desestimarse pues (i) Rappi dio cumplimiento a la orden
impartida por la Superintendencia en los términos en los que ésta fue plasmada en la
Resolucion No. 40212 de 2019; (ii) el cumplimiento de Rappi se ajusta a lo dispuesto por la
ley, mas especificamente, el articulo 47 del Estatuto del Consumidor; y (iii) en el expediente
no obra ninguna prueba de un supuesto incumplimiento de Rappi.

Al respecto y frente al argumento expuesto por la investigada en su escrito de alegatos de
conclusion, respecto de que la orden presuntamente inobservada, era escasa y poco clara, debe
ponérsele de presente que, contrario a sus manifestaciones, la misma fue dada de manera clara y
precisa, toda vez que, se le ordend indicar los derechos de retracto y reversibn en un momento
especifico, esto es de forma previa a la aceptacion de la oferta que se realiza a través de su
comercio electronico, es decir que, debia indicarse la procedencia de dichas prerrogativas, en los
medios electronicos que ésta emplea en el mercado colombiano: “www.rappi.com.co” y en el
aplicativo movil RAPPI, previo a que los consumidores tomaran una decision razonable de consumo
y efectuaran una transaccién a través de dicha plataforma.

Por otra parte y respecto de los argumentos referentes a la “(i) procedencia del derecho de retracto
frente a RappiPrime”, la investigada manifestd que si habia cumplido la orden porque habia
informado la prerrogativa de retracto pero respecto de la membresia que era el Gnico producto que
se comercializaba directamente en la plataforma y que no le era aplicable el articulo 47 del Estatuto
del Consumidor, porque los productos alli exhibidos correspondian a sus aliados comerciales.

Frente al particular, este Despacho debe indicar que tal y como quedé establecido en la Resoluciéon
N° 40212 de 28 de agosto de 2019 “por la cual se imparte una orden administrativa”, ésta no era un
portal de contacto sino un portal de comercio electrénico, entre otras cosas, porque “ofrece a los
consumidores productos o servicios de sus aliados comerciales, a cambio de un porcentaje de las
ventas que aquellos terceros efectuen (...) cuyo negocio no se limita a exhibir productos y poner en
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contacto a los sujetos, sino también concretar negocios y relaciones de consumo, pues de su

efectiva realizacién dependen sus ganancias™’.

Lo anterior, se soportd con los elementos probatorios que la misma investigada allegé en su
oportunidad a través del radicado numero 18-256766-2 del 24 de octubre de 2018, de manera libre,
voluntaria y espontanea, por lo que llama la atencion que, ahora ésta en este caso, exponga
situaciones contrarias a lo que ella misma aporté en su momento y asuma ahora una actitud que la
coloca en oposicién con su conducta anterior®.

En ese orden y teniendo en cuenta que, las afirmaciones realizadas por el representante legal al
allegar la documentacion contenida en el radicado en mencién, contienen un designio de alcance
juridico indudable, no le es dable a la investigada ahora, desconocer el efecto juridico que pueda
llegar a desprenderse de tal acto.

Asi entonces, se tiene que ésta debia dar cumplimiento a lo ordenado y debia informar lo
correspondiente a la prerrogativa del retracto no solo para la membresia a la que aludié sino
respecto de todos los bienes y/o servicios ofrecidos a través de su plataforma de comercio
electronico como le fue ordenado.

Por otra parte y respecto de que los requisitos contenidos en el articulo 47 de la Ley 1480 de 2011,
no le eran aplicables porque existia un contrato de mandato entre el Rappitendero y el consumidor y
gue por ello, no se trataba de una venta mediante métodos no tradicionales o a distancia ni una
venta mediante sistemas de financiacion, porque el Rappitendero obraba en representacion del
usuario y que era juridicamente igual a que éste hiciera la compra de forma presencial, este
Despacho debe traer a colacion en primera medida las siguientes definiciones:

“ARTICULO 50. DEFINICIONES. Para los efectos de la presente ley, se entiende por:

(.--)

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 electronico”.

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 movil y/o
la pagina web de la investigada, donde selecciona los bienes y/o servicios que son de su interés, con
el fin de satisfacer una necesidad a cambio del pago de un precio determinado, para que llegue al
lugar de destino por éste indicado, por ello y contrario a lo manifestado por la sociedad en cuestion,
a ésta si le es aplicable lo correspondiente a la obligacion contenida en el articulo 47 de la Ley 1480
de 2011, por lo que no son de recibo los argumentos expuestos frente a este aspecto.

En segunda medida y en lo que corresponde a que no tenia por qué informar dicha prerrogativa
porque entre el Rappitendero y los consumidores existia un contrato de mandato y, que por ello, era
como si el usuario hiciera la compra de forma presencial, este Despacho debe indicarle que, en la
Resolucién N° 40212 de 28 de agosto de 2019 “por la cual se imparte una orden administrativa”, se
abordé dicho aspecto y se le indico a la investigada que de acuerdo con la informacién que ésta
alleg6 a través del radicado nimero 18-256766-2 del 24 de octubre de 2018, particularmente, en los
“términos y condiciones de uso de plataforma Rappi-Consumidor”, se observé que si bien existia
dicha figura, la investigada se subrogaba en los créditos pagaderos al mandatario (Rappitendero)
por autorizacion de éste, por lo que la investigada podia convertirse en el acreedor del consumidor y
ademas ésta podia revocar dicho mandato pues podia cancelar las transacciones y era “quien en
dltimas rendia cuentas de la gestion, aun sin ser mandatario” *°.

Asimismo, se puso de presente que “(...) la sociedad Rappi S.A.S, es quien interviene en todo el
proceso de la relacion de consumo, desde la publicacién de productos en la plataforma, el anuncio
de precios y la operacion del pago, hasta el servicio postventa, cuando interviene en los
procedimientos de relacion tanto en sede de empresa, como en sede administrativa y judicial ante
esta Superintendencia. Teniendo en cuenta lo anterior, nada mas ajeno al contrato de mandato que

“" SUPERINTENDENCIA DE INDUSTRIA Y COMERCIO. Direccién de Investigaciones de Proteccién al Consumidor. Resolucién 40212 de 28 de
agosto de 2019. P. 19.

8| a Doctrina del Acto Propio, un Estudio Critico sobre la Jurisprudencia del Tribunal Supremo-Bosch Casa Editorial Barcelona. 1963. Tomado de
CORTE CONSTITUCIONAL. Sentencia T-618 de 2000. Expediente T-283528. Magistrado Ponente: MARTINEZ CABALLERO, Alejandro.

9 |bid. SUPERINTENDENCIA DE INDUSTRIA Y COMERCIO. Direccion de Investigaciones de Proteccion al Consumidor. Resolucion 40212 de 28 de
agosto de 2019. P. 20.
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la realidad que revisten las operaciones mercantiles realizadas por los consumidores en uso de la

plataforma de comercio electrénico Rappi™.

De tal forma, la investigada no puede escudarse en la existencia del Rappitendero, para desdibujar
las ventas a distancias que se realizan a través de su plataforma ni puede pretender desconocer sus
obligaciones legales bajo el argumento que cuando éste acude a los establecimientos de comercio
de sus aliados es como si lo hiciera el mismo consumidor, ya que como bien se expuso en su
oportunidad, dicha circunstancia es ajena a éste, toda vez que frente a eventuales inconvenientes
y/o reclamaciones, los usuarios acuden es directamente ante el sujeto pasivo de esta actuacion,
situaciéon incluso soportada con la informacién de PQR’s remitida por ella misma a través del
consecutivo niumero 18-256766-60 del 9 de enero de 2020 y que da cuenta que los usuarios acuden
es ante ésta y no ante los mensajeros.

Aunado a ello y como se expuso en el numeral 12.2.2 del acapite de consideraciones previas de
este acto administrativo, ésta no solo ostentaba la facultad de subrogarse en los derechos
patrimoniales de los Rappitenderos, sino que también al ser un proveedor habitual de bienes y/o
servicios que emplea medios de 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 se prevale de
dicha figura para que se puedan efectivamente perfeccionar las relaciones de consumo y por ello,
dichas personas naturales emplean una plataforma propia de la investigada que esta interconectada
con la que usan los usuarios y el sujeto pasivo 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.

De tal manera que, no son de recibo las afirmaciones realizadas por la investigada, ni mucho menos
ésta puede pretender que esta Autoridad considere errbneamente como ésta lo indica, que se
considere que cuando el Rappitendero acude al establecimiento de comercio es como si lo hiciera el
consumidor, toda vez que es claro que ésta figura es usada por ella misma para que se ejecute la
entrega efectiva de lo que adquieren los usuarios y asi, perfeccionar la relacion de consumo y que
éstos puedan usar o disfrutar lo que se comproé a través de la plataforma de comercio electronico.

En ese orden y contrario a lo afirmado por la investigada, ésta se haya sujeta a informar las
prerrogativas que le fueron indicadas por medio de la orden objeto de analisis, por lo que este
Despacho coincide en su apreciacion respecto de que no puede suministrar “informacion falsa o
inexacta a sus usuarios respecto de sus derechos”, razén por la cual, este Despacho en este cargo
analizara de forma posterior, si ésta dio o no cumplimiento a sus obligaciones legales.

De otra parte y frente a que si se considerara que los productos son adquiridos a través de ventas a
distancia, el obligado a garantizar el derecho de retracto seria el aliado comercial y no la investigada,
este Despacho debe indicarle que dichas manifestaciones no pueden ser acogidas toda vez que,
como bien se expuso en la Resolucion N° 40212 de 28 de agosto de 2019 “por la cual se imparte
una orden administrativa”, la plataforma no solo conecta a los terceros o aliados comerciales,
consumidores y Rappitenderos, sino que el sujeto pasivo de esta actuacion, tiene una intervencion
porque “participa econémicamente de las transacciones que se realicen en el marco de su portal
web, pues obtiene utilidades por el éxito de la operacion de consumo, esto es, obtiene beneficios por
la concrecion de operaciones mercantiles surtidas a través de su canal virtual”.

En ese orden, resulta 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:

1. Venta de bienes o prestacion de servicios mediante sistemas de financiaciéon
2. Venta de tiempos compartidos.
3. Ventas que utilizan métodos no tradicionales™*
4. Ventas a distancia®.
% Ibid.

* 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 utilizacion 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”.

*2 |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”.
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De esta manera y como en este caso se estd 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 celebracion del contrato en caso de
gue se trate de la prestacion de servicios, por lo que el proveedor, que en este caso es la
investigada, porque no se limita solo a conectar a las partes de la relacion de consumo sino que
como se expuso en el acto contentivo de la orden, tiene una injerencia, porque, entre otros, participa
de las utilidades por las ventas que realizan sus aliados comerciales, tiene el deber frente a los
consumidores 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 devolucién del
dinero que haga no podria exceder de treinta (30) dias calendario desde el momento en que se
ejerce dicha prerrogativa.

Asi las cosas, debe indicérsele a la investigada que esta Entidad no pretendi6 nada distinto a evitar
gue se le causara un dafio o un perjuicio a los consumidores al expedir la orden administrativa
contenida en la Resolucion N° 40212 de 28 de agosto de 2019, por lo que no es de recibo las
manifestaciones relacionadas a que esta Autoridad pretendia con la misma, que ésta indicara que
dichas prerrogativas se podian ejercer ante el aliado comercial, ya que como se ha expuesto, ésta
era la que se encontraba sujeta a acatar las obligaciones legales contenidas en el Estatuto del
Consumidor y no terceras personas.

Por otra parte y en relacion con su afirmacion reiterada de que es un portal de contacto y que el
servicio tecnolégico que ofrece no se rige por el Estatuto del Consumidor, este Despacho debe
indicar que tal manifestacién no es de recibo, toda vez que los portales de contacto se encuentran
regulados y deben cumplir con lo que determina el mentado estatuto en el articulo 53, por lo tanto, si
la actividad desplegada no se encuentra en los limites y especificaciones de este articulo, el modelo
de negocio escogido escapa de la érbita legal de dicha figura y se sitla en la de los portales de
comercio electronico, regulados por el articulo 49 de la Ley 1480 de 2011.

Ahora, en lo que corresponde a que en las certificaciones allegadas se evidenciaba que su relacién
con los aliados correspondia era a un alquiler de un espacio digital, este Despacho procedio a
analizar la documentacion expedida por Adidas Colombia Ltda, por Camilo Alberto Lleras respecto
de los “productos DIK” y de Bagatelle S.A.S. que fue aportada con el escrito de descargos
identificado con el radicado numero 18-256766-42 del 5 de diciembre de 2019 y advirtié que, en ellas
efectivamente se sefiald tal circunstancia, situacion que frente al particular, no desdibuja el hecho
qgue la investigada cobre un porcentaje de los valores tranzados a través de la plataforma a sus
aliados y que tiene injerencia en la relacibn de consumo que se lleva a cabo a través de la
plataforma virtual, tal y como lo manifesté su representante legal en el documento radicado con el
namero 18-256766-2 del 24 de octubre de 2018 y que se tuvo en cuenta al momento de proferir la
orden administrativa que es el antecedente de esta investigacién. En consecuencia, el argumento
referente a que no debe garantizar el derecho de retracto basado en estos elementos probatorios no
puede ser de recibo.

Asimismo y frente a que el representante legal suplente en su declaracion de parte realizada el 9 de
enero de 2020 y cuyo soporte obra en el plenario mediante el radicado nimero 18-256766-61, indicé
frente al tema de la comercializacion de la membresia RappiPrime y el alquiler de la plataforma que,
solo comercializaba dicho servicio y que cobraba por el uso y alquiler un monto a los aliados, este
Despacho procedié a analizar dicho medio probatorio que hace parte integra del plenario y advirti6 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 cooperacion que celebra Rappi son para prestarles un servicio
de uso vy 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 y alquiler que le presta en la
plataforma por ese servicio de tecnologia, basicamente es eso”. (Subrayado fuera de
texto). (Minuto 5:25 en adelante)

(...)
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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 que producto
comercializa Rappi a los usuarios, porque hay propio y porque hay terceros”

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
gue comercializa directamente Rappi al consumidor, estos puedan acceder a ciertos tipos de
beneficios que son una variedad de beneficios que les facilitan un poco més 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 plataforma y al usuario le comercializamos la membresia de Rappi prime,
bésicamente eso 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).

(...)

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

Respuesta: “Lo primero que hay que aclarar es gue nosotros no lo denominamos comision,
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 exhibicién 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 y alquiler de la plataforma y con base en eso, Rappi hace un ingreso no
como una comisién 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 compaiiia”. (Subrayado fuera de texto).
(Minuto 30:29 en adelante).

Frente al particular, este Despacho debe indicar en primera medida, que tal y como quedd
establecido en la Resolucion N° 40212 de 28 de agosto de 2019, 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 los productos que el representante legal suplente trajo
a modo de ejemplo, para reputarse como un proveedor de bienes y/o servicios.

Ahora, al revisar los estados financieros que el mismo sujeto pasivo aporté en el curso de este
procedimiento administrativo sancionatorio, mediante el radicado numero 18-256766-59 del 9 de
enero de 2020, se advirtio frente al uso y alquiler de la plataforma, que el mismo era un ingreso de
actividades ordinarias y que 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 nimero 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 aino 2018 obtuvo
$14.602.021.778 y para el afio 2019 $49.481.682.773. En ese sentido e independiente de como lo
llame la investigada, dicho cobro se realiza en funcién de las ventas que se realizan a través de su
plataforma, por lo que éste tiene una participacion economica respecto de las relaciones de
consumo Yy, por ende, debe acatar las obligaciones que le asisten como plataforma de comercio
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electrénico, maxime si se tiene en cuenta que el articulo 53 del Estatuto del Consumidor no
contempla tal posibilidad para los portales de contacto.

Aunado a ello, no puede perderse de vista que, la investigada no solo tiene una injerencia en la
relacion de consumo derivado de los ingresos obtenidos, sino que ésta también cuenta en su
plataforma de comercio electronico con medios de pago propios, circunstancia que deja en evidencia
gue el sujeto pasivo no es un portal de contacto, sino que es un verdadero portal de comercio
electronico, en tanto permite que los consumidores paguen el precio de los productos adquiridos a
través de dichos medios y en ese orden, su participacién 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, situacién que resalta su participacion en la concrecion del negocio juridico,
ya gue esta presente en otras etapas de la transaccion econdmica, que se lleva a cabo bien a través
de su pagina web o de su aplicativo movil.

En segunda medida y en lo correspondiente a que no comercializa ningun tipo de servicio diferente
al “RappiPrime”, este Despacho debe sefialar, que al revisar los estados financieros que el mismo
sujeto pasivo aporté en el curso de este procedimiento administrativo sancionatorio, mediante el
radicado numero 18-256766-59 del 9 de enero de 2020, se observé que ésta reportaba ingresos que
no solo correspondian a dicha membresia tal y como se encuentra demostrado en los anexos que
ésta allegdb mediante el radicado namero 18-256766-60 del 9 de enero de 2020 respecto del
“RappiPrime”, sino también respecto de otros servicios ofrecidos por ésta, tales como:

“Antojos: este servicio se presenta cuando el usuario del APP Rappi no encuentra el
producto que desea en el APP y entra por una seccioén llamada ‘antojos’, escribe el producto
gue 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).

Asi y al revisar el 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 advirti6 el item “Whims”
(antojo en inglés) dentro de la seccion de ingresos y se reportdé como valores del mismo
$2.430.079.097 para el afio 2018 y $2.325.290.101 para el afio 2019.

Por otro lado, se observé igualmente que el representante legal a través de su escrito radicado con
el numero 18-256766-2 del 24 de octubre de 2018, manifestd que existia el servicio referido como
“‘Rappicash”, que se caracteriza porque el consumidor a través de éste busca satisfacer una
necesidad particular, esto es obtener a domicilio dinero en efectivo.

De esta forma y 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 advirti6 que éste era un ingreso que hacia parte del patrimonio de la investigada y que
fue reportado como un ingreso operacional, es decir producto de la actividad econdmica principal de
la compafiia, por lo que para el primer semestre del afio 2019, ésta por el servicio reportd un ingreso
correspondiente a $961.802.369.

En ese sentido, no es cierto como lo afirmdé la investigada en su escrito de alegatos de conclusién,
gue solo ofrecia el servicio de RappiPrime y que cobraba un simple uso y alquiler de la plataforma,
ya que como se vio, ésta ofrece otros servicios a través de su plataforma de comercio electrénico y
dicho rubro, no solo corresponde a un arriendo, Sin0 que es un porcentaje que surge con ocasion
respecto de las ventas que se realizan a través de dichos medios electrénicos.

Por otra parte y frente a los argumentos de defensa referentes a que cumplié la orden porque ésta
sefiald “transacciones realizadas por comercio electronico” y que la unica transaccion que realizaba
era para la adquisicion de RappiPrime, este Despacho debe reiterarle que, tal y como se ha
expuesto ésta al ser un portal de comercio electrénico no podia limitar tal prerrogativa a dicha
membresia sino que debia hacerlo en relacion con todos los bienes y/o servicios ofrecidos a través
de su aplicativo movil y en su pagina web de manera previa a la aceptacion de la oferta por parte del
consumidor.
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En ese orden y contrario a lo afirmado por la investigada en sus escritos de defensa, esta Entidad no
ha intentado ampliar el alcance de su orden de manera arbitraria y desproporcionada, ya que en la
Resolucion N° 40212 de 28 de agosto de 2019, se sustentaron la razones facticas y juridicas por las
cuales la investigada no estaba cumpliendo a cabalidad sus obligaciones legales, de alli que se le
hubiera ordenado de manera clara, precisa y suficiente que debia indicarle a los consumidores de
manera previa a la aceptacion de la oferta realizada a través de su portal de comercio electronico la
procedencia de las prerrogativas del retracto y reversion, por lo que la misma no se limité o se
especificd a un bien y/o servicio determinado, maxime si se tiene en cuenta que la calidad de la
investigada no era de portal de contacto sino un proveedor habitual de bienes y/o servicios que los
ofrece y comercializa a través de una plataforma de comercio electrénico con un animo de lucro. En
tal entendido, ésta no puede pretender darle otra lectura o interpretacion a lo que se le sefiald, para
ajustar su defensa a sus intereses y buscar eludir el presente juicio de responsabilidad.

Ahora bien, respecto de los argumentos referentes a la “(ii) presentacion de la factura”, en los que
indic6 que no era cierto que le exigiera a los consumidores tal requisito, sino que lo que hacia era
explicarles que en caso de querer la devolucién del dinero por el producto adquirido, debian
presentar la factura porque la compra se realizaba a través de un Rappitendero y que era para
facilitar la devolucion de los productos, este Despacho debe poner de presente que, la investigada
con el propésito de acreditar la orden contenida en el numeral 1° de la Resolucion N° 40212 de 28
de agosto de 2019 “por la cual se imparte una orden administrativa”, aporté a través del radicado
namero 18-256766-32 del 9 de octubre de 2019, un (1) CD, con una carpeta denominada “Anexo N°
1”, en la que se encontré6 un documento en formato Word denominado “Derecho de retracto y
reversion de pago.docx”. Asi y al revisar dicho texto, se advirtid que la investigada relaciono en él lo
gue expuso en su aplicativo moévil y en su pagina web respecto del retracto, pero incluyo lo siguiente:

“...) ¢Cémo hago para ejercer el derecho de retracto frente a los Aliados Comerciales de
Rappi?

La reclamacién debe ser realizada dentro de los 5 (cinco) dias habiles siguientes a la entrega del
producto.

El Consumidor debe presentar la factura del producto gue adquirié ante el proveedor del
producto.

El producto debe estar nuevo, sin abrir, sin uso, con todos sus empaques originales, piezas,
accesorios, manuales completos y etiquetas adheridas al mismo.

La reclamacion debe ser efectuada directamente ante el proveedor o vendedor del producto.

No se efectian cambios de prendas de vestir con algun tipo de arreglo, ropa interior, productos de
belleza, cuidado personal, relojes, motos, colchones ni videojuegos.

En el caso de productos que requieran armado, ya sea por parte del cliente o por parte de un técnico
indicado por la marca, el derecho de retracto sélo se podra hacer efectivo si el producto no ha sido
desembalado y se mantiene en su embalaje original. (Negrilla y subrayado fuera de texto).

¢, Como ejercer el derecho de retracto?

Rappi no comercializa productos directamente a los Consumidores salvo por la membresia
RappiPrime. Rappi solo actia como un portal de contacto entre Consumidores y proveedores de
bienes y servicios. Todos los productos que ves reflejados y exhibidos en la plataforma son
comercializados por nuestros Aliados Comerciales.

Para todos los productos que adquieras de los Aliados Comerciales a través de Rappi, podras
ejercer tu derecho de retracto frente al proveedor o vendedor del producto de la siguiente
manera:

El Consumidor deberé acercarse con la factura de venta directamente a la tienda o punto de
venta del proveedor o vendedor del producto en los casos donde sea procedente y exigible
sequn los pardmetros de la Ley 1480 de 2011. (Negrilla y subrayado fuera de texto).

De lo anterior, se tiene que la orden se dirigié a la investigada para que indicara de manera previa a
la aceptacion de la oferta los derechos de retracto y reversion que les asisten a los consumidores en
las transacciones celebradas en el comercio electronico, pero ésta al buscar acreditar el
cumplimiento de la misma, allegdb un documento en el que realiz6 manifestaciones que iban en
contravia del Estatuto del Consumidor, ya que condiciond el ejercicio de la prerrogativa de
retractarse a presentar la factura emitida por la compra de los productos.

En ese sentido, las explicaciones suministradas al usuario, lejos de dirigirse a facilitarles la
posibilidad de que pudieran ejercer el retracto, les establecié de manera errénea y contraria a la ley
condicionamientos que no exige el Estatuto del Consumidor en ningun caso, por lo que los
argumentos sobre este aspecto no pueden ser acogidos.
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Por otra parte y respecto del argumento segun el cual si esta Autoridad consideraba que frente a
esto se presentaba una violaciéon a la Ley 1480 de 2011, se debia realizar una investigacion diferente
a la que es objeto de esta actuacion, este Despacho debe poner de presente que, en el acto que
formulé cargos se sefial0 de manera clara y precisa como una de las razones para no dar por
cumplida la orden, el hecho que la investigada hubiera condicionado el ejercicio del retracto a exigir
la presentacion de la factura, circunstancia abiertamente contraria a lo que dispone el articulo 27 de
la Ley 1480 de 2011 -Estatuto del Consumidor—, pero debe hacerse hincapié en que, en esta
investigacion no se imputdé el presunto incumplimiento del articulo en mencion.

Ahora y como bien lo manifestd la investigada, dicha circunstancia no es Obice para que esta
Direccion pueda llegar a desplegar sus funciones de inspeccion, vigilancia y control en el marco de
otra investigacion administrativa, por presuntas infracciones relacionadas con lo que dispone el
articulo 27 de la ley en cita, de conformidad con los soportes y demas elementos que se puedan
llegar a recabar en un futuro.

Asimismo y frente a que en la Resolucién N° 40212 de 28 de agosto de 2019, no se ordend que ésta
dejara de informar lo correspondiente a la presentacion de la factura y que por ello, no podia
hablarse de un incumplimiento frente a lo dispuesto en la orden del numeral 1°, este Despacho debe
indicar que, efectivamente en dicho acto administrativo no se hizo relacién al tema de la factura; no
obstante, cuando la investigada alleg6 los soportes para acreditar el cumplimiento de la misma, se
observo que existia mérito para adelantar el presente tramite, toda vez que, como ya se sefald, ésta
entre otras cosas, condicioné el ejercicio del retracto a la exigencia de presentar la factura, por lo
gue fue ella misma quien con los elementos probatorios que allegd, la que puso en evidencia que su
conducta no se encontraba acorde con las obligaciones legales contenidas en el Estatuto del
Consumidor.

En ese orden, ésta no puede pretender que este Despacho diera por cumplida la orden en estudio,
por el hecho de allegar unos soportes que hacian referencia al derecho de retracto y que a su vez,
sefialaban que no aplicaban al parecer, para todos los bienes y/o servicios ofrecidos a través de su
portal de comercio electrénico y que ademas, bajo una supuesta facilitacion de informacion,
estableciera de manera contraria a la ley, condicionamientos para que los consumidores ejercieran
tal prerrogativa.

Aunado a lo anterior, tampoco son de recibo las manifestaciones expuestas respecto de que los
consumidores debian presentar la factura porque la compra se realizaba a través de un
Rappitendero, toda vez que como se expuso en el numeral 12.2.2 del acapite de consideraciones
previas de este acto administrativo, el sujeto pasivo tiene a su cargo no solo el ofrecimiento de los
bienes y/o servicios ofrecidos en su plataforma de comercio electrénico, sino también la entrega de
lo que adquieren los consumidores, por lo que se prevale de dicha figura para que se puedan
efectivamente perfeccionar las relaciones de consumo y por ello, dichas personas naturales emplean
una plataforma propia de la investigada que esta interconectada con la que usan los usuarios y el
sujeto pasivo 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.

De otra parte y en lo que corresponde a los argumentos de defensa relativos a que, la investigada
suprimiria dicho parrafo por ser este irrelevante y porque eran los aliados quienes debian informar a
los consumidores la forma de solicitar la devolucion del dinero, este Despacho debe indicar que, en
este caso ésta realizd6 una afirmacion sin sustento probatorio y aun en gracia de que hubiera
soportado tal manifestacion, lo cierto es que ésta tenia el deber de acreditar lo que le fue ordenado
en la forma y términos dados, por lo que el cumplimiento parcial, imperfecto o tardio no subsana el
desacato u omision en la que incurran los destinatarios de dichas 6rdenes, ni constituyen eximentes
de responsabilidad, por ello, dichas manifestaciones tampoco pueden ser acogidas dentro de esta
actuacion.

Ahora, en lo que corresponde a los argumentos referentes a la “(iii) informacién previa al consumidor
sobre el derecho de retracto”, la investigada manifestd que no tenia la obligacion legal de informar
las prerrogativas del retracto y la reversion, pues no era un proveedor o productor de bienes y/o
servicios, ya que a través de su aplicacion no se realizaban compraventas, por lo que frente a esto,
este Despacho debe reiterar, que en la Resolucion N° 40212 de 28 de agosto de 2019 “por la cual se
imparte una orden administrativa”, se abordd y estudio la calidad de portal de comercio electronico
gue ostentaba la investigada, asi como en el numeral 12.2.2 del acapite de consideraciones previas
de este acto administrativo, se trajeron a colacion los aspectos determinantes que se habian tenido
en cuenta, para establecer que, efectivamente la investigada desarrollaba su actividad como
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proveedor habitual de bienes y/o servicios que los ofrece y comercializa a través de una plataforma
de comercio electronico con un animo de lucro.

Asimismo y como se expuso previamente, ésta tenia en virtud del principio de la carga de la prueba,
la obligacion de sustentar sus afirmaciones, por lo que en este caso y considerando que, tal calidad
fue establecida a partir de, entre otros, elementos probatorios que el mismo representante legal
allegd en su oportunidad a través del radicado numero 18-256766-2 del 24 de octubre de 2019, no
puede ahora pretender desconocer el efecto juridico que tienen sus actuaciones. En ese sentido,
ésta estaba obligada a dar cabal cumplimiento a la orden contenida en el numeral 1° del acto
administrativo que imparti6 las érdenes que ahora la convocan dentro de esta actuacion.

Del mismo modo y frente a los argumentos de defensa referentes a que ésta cumplid la orden,
porque informé la procedencia de dichas prerrogativas frente a la membresia “RappiPrime” mediante
un botén que informaba dichas circunstancias, este Despacho debe reiterar que, la orden fue clara y
precisa en sefialar que se debian indicar dichos derechos a los consumidores de manera previa a la
aceptacion de la oferta en su aplicativo movil y en su pagina web, respecto de las transacciones que
se realizaran a través de su portal de comercio electrénico, por lo que ésta no puede pretender que
se establezca el cumplimiento y se desestime el presente cargo, porque lo hizo de forma parcial bajo
el argumento de que solo comercializaba tal membresia.

Por otro lado y respecto de que, si informd sobre dichos derechos como se evidencié por esta
Autoridad en la Resolucion N° 60028 del 5 de noviembre de 2019 “por la cual se inicia una
investigacion administrativa”, debe indicarsele que la labor que realizé este Despacho fue analizar y
contrastar los elementos probatorios allegados, con el fin de establecer si se habia cumplido o no la
orden contenida en el numeral 1°. Asi y al hacer un estudio de los soportes que ésta presenté a
través del radicado numero 18-256766-32 del 9 de octubre de 2019, se advirti6 que se informaban
los derechos de retracto y reversion en dichos términos y condiciones, pero que no se habia
cumplido la orden porque al parecer, ésta los limitd a la membresia “RappiPrime”, condicion6 el
ejercicio del retracto a la presentacion de la factura y ademas, que no existian evidencias que
soportaran gue se les indicaban a los consumidores tales aspectos de forma previa a la aceptacion
de las ofertas realizadas en el comercio electronico.

De otra parte y en lo concerniente a que esta Autoridad intentaba darle un alcance distinto a la orden
y que lo cierto era que habia proporcionado dicha informacion de manera previa y clara a través de
sus términos y condiciones, este Despacho debe indicarle que dichas manifestaciones no pueden
ser de recibo, ya que al analizar el documento denominado “Derecho de retracto y reversion de
pago.docx”, se limitaron tales prerrogativas frente a la membresia antes referida, asi:

“(...) Derecho de Retracto

¢ Qué es el derecho de retracto?

El derecho de retracto es la posibilidad que tiene todo consumidor de solicitar la devolucién de la
totalidad de su dinero del producto que adquirié directamente de un proveedor. EI Consumidor podra
devolver el producto dentro de un término de cinco (5) dias habiles siguientes a la entrega del
producto.

¢ Sobre qué productos aplica el derecho de retracto frente a Rappi?

Rappi solo comercializa la membresia de RappiPrime y este es el Unico producto sobre el cual
aplica el derecho de retracto directamente frente a Rappi en caso de arrepentirte de la compra.
En caso de ejercer el derecho de retracto, dentro del término legal para realizarlo, realizaremos
el reverso a tu tarjeta de crédito tan pronto lo solicites conforme se explica mas abajo.
(Negrilla y subrayado fuera de texto).

Reversion del pago

En caso de solicitar la reversion del pago esta se realizara al mismo método de pago utilizado por
este para la compra o, en caso de haber aceptado un método diferente, sera regresado donde se
indique siempre y cuando sea posible. En caso de que el pago se haya realizado con tarjeta de
crédito, el reverso del pago podra verse reflejado hasta treinta (30) dias después de haber solicitado
la reversion. Esto depende de la entidad bancaria de la que sea cliente el Consumidor. Para los
pagos realizados en dinero en efectivo, el pago se realizar4 a la cuenta de ahorros o corriente
indicada por el Consumidor en un plazo de treinta (30) dias.

El cliente deberéa pagar el valor del envio en caso de devolucion del producto al proveedor o vendedor
de este (...)".

Por ello, no puede pretender la investigada argumentar que informo dicha circunstancia y que por
ende, cumplio la orden sefalada en el numeral 1° de la Resolucion 40212 de 28 de agosto de 2019,
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cuando es evidente que, ésta bajo el argumento de que era un portal de contacto, allegé a la
actuacion administrativa unos elementos probatorios que no tenian la vocacién de acreditar el
cumplimiento de lo que le fue ordenado en la forma y términos dados.

Por otra parte y en lo que se refiere a que existian otras plataformas de contacto que brindaban la
informacion de estas prerrogativas en sus términos y condiciones y que esto no habia generado
investigaciones y que solicitaba recibir el mismo trato, este Despacho debe sefialar que, en la etapa
de averiguacion preliminar se recaudaron elementos probatorios que dieron cuenta que, ésta al
parecer, no cumplia con las obligaciones legales contenidas en el Estatuto del Consumidor y por
ello, se impartié la orden administrativa contenida en la Resolucion N° 40212 de 28 de agosto de
2019 y posteriormente, al determinar que no se habia acreditado el cumplimiento de la misma se
procedié a formular cargos en su contra y no frente a los terceros, de alli que no sea posible acoger
sus manifestaciones, maxime si se tiene en cuenta que, en materia de proteccion al consumidor, no
se puede establecer un parametro de conducta con base en el comportamiento de los demas
agentes del mercado, ya que lo que aqui se busca es proteger el interés general de los
consumidores y no aspectos relacionados con el régimen de proteccion de la competencia.

Aunado a ello y en el evento que esta Autoridad considerara procedente establecer si en realidad las
hipétesis traidas a colacién por la investigada son equivalentes a su conducta y ameritaran un
tratamiento similar, lo cierto es que de ninguna manera dichos argumentos resultan aceptables para
excusar su conducta, toda vez que es obligacién de ésta, acatar la normativa aplicable en la materia,
por lo que, el posible comportamiento errébneo de terceros frente a una situaciébn que vaya en
detrimento de los consumidores, no la exonera del cumplimiento cabal de las disposiciones
existentes.

De tal manera, debe indicarse que este es un procedimiento administrativo sancionatorio que tiene
por objeto establecer si la investigada cumpli6 o no las 6rdenes impartidas, por lo que la
responsabilidad que derive de los incumplimientos evidenciados es de caracter individual.

De igual forma, debe sefalarse que el estudio del presente cargo, se circunscribe a determinar si la
investigada en este caso, cumplié o0 no con la orden contenida en el numeral 1° de la Resolucion N°
40212 de 28 de agosto de 2019, razon por la que el presente andlisis se cifie es respecto del
despliegue de la conducta de la investigada frente al cumplimiento de lo que le fue ordenado en su
oportunidad, de conformidad con la forma y términos dados y no el estudio de la conducta de
terceros que puedan llegar a desarrollar actividades similares en el comercio electronico.

Del mismo modo, debe indicarsele que, la presente actuacion administrativa se ha desarrollo con
arreglo de los principios que rigen las actuaciones y procedimientos administrativos®, por lo que, no

% CONGRESO DE LA REPUBLICA DE COLOMBIA. Ley 1437 de 2011. “ARTICULO 30. 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 Constitucién Politica,
en la Parte Primera de este Cédigo 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. En virtud 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.

2. En virtud del principio de igualdad, las autoridades daran el mismo trato y proteccién a las personas e instituciones que intervengan en las
actuaciones bajo su conocimiento. No obstante, seran objeto de trato y proteccion especial las personas que por su condicion econdmica, fisica o
mental se encuentran en circunstancias de debilidad manifiesta.

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 motivacion 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.

5. En virtud del principio de moralidad, todas las personas y los servidores publicos estan obligados a actuar con rectitud, lealtad y honestidad en las
actuaciones administrativas.

6. En virtud del principio de participacion, las autoridades promoveran y atenderan las iniciativas de los ciudadanos, organizaciones y comunidades
encaminadas a intervenir en los procesos de deliberacion, formulacion, ejecucion, control y evaluacién de la gestién publica.

7. En virtud del principio de responsabilidad, las autoridades y sus agentes asumiran las consecuencias por sus decisiones, omisiones o extralimitacion
de funciones, de acuerdo con la Constitucion, las leyes y los reglamentos.

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 informacién de conformidad con lo dispuesto en este Cédigo. Cuando el
interesado deba asumir el costo de la publicacion, esta no podra exceder en ningun caso el valor de la misma.

10. En virtud del principio de coordinacion, las autoridades concertaran sus actividades con las de otras instancias estatales en el cumplimiento de sus
cometidos y en el reconocimiento de sus derechos a los particulares.

11. En virtud del principio de eficacia, las autoridades buscaran que los procedimientos logren su finalidad y, para el efecto, removeran de oficio los
obstaculos puramente formales, evitaran decisiones inhibitorias, dilaciones o retardos y sanearan, de acuerdo con este Codigo las irregularidades
procedimentales que se presenten, en procura de la efectividad del derecho material objeto de la actuacién administrativa.

12. En virtud del principio de economia, las autoridades deberan proceder con austeridad y eficiencia, optimizar el uso del tiempo y de los demas
recursos, procurando el mas alto nivel de calidad en sus actuaciones y la proteccion de los derechos de las personas.

13. En virtud del principio de celeridad, las autoridades impulsaran oficiosamente los procedimientos, e incentivaran el uso de las tecnologias de la
informacion y las comunicaciones, a efectos de que los procedimientos se adelanten con diligencia, dentro de los términos legales y sin dilaciones
injustificadas”.
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es posible que la investigada en el marco de esta investigacion, invoque recibir un mismo trato para
pedir que se amparen situaciones que pueden ser contrarias al ordenamiento juridico.

Por lo anterior, la labor probatoria de la investigada debe encaminarse a acreditarle a esta Autoridad
que cumplié las ordenes impartidas y desvirtuar asi los cargos imputados, por lo que no puede
pretender invocar el principio de igualdad para solicitar que se amparen situaciones que pueden ir en
contravia de los preceptos legales y el ordenamiento juridico.

Asi las cosas y clarificado lo anterior, debe indicarse que la orden fue clara y precisa en sefalar que
se les debia indicar a los consumidores de forma previa a la aceptacion de la oferta realizada a
través del aplicativo mévil “Rappi” y la pagina web “www.rappi.com.co” la procedencia del derecho
de retracto y de reversion en las transacciones realizadas por comercio electrénico.

En ese sentido, la orden que fue impartida tuvo en consideracion que el modelo de negocio que
desarrollaba Rappi en el mercado era de un portal de comercio electrénico y no de portal de
contacto, por lo que determin6 que la informacion concerniente a las prerrogativas del retracto y de
la reversion debian ser puestas en conocimiento de los consumidores de manera previa a la
aceptacion de la oferta, es decir, en la etapa precontractual que puede generar o no la formacion del
contrato, situacion que llevada al campo de las tecnologias, implicaba que el consumidor conociera y
supiera de los derechos que le asisten de manera anterior a seleccionar para adquirir posteriormente
los bienes y/o servicios ofrecidos a través de dicha plataforma.

Asimismo, de la lectura de la orden, se tiene que se le indic6 que la procedencia de dichas
prerrogativas, eran para las transacciones realizadas por comercio electrénico, por lo que la misma
no se limité a un bien y/o un servicio en especifico.

Por otro lado y en lo que corresponde a que dentro de esta actuacion, no obraba prueba que
acreditara que incumplié las 6rdenes impartidas y que la pruebas relacionadas en esta actuacion
eran anteriores a la orden, este Despacho debe indicar que la presente investigacion tiene como
fundamento los elementos probatorios que ésta allegé mediante el radicado niumero 18-256766-32
del 9 de octubre de 2019, por lo que si existen pruebas que permiten determinar si se acataron o no
las obligaciones de hacer que le fueron ordenadas en su oportunidad.

Ahora, respecto de que existen pruebas anteriores a la orden y que las mismas no pueden demostrar
hechos futuros, esta Autoridad debe indicarle, que el acervo probatorio corresponde a una
comunidad de pruebas que pertenecen a la actuacion, por lo que es valido su estudio si las mismas
resultaren ser pertinentes dentro de la actuacion. Asimismo, esta Direccidn es enfatica en indicar que
la presente investigacion administrativa tiene como fundamento el presunto incumplimiento a las
ordenes impartidas por esta Autoridad, circunstancia que tuvo origen a partir del andlisis de la
documentacion que allegé la investigada en su oportunidad, a través del radicado numero 18-
256766-32 del 9 de octubre de 2019, por lo que no es cierto que en este caso, se esté frente a
pruebas anteriores para demostrar los hechos que ahora convocan a esta actuacién, ya que los
elementos probatorios que se encuentran dentro del consecutivo en mencién, fueron los que el
sujeto pasivo allego al tramite, con el fin de acreditar el cumplimiento de la orden administrativa que
le fue impartida a través de la Resolucion N° 40212 de 28 de agosto de 2019.

Por ello y para resolver de fondo la presente imputacién, es que se tienen en cuenta, se estudian y
analizan los elementos probatorios que se encuentran contenidos en dicho radicado, con el fin de
resolver de fondo esta actuacion administrativa y determinar si la investigada, en este caso
particular, cumplié o no la orden N° 1 contenida en el acto administrativo mencionado en el parrafo
anterior.

De esta forma y para resolver este cargo, resulta importante traer a colacion los soportes que fueron
allegados por la investigada a través del radicado numero 18-256766-32 del 9 de octubre de 2019 y
gue se encuentran contenidos en un (1) CD, que tiene la carpeta denominada “Anexo N° 17,
contentiva de los archivos denominados “Anexo-Derecho de retracto-Imagen 1.png”, “Anexo-Derecho
de retracto-Imagen 2.png”, “Anexo-Derecho de retracto-Imagen 3.png”, “Anexo-Derecho de retracto-
Imagen 4.png”, un video en formato MP4 denominado “Anexo-Derecho de retracto-Video.MP4”y un
documento referido como “Anexo 71-Derecho de retracto y reversion del pago.docx”, asi:

Imagen N° 4 (Escrito de respuesta allegado por la investigada con el fin de acreditar el cumplimiento de una orden administrativa, radicado
con el nimero 18-256766-32 del 9 de octubre de 2019 -CD carpeta “Anexo 1” Anexo-Derecho de retracto-Imagen 1.png -)
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La anterior imagen que fue allegada por la investigada, da cuenta de la pagina de inicio de la
plataforma de comercio electronico Rappi que se usa en Colombia.

Imagen N° 5 (Escrito de respuesta allegado por lainvestigada con el fin de acreditar el cumplimiento de una orden administrativa, radicado
con el nimero 18-256766-32 del 9 de octubre de 2019 -CD carpeta “Anexo 1”- Anexo-Derecho de retracto-Imagen 2.png)
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Agregar tanjeta de trédito

“Centro de ayuda”

La anterior imagen expuesta, corresponde a la pagina de inicio de la pagina web de comercio
electronico que emplea la investigada, asi como la ubicacion de la seccion de “centro de ayuda”, en
la que se localiza lo correspondiente al derecho de retracto, tal y como se observa en la siguiente
imagen.
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Imagen N° 6 (Escrito de respuesta allegado por la investigada con el fin de acreditar el cumplimiento de una orden administrativa, radicado
con el nimero 18-256766-32 del 9 de octubre de 2019 -CD carpeta “Anexo 1”- Anexo-Derecho de retracto-Imagen 3.png)
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La anterior imagen corresponde a una nueva pantalla que se despliega con ocasién de seleccionar el
boton de “centro de ayuda” y permite observar, que la investigada tiene dentro de las opciones que
se encuentran en la seccion
retracto aplicable para Colombia.

“

¢En qué te podemos ayudar”, un item correspondiente al derecho de

Imagen N° 7 (Escrito de respuesta allegado por la investigada con el fin de acreditar el cumplimiento de una orden administrativa, radicado
con el numero 18-256766-32 del 9 de octubre de 2019 -CD carpeta “Anexo 1”- Anexo-Derecho de retracto-Imagen 4.png)
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La anterior imagen corresponde al evento en que los consumidores seleccionan de la seccion

“Rappi*”

= Wobr

Derecho de Retracto

£Que es el derecho de retracto?

‘Derecho de Retfracto

¢ Qué es el derecho de retracto?

El derecho de retracto es la posibilidad que fiene todo
consumidor de solicitar la devolucion de la fotalidad de su
dinero del producto que adquirid directamente de un proveedor.
El consumidar podra devolver ef producto de un término de
cinco (5) dias hahiles siguientes a la entrega del producto.

sSobre qué producto aplica el derecho de retracto frente a
Rappi?

Rappi solo comercializa la membresia de RappiPrime y este es
el dnico producto sobre el cual aplica el derecho de retracto
directamente frenfe a Rappi en caso de arrepenfirte de la
compra. En caso de ejercer el derecho de refracto, dentro del
termino legal para realizarlo, realizaremos el reverso a tu tarjeta
de crédito fan pronto lo solicifes. Recuerda que deberas
solicitarfo dentro de la seccion ‘RappiPrime’ en tu Centro de
Ayuda”

v
“Colombia”

“¢En

gué te podemos ayudar”, el item correspondiente al derecho de retracto aplicable para Colombia, por
lo que una vez éste se despliega, los usuarios encuentran la definicion de dicha prerrogativa, asi
como la informacion que proporciona el sujeto pasivo respecto de los productos frente a los cuales

aplica.

Imagen N° 8 (Escrito de respuesta allegado por la investigada con el fin de acreditar el cumplimiento de una orden administrativa, radicado
con el nimero 18-256766-32 del 9 de octubre de 2019 -CD carpeta “Anexo 1”- “Anexo-Derecho de retracto-Video.MP4” minuto 00:01)
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Imagen N° 9 (Escrito de respuesta allegado por la investigada con el fin de acreditar el cumplimiento de una orden administrativa, radicado
con el nimero 18-256766-32 del 9 de octubre de 2019 -CD carpeta “Anexo 1”- “Anexo-Derecho de retracto-Video.MP4” minuto 00:01)
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Imagen N° 10 (Escrito de respuesta allegado por lainvestigada con el fin de acreditar el cumplimiento de una orden administrativa, radicado
con el niumero 18-256766-32 del 9 de octubre de 2019 -CD carpeta “Anexo 1”- “Anexo-Derecho de retracto-Video.MP4” minuto 00:03)
- alE

Imagen N° 11 (Escrito de respuesta allegado por lainvestigada con el fin de acreditar el cumplimiento de una orden administrativa, radicado
con el nimero 18-256766-32 del 9 de octubre de 2019 -CD carpeta “Anexo 1”- “Anexo-Derecho de retracto-Video.MP4” minuto 00:03)
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Imagen N° 12 (Escrito de respuesta allegado por lainvestigada con el fin de acreditar el cumplimiento de una orden administrativa, radicado
con el nimero 18-256766-32 del 9 de octubre de 2019 -CD carpeta “Anexo 1”- “Anexo-Derecho de retracto-Video.MP4” minuto 00:03-00:04)
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Imagen N° 13 (Escrito de respuesta allegado por lainvestigada con el fin de acreditar el cumplimiento de una orden administrativa, radicado
con el niumero 18-256766-32 del 9 de octubre de 2019 -CD carpeta “Anexo 1”- “Anexo-Derecho de retracto-Video.MP4” minuto 00:05-00:07)
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Imagen N° 14 (Escrito de respuesta allegado por lainvestigada con el fin de acreditar el cumplimiento de una orden administrativa, radicado
con el nimero 18-256766-32 del 9 de octubre de 2019 -CD carpeta “Anexo 1”- “Anexo-Derecho de retracto-Video.MP4” minuto 00: 07)
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Imagen N° 15 (Escrito de respuesta allegado por lainvestigada con el fin de acreditar el cumplimiento de una orden administrativa, radicado
con el nimero 18-256766-32 del 9 de octubre de 2019 -CD carpeta “Anexo 1”- “Anexo-Derecho de retracto-Video.MP4” minuto 00:07-00:11)
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Imagen N° 16 (Escrito de respuesta allegado por lainvestigada con el fin de acreditar el cumplimiento de una orden administrativa, radicado
con el nimero 18-256766-32 del 9 de octubre de 2019 -CD carpeta “Anexo 1”- “Anexo-Derecho de retracto-Video.MP4” minuto 00:12- 8)
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Las imagenes N° 8 a 16 corresponden a capturas de pantalla del aplicativo movil de propiedad de la
investigada RAPPI y permiten observar los pasos que siguen los consumidores para ingresar al
enlace “centro de ayuda”, “en qué te podemos ayudar’y “derecho de retracto”, para obtener la
informacion respecto de dicha prerrogativa y su aplicacion.

Igualmente, en el referido CD, en la carpeta denominada “Anexo N° 17, la investigada allegd un
documento en formato Word denominado “Derecho de retracto y reversion de pago.docx”, con el
siguiente texto:

“Superintendencia de Industria y Comercio.
Direccién de Proteccion del Consumidor

REF: Resolucién 40212 de 2019
¢ Cémo solicitar el derecho de retracto y/o la reversion del pago?

(i). Derecho de Retracto
(ii). Solicitar reversion del pago

Derecho de Retracto

¢ Qué es el derecho de retracto?

El derecho de retracto es la posibilidad que tiene todo consumidor de solicitar la devolucién de la
totalidad de su dinero del producto que adquirié directamente de un proveedor. El Consumidor podra
devolver el producto dentro de un término de cinco (5) dias habiles siguientes a la entrega del
producto.

¢ Sobre qué productos aplica el derecho de retracto frente a Rappi?

Rappi solo comercializa la membresia de RappiPrime v este es el Unico producto sobre el cual
aplica el derecho de retracto directamente frente a Rappi en caso de arrepentirte de la compra.
En caso de ejercer el derecho de retracto, dentro del término legal para realizarlo, realizaremos
el reverso a tu tarjeta de crédito tan pronto lo solicites conforme se explica mas abajo.
(Negrilla y subrayado fuera de texto).

¢Como hago para ejercer el derecho de retracto frente alos Aliados Comerciales de Rappi?

La reclamacién debe ser realizada dentro de los 5 (cinco) dias habiles siguientes a la entrega del
producto.

El Consumidor debe presentar la factura del producto gque adquirié _ante el proveedor del
producto.

El producto debe estar nuevo, sin abrir, sin uso, con todos sus empaques originales, piezas,
accesorios, manuales completos y etiquetas adheridas al mismo.

La reclamacion debe ser efectuada directamente ante el proveedor o vendedor del producto.
No se efectian cambios de prendas de vestir con algun tipo de arreglo, ropa interior, productos de
belleza, cuidado personal, relojes, motos, colchones ni videojuegos.

En el caso de productos que requieran armado, ya sea por parte del cliente o por parte de un técnico
indicado por la marca, el derecho de retracto sélo se podra hacer efectivo si el producto no ha sido
desembalado y se mantiene en su embalaje original. (Negrilla y subrayado fuera de texto).

¢, Como ejercer el derecho de retracto?

Rappi no comercializa productos directamente a los Consumidores salvo por la membresia
RappiPrime. Rappi solo actia como un portal de contacto entre Consumidores v proveedores
de bienes v servicios. Todos los productos gue ves reflejados y exhibidos en la plataforma son
comercializados por nuestros Aliados Comerciales.

Para todos los productos que adquieras de los Aliados Comerciales a través de Rappi, podras
ejercer tu derecho de retracto frente al proveedor o vendedor del producto de la siquiente
manera:

El Consumidor deberé acercarse con la factura de venta directamente a la tienda o punto de
venta del proveedor o vendedor del producto en los casos donde sea procedente y exigible
sequn los pardmetros de la Ley 1480 de 2011. (Negrilla y subrayado fuera de texto).

Reversion del pago

En caso de solicitar la reversion del pago esta se realizard al mismo método de pago utilizado por
este para la compra o, en caso de haber aceptado un método diferente, serd regresado donde se
indique siempre y cuando sea posible. En caso de que el pago se haya realizado con tarjeta de
crédito, el reverso del pago podra verse reflejado hasta treinta (30) dias después de haber solicitado
la reversion. Esto depende de la entidad bancaria de la que sea cliente el Consumidor. Para los
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pagos realizados en dinero en efectivo, el pago se realizard a la cuenta de ahorros o corriente
indicada por el Consumidor en un plazo de treinta (30) dias.

El cliente debera pagar el valor del envio en caso de devolucion del producto al proveedor o vendedor
de este”.

Asi las cosas, se evidencia de los anteriores soportes expuestos dentro de este cargo v,
particularmente de las imagenes expuestas en este estudio (capturas de pantalla de la plataforma de
la investigada y video allegado por ésta), que efectivamente la sociedad objeto de esta actuacion, en
su aplicativo movil y en su pagina web incluyé un link denominado “centro de ayuda” con multiples
opciones para que el consumidor las seleccionara y dentro de esas, incluy6 el correspondiente al
“derecho de retracto”, en el que se presentd la definicion de dicha prerrogativa y les indico a los
usuarios frente a que producto podian ejercerla, esto es, frente a la membresia “RappiPrime”.

Asimismo, en el documento denominado “Anexo 71-Derecho de retracto y reversion del pago.docx” y
la visita de inspeccion a la pagina web “https://www.rappi.com.co/”, radicada con el numero 18-
256766-33 del 11 de octubre de 2019, se evidencio la reproduccion de la misma informacion que era
visible en la plataforma de la investigada y lo correspondiente a la reversion del pago.

No obstante, los soportes allegados no tienen la vocacion de probar el cumplimiento de la orden
contenida en el numeral 1° del articulo primero de la parte resolutiva de la Resolucién N° 40212 de
28 de agosto de 2019, porgue en ésta se sefialé de manera clara y precisa que tales prerrogativas
debian ser informadas de manera previa a la aceptacion de la oferta y, de lo allegado, se observo
que ese link denominado “centro de ayuda”, podia ser examinado por el consumidor en cualquier
momento, en ese sentido dichos elementos probatorios no acreditan que la investigada suministrara
la informacion relacionada con el retracto y la reversién en la etapa previa a la celebracion del
negocio juridico, sino que se dej6é a mera liberalidad su consulta.

Del mismo modo y si bien se observo la informacién del derecho de retracto y la reversién del pago,
la investigada no acredité la orden porque no los refirid para las transacciones realizadas en su
plataforma de comercio electronico, sino que los discrimind respecto de un producto en especifico.

De igual manera y si bien la investigada inform6 dichas prerrogativas, las condicion6 a la
presentacion de la factura, situacidbn que como ya se expuso, es contraria a lo que determina el
Estatuto del Consumidor.

En ese sentido y si bien la investigada presentd respuesta dentro del tiempo dado, lo cierto es que lo
allegado no permite acreditar en los términos que fueron expuestos, el cumplimiento de la orden
contenida en el numeral 1° del articulo primero de la parte resolutiva de la Resolucién N° 40212 de
28 de agosto de 2019, razén por la cual se encuentra probado el incumplimiento.

12.4.2. Frente a la orden administrativa contenida en el numeral 3° del articulo primero de la
parte resolutiva de la Resolucion N° 40212 de 28 de agosto de 2019:

Por otra parte, este Despacho le ordend a la investigada en la Resolucion N° 40212 de 28 de agosto
de 2019, lo siguiente:
“(...) 3. DISPONER en la plataforma de comercio electronico APP RAPPI y en la pagina web
htttps://www.rappi.com.co/, de mecanismos de recepcion de peticiones, quejas y reclamos,
debidamente documentados, al alcance de los consumidores, en los que se garantice,
ademas de la interposicion de las PQR con constancia de fecha y hora de la radicacion de la
misma, el acceso a la informacion relacionada con su tramite, su tiempo de respuesta y de
solucién, asi como la posibilidad de acudir a las autoridades competentes en caso de sentir
vulnerados los derechos de consumidor (...)"

Frente a dicha orden, la investigada con el propdsito de acreditar su cumplimiento, radicé un escrito
a través del numero 18-256766-32 del 9 de octubre de 2019, en el que expuso lo siguiente:

“(...) Resaltamos que la Ley 1480 de 2011 no exige a las plataformas de contacto contar con
estos enlaces y accesos, pues la Ley es clara que las reclamaciones deben presentarse
ante quienes ofrecen los productos a los consumidores a_través de las plataformas de
contacto. De nuevo si la Direccion se hubiese interesado en surtir un tramite administrativo,
un proceso como el que ordena surtir la misma Ley para la adopcion de medidas como las
gue nos ocupan, o se hubiese permitido a Rappi controvertir la decision por medio de los
recursos de Ley, con la certeza la conclusion habria sido distinta.
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No obstante y dado que para Rappi es imperativo cumplir lo ordenado, aun estando en
desacuerdo, so pena de ser sancionado, Rappi procedié a realizar unos ajustes en la
Plataforma en los botones destinados para recibir peticiones, quejas y reclamos. Tanto en la
pagina web como en la aplicacion para dispositivos méviles de la Plataforma, Rappi tiene un
botdn visible denominado ‘Centro de Ayuda’ donde los usuarios pueden establecer cualquier
tipo de peticién, queja o reclamo, relacionada con los productos que solicita el Consumidor a
los Aliados Comerciales a través de la plataforma.

Se acredita el cumplimiento de la orden con lo evidenciado en el Anexo 3 (video) y el Anexo
3.1., los cuales dan claridad sobre el flujo de cémo se puede realizar una accién de este tipo
en la Plataforma, donde consta el registro con constancia de fecha y hora de la radicacion
de la misma, la informacion relacionada, el tiempo de respuesta y de solucién estimado y la
posibilidad de acudir a las autoridades competentes que se encuentra disponible en el menu
principal de la Plataforma, conforme se evidencioé en la respuesta al punto 2 de la orden
administrativa objeto de esta respuesta (...)".

Aunado a ello, allegd un CD dentro del radicado antes mencionado, en cuya carpeta denominada
“‘Anexo 3” allegd dos (2) videos denominados “Anexo 3-Video 1.MOV” y “Anexo 3-Video 2.MOV” y
las imagenes referenciadas como “Anexo 3.1-Imagen 1.png”, “Anexo 3.1. Imagen 2.png”, Anexo 3.1
“Anexo 3.1-Imagen 5.png”.

A1

Imagen 3.png”, “Anexo 3.1-Imagen 4.png”y

En ese orden y una vez analizada la informacién antes expuesta, esta Direccién consider6 que
presuntamente la investigada, frente a la orden contenida en el numeral 3° dio un cumplimiento
parcial, toda vez que se sefal6é que de lo aportado, no se evidenciaba del mecanismo dispuesto para
PQR’s, lo correspondiente a que el usuario de forma posterior a que se recibiera la peticion, queja o
reclamo por la plataforma, pudiera acceder a la informacion relacionada con su tramite.

Frente al particular, la investigada en su escrito descargos identificado con el radicado numero 18-
256766-42 del 5 de diciembre de 2019, argumentd lo que a continuacion se expone:

“(...) Segun la SIC, Rappi habria incumplido parcialmente la orden contenida en el numeral 3
de la Resolucion 40212 de 2019 (...) lo anterior, pues, segun la SIC, ‘no se evidencia en los
mecanismos de recepcion de peticiones, quejas y reclamos, que el mismo permita al
usuario, de manera posterior a la recepcion de la PQR, el acceso a la informacion
relacionada con su tramite’-

Pues bien, lo anterior no es cierto, pues como la misma entidad lo sefiala en la Resolucion,
tan pronto el usuario radica una peticién, queja o reclamo en la seccién de soporte de Rappi,
éste recibe un correo electrénico con la informacion relativa a su radicacién y el tiempo en el
que obtendra una respuesta.

Ahora bien, no es clara en la imputacion de la SIC cual es la informacion a la que
supuestamente el usuario no tiene acceso luego de la recepcion de la PQR, ‘;a la solicitud
radicada? ¢ A la respuesta por parte de Rappi?, ¢ al tiempo estimado de respuesta?

No obstante, toda esta informacion es en efecto suministrada al usuario a través de un
correo electrénico y éste puede, ademas, acceder a la misma a través de la aplicacion o la
pagina web.

Asi las cosas, este cargo es absolutamente infundado, tal y como puede evidenciarse no
solo en el video remitido a la entidad con el radicado n° 18-256766-00032-0000, sino
también en el que se anexa nuevamente para mayor claridad de la entidad (...)".

Asimismo, ésta reiterd los anteriores argumentos en su escrito de alegatos de conclusion radicado
mediante el consecutivo nimero 18—256766-76 del 17 de junio de 2019 e indico lo siguiente:

“(...) Rappi acreditdo el cumplimiento de esta orden mediante un video en el que puede
observarse paso a paso el funcionamiento del ‘Centro de Ayuda’ de la plataforma, donde los
usuarios pueden radicar cualquier tipo de peticién, queja o reclamo, relacionada con los
productos cuya adquisicion solicitd a los Rappitenderos. En ese video puede observarse,
ademas, que se garantiza al usuario el acceso a toda la informacion relacionada con su
tramite, el tiempo de respuesta y solucion y la posibilidad de que acuda a las autoridades
competentes.

Sin embargo, la Superintendencia consideré que Rappi habria incumplido su orden pues, ‘no
se evidencia en los mecanismos de recepcion de peticiones, quejas y reclamos, que el
mismo permita al usuario, de manera posterior a la recepcion de la PQR, el acceso a la
informacion relacionada con su tramite’.
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Pues bien, para empezar este cargo no es claro, ya que no se sefiala cudl es la informacién
a la que supuestamente no tiene acceso el usuario, lo que imposibilita una adecuada
defensa de Rappi.

Mas aun, cuando lo cierto es que Rappi incluy6 toda la informacion relacionada en la orden
en el ‘Centro de Ayuda’ y, adicionalmente, estd enviando un correo electrénico a los
usuarios tan pronto radican su queja, peticion o reclamo.

Lo anterior, puede evidenciarse, ademas, en el video que se presentd con los descargos y el
cual fue incorporado a la investigacion por la Resolucion No. 73685 de 2019. En ese video
puede observarse como, al ingresar al ‘Centro de Ayuda’, el usuario encuentra un resumen
de sus pedidos y un link de ‘Mis solicitudes’ (min 0.01). Al ingresar a ese link, el usuario
encuentra toda la informacion relativa a (i) sus solicitudes abiertas, (ii) sus solicitudes
resueltas y (iii) sus solicitudes cerradas (mins 0.03 — 0.05).

Por consiguiente, este cargo es infundado y debe desestimarse (...)"

Al respecto, este Despacho procedio a revisar en el anexo 3, el video denominado “Anexo 3-Video
1.MOV” y evidencié que los usuarios de la aplicacion movil que ingresaban al centro de ayuda,
podian enviar un mensaje manifestando la causa de su PQR, por lo que una vez éste era enviado,
se le sefialaba al usuario que seria contactado a través del correo electrénico previamente registrado
y en la seccion de soporte igualmente se observo la frase en “menos de 15 dias habiles tendras
respuesta”, tal y como se expone a continuacion:

Imagen N° 17 (Escrito de respuesta allegado por lainvestigada con el fin de acreditar el cumplimiento de una orden administrativa, radicado
con el nimero 18-256766-32 del 9 de octubre de 2019 -CD carpeta “Anexo 3”- “Anexo 3-Video 1.MOV” minuto 00:30-00:33)

| 11:07 il = s

SAUN necesitas ayuda?

2COmo te gustaria que te resolvamos?

iCuanto te cobramos de mas?

£Qué tipo de duda tienes?

Asi, la anterior captura de pantalla corresponde al video denominado “Anexo 3-Video 1.MOV” antes
referenciado y del que se puede observar, que los consumidores ingresan al link “centro de ayuda” y
se despliega la anterior imagen, en donde la investigada tiene incluidas una serie de preguntas y
unas opciones relacionadas con el servicio ofrecido a traves de la plataforma de comercio
electronico.

Imagen N° 18 (Escrito de respuesta allegado por lainvestigada con el fin de acreditar el cumplimiento de una orden administrativa, radicado
con el nimero 18-256766-32 del 9 de octubre de 2019 -CD carpeta “Anexo 3”- “Anexo 3-Video 1.MOV” minuto 00:42-00:50)




RESOLUCION NUMERO 65397 DE 2020 HOJA No,01

“Por la cual se impone una multa por incumplimiento de una orden administrativa’

07 | S X i

a ) Escribenos tu mensaje
Escribenos tu mensaje

=

«<E» El En e
qQ w e r t u i ol p qQiw)e r t O ! o,P
a s d f g h J K | N - s d f g h J K | n

Las anteriores imagenes corresponden igualmente al video denominado “Anexo 3-Video 1.MOV”
antes referenciado y de las que se puede observar que, los consumidores a través del link
denominado “centro de ayuda”, pueden presentar ante la investigada las PQR’S, en la opcion
“escribenos tu mensaje”.

Imagen N° 19 (Escrito de respuesta allegado por lainvestigada con el fin de acreditar el cumplimiento de una orden administrativa, radicado
con el nimero 18-256766-32 del 9 de octubre de 2019 -CD carpeta “Anexo 3”- “Anexo 3-Video 1.MOV” minuto 1:00-1:03)
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En ese orden y una vez los consumidores redactan la PQR y hacen click en el botdn “enviar’ que se
observa en la imagen N° 18, la plataforma de comercio electronico de la investigada actualiza la
informacion y despliega la informacion que se ve en la imagen N° 19, en la que se le informa al
consumidor que el mensaje fue enviado, que sera contactado al correo electronico y que en menos
de 15 dias habiles obtendra respuesta de la peticién, queja o reclamo presentado; asimismo, se

observa el botdn de “entendido”.

Por otra parte, al revisar el contenido del “Anexo 3-Video 2.MOV”, se evidencié que el usuario recibia
el correo electronico por parte del soporte de Rappi, en el que se observa la fecha y hora de la PQR
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interpuesta, asi:

Imagen N° 20 (Escrito de respuesta allegado por lainvestigada con el fin de acreditar el cumplimiento de una orden administrativa, radicado
con el nimero 18-256766-32 del 9 de octubre de 2019 -CD carpeta “Anexo 3”- “Anexo 3-Video 2.MOV” minuto 00:04)

Gracias por comunicarte con Rappi.

I > 8oct 11:08-05~

Imagen N° 21 (Escrito de respuesta allegado por lainvestigada con el fin de acreditar el cumplimiento de una orden administrativa, radicado
con el nimero 18-256766-32 del 9 de octubre de 2019 -CD carpeta “Anexo 3”- “Anexo 3-Video 2.MOV” minuto 00:04)
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Las dos (2) imagenes que anteceden, permiten observar un correo electronico que le envia la
investigada a los consumidores luego de que éstos interponen la PQR a través de su plataforma de
comercio electronico, en donde se evidencia el motivo de la misma, la fecha de envio y lo
relacionado con la orden tramitada, asi como se les indica “gracias por comunicarte con Rappi”.

Igualmente, y en relacion con la pagina web, la investigada alleg6 cinco (5) imagenes denominadas
como “Anexo 3.1-Imagen 1.png”, “Anexo 3.1. Imagen 2.png”, Anexo 3.1 Imagen 3.png”, “Anexo 3.1-
Imagen 4.png”y “Anexo 3.1-Imagen 5.png”, de las que se observo un botén referido como “Centro
de Ayuda” y mediante el cual los usuarios pueden interponer su peticién, gueja o reclamo, tal y como
a continuacion se expone:
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Imagen N° 22 (Escrito de respuesta allegado por lainvestigada con el fin de acreditar el cumplimiento de una orden administrativa, radicado
con el numero 18-256766-32 del 9 de octubre de 2019 -CD carpeta “Anexo 3”- “Anexo 3.1-Imagen 1.png”)
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La anterior imagen que fue allegada por la investigada, da cuenta de la pagina de inicio de la
plataforma de comercio electrénico rappi que se usa en Colombia.

Imagen N° 23 (Escrito de respuesta allegado por la investigada con el fin de acreditar el cumplimiento de una orden administrativa, radicado
con el nimero 18-256766-32 del 9 de octubre de 2019 -CD carpeta “Anexo 3”- “Anexo 3.1-Imagen 2.png”)

“Centro de ayuda”

La anterior imagen expuesta, corresponde a la pagina de inicio de la pagina web de comercio
electrénico que emplea la investigada, asi como la ubicacion de la seccidon de “centro de ayuda.

Imagen N° 24 (Escrito de respuesta allegado por lainvestigada con el fin de acreditar el cumplimiento de una orden administrativa, radicado
con el nimero 18-256766-32 del 9 de octubre de 2019 -CD carpeta “Anexo 3”- “Anexo 3.1-lmagen 3.png”)
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La anterior imagen corresponde al link “centro de ayuda” en donde la investigada le presenta a los
consumidores diferentes opciones, asi como un link denominado “;En qué te podemos ayudar”.

Imagen N° 25 (Escrito de respuesta allegado por lainvestigada con el fin de acreditar el cumplimiento de una orden administrativa, radicado
con el nimero 18-256766-32 del 9 de octubre de 2019 -CD carpeta “Anexo 3”- “Anexo 3.1-Imagen 4.png”)
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La imagen que antecede, permite igualmente observar las diversas opciones que pueden seleccionar
los consumidores en el link denominado “;En qué te podemos ayudar”.

Imagen N° 26 (Escrito de respuesta allegado por lainvestigada con el fin de acreditar el cumplimiento de una orden administrativa, radicado
con el numero 18-256766-32 del 9 de octubre de 2019 -CD carpeta “Anexo 3"-:A,nexo 3.1-Iimagen 5.png”)
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La anterior imagen corresponde una captura de pantalla que allegé la investigada con el fin de
acreditar el cumplimiento de la orden N° 3 y de la que se advierte de su contenido una conversacion
a través de una aplicacién movil entre dos usuarios, en la que se indica por parte de uno de ellos,
que hara uso del centro de ayuda de Rappiy que cancel6 el pedido.

De los anteriores elementos probatorios expuestos, se tiene que efectivamente la investigada cuenta
con un mecanismo de recepcidon de PQR’s, en la que se evidencia la hora y fecha de radicacién de
las mismas, asi como se indica el tiempo de respuesta y/o solucion a dicho tramite y que sera
contactado a través de correo electronico, tal y como manifesté ésta en sus escritos de defensa; no
obstante, no se advierte dentro de los soportes allegados en su oportunidad, que se acredite que los
consumidores posterior a la radicacion, pueden acceder a la informacién que tiene relacion con el
tramite interpuesto, tal y como lo establece el literal g) del articulo 50 de la Ley 1480 de 2011 que
sefiala, que se debe disponer en el mismo medio en que se realiza comercio electronico, tanto de un
mecanismo para que los usuarios radiquen las PQR’s en el que quede constancia de la fecha y hora
de radicacion, asi como de un mecanismo para el posterior seguimiento.

Ahora bien, la investigada frente al particular volvié a argumentar, que el presente cargo no era claro
y que si la informacién a la que supuestamente el usuario no tenia acceso correspondia a ¢la
solicitud radicada?, ¢a la respuesta por parte de Rappi?, ¢al tiempo estimado de respuesta?, este
Despacho debe reiterarle lo expuesto en el numeral 12.1.2 del presente acto administrativo, en el
sentido de indicar, que en la misma orden contenida en el numeral 3° de la Resolucion N° 40212 de
28 de agosto de 2019, se estableci6 de manera clara y precisa a qué correspondia y cual era el
propdsito de la misma.

En tal entendido, este Despacho debe indicarle que en la misma orden dada en su oportunidad,
estaban de manera previa las respuestas a sus interrogantes; asi frente a la pregunta “(...) sa su
solicitud radicada? (...)”, éste observara que se le indicé “acceso a la informacion relacionada con
su tramite”, el cual en este caso, correspondia a la interposicion de la PQR y no a otro tramite o
procedimiento, porque lo ordenado, se dirigid a encauzar la conducta de la aqui investigada de
acuerdo con sus obligaciones legales en el ambito de las peticiones, quejas y reclamos a través de la
aplicacion “RAPPI”y de la pagina web “https.//www.rappi.com.co/”.

Igualmente y frente a los interrogantes ¢ Al tiempo estimado de respuesta? y ¢A la respuesta dada
por Rappi?, se debe advertir que, en la misma orden se le indicd expresamente “el acceso a la
informacion relacionada con su tramite, su tiempo de respuesta y de solucién”, en ese
entendido, el acceso de la informacién también comprendia dicho aspecto, por lo que la investigada
no puede realizar una lectura parcial y sesgada de la orden para cuestionar que el cargo endilgado
no fue claro y preciso, cuando es evidente a todas luces, que se le indic6 que ese acceso también
referia al lapso de solucion dentro del tramite que tenia determinado al interior de su compariia para
atender las PQR’s.

De esta forma y contrario a lo afirmado por la investigada, el presente cargo si fue claro y se le
endilgd una presunta responsabilidad por acreditar parcialmente el cumplimiento de la orden
contenida en el numeral 3° del acto administrativo antes mencionado, toda vez que, como ya se
evidencid, los soportes allegados en la oportunidad correspondiente, no demostraron que los
consumidores podian acceder a la informacion relacionada con su tramite de PQR.

En ese sentido y en lo que corresponde a que dicha informacion si era suministrada a través de
correo electronico, debe indicarse que de los elementos probatorios allegados, se evidencia del
‘Anexo 3-Video 2.MOV”, que efectivamente a los consumidores les llega un correo; sin embargo, no
esta acreditado que a traves de éste, el consumidor pueda acceder a la informacion relacionada con
dicho trdmite interpuesto, sino que el mismo es una constancia de la presentacion de la PQR en la
plataforma de comercio electronico de la investigada y ademas se le indica “gracias por comunicarte
con Rappi” y/o “solicitud recibida”.

Por otro lado y en cuanto a que el consumidor podia acceder a dicha informacién a través de la
aplicacion o la pagina web y que para ello, se anexaba nuevamente un video donde se demostraba
tal circunstancia, este Despacho al revisar dicho archivo de diez (10) segundos, evidencié que si bien

” 113

en éste se discriminaron los items “solicitudes abiertas: trajeron un producto diferente”, “solicitudes
resueltas: mi pedido llegd incompleto/producto llegd en mal estado”, “solicitudes cerradas: falté un
elemento de mi pedido/trajeron un producto diferente”, el mismo corresponde a fechas posteriores al
momento en que la investigada pretendié acreditar la orden (9 de octubre de 2019), ya que en éste
se observaron la fechas “28 de octubre de 2019”, “26 de noviembre de 2019”, “9 de noviembre de

20197, “6 de noviembre de 2019”y “02 de noviembre de 2019”, por lo que el cumplimiento, parcial,
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imperfecto o tardio no subsana el desacato u omision en la que incurran los destinatarios de dichas
ordenes o instrucciones, ni constituyen eximentes de responsabilidad.

Como consecuencia de lo anterior, este Despacho no puede acoger los argumentos expuestos por la
investigada y por el contrario, encuentra que frente a la orden contenida en el numeral 3° del articulo
primero de la parte resolutiva de la Resolucion N° 40212 de 28 de agosto de 2019 “por la cual se
imparte una orden administrativa”, ésta no acredité su cabal cumplimiento.

12.4.3. Frente a la orden administrativa contenida en el numeral 4° del articulo primero de la
parte resolutiva de la Resolucién N° 40212 de 28 de agosto de 2019:

De otro lado, este Despacho le ordend a la investigada en la Resolucién N° 40212 de 28 de agosto
de 2019, lo siguiente:

“...) 4. AJUSTAR las clausulas en los términos y condiciones y otros documentos donde se
establezcan aspectos relacionados con la comercializacion de bienes o servicios a través de
la plataforma de comercio electronico, de manera que se dé cumplimiento a todas las
obligaciones establecidas en el Estatuto del Consumidor, en el sentido de no excluir la
responsabilidad del proveedor de las obligaciones que por ley le corresponden, no
establecer la renuncia de derechos del consumidor, no presumir su manifestacion de
voluntad, no restringir la posibilidad de hacer efectivas las garantias y garantizar las vueltas
exactas (...)".

Frente a dicha orden, la investigada con el proposito de acreditar su cumplimiento, radicé un escrito
a traves del numero 18-256766-32 del 9 de octubre de 2019, en el que expuso lo siguiente:

“(...) Resaltamos que Rappi no comparte la vision de la Direccion y, expresamente, rechaza
el hecho que la entidad asuma que es Rappi quien comercializa bienes y/o servicios. En
especifico esta orden definitiva afecta de forma directa el modelo de negocio y atenta contra
la libertad de la que gozan los particulares de definir su modelo de empresa.

En atencién a lo ordenado por la SIC, y estando en desacuerdo con la percepcion de la
entidad, los Términos y Condiciones de la Aplicacion fueron actualizados en la plataforma
virtual Rappi y las modificaciones fueron comunicadas a los usuarios a través de correo
electrénico de la siguiente manera (...).

(i)  Se ajusto el literal f) del capitulo denominado ‘Descripcion del Servicio” (...)

De ahora en adelante reqira de la siguiente manera:

‘En caso de que un Aliado Comercial le cobre una tasa de servicio a Rappi para poder
operar su negocio, los precios de los productos que comercializa el Aliado incrementaran.
Siempre que esto pase deberas aceptar el precio adicional. Recuerda que Rappi no
comercializa productos de sus Aliados Comerciales. En caso de requerir la factura de venta,
deberas solicitarla al Rappitendero en el desarrollo de tu orden’. (Negrilla fuera de texto).

(i). Se ajustaron los paragrafos segundo y tercero del literal g) del capitulo
denominado ‘Descripcion del Servicio’ (...)

De ahora en adelante reqira de la siguiente manera:

‘Al elegir como método de pago el dinero en efectivo, te solicitaremos 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’. (Negrilla fuera de texto).

(iii) Se ajusté el capitulo denominado “Derecho de retracto” (...)

De ahora en adelante reqira de la siguiente manera:

Derecho de retracto

‘Rappi no comercializa productos directamente a los consumidores salvo por la
membresia Rappi Prime. Rappi solo actia como un portal de contacto entre
Consumidores y proveedores de bienes y servicios. Todos los productos que ves
reflejados y exhibidos en la plataforma son comercializados por nuestros Aliados
Comerciales.
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Para todos los productos que adquieras de los Aliados Comerciales a través de Rappi,
podras ejercer tu derecho de retracto frente al proveedor o vendedor del producto de
la siguiente manera:

El consumidor deberd acercarse con la factura de venta directamente a la tienda o punto de
venta del proveedor o vendedor del producto en los casos donde sea procedente y exigible
segun los pardmetros de la Ley 1480 de 2011".

Reversidon de pago

En caso de solicitar la reversion del pago esta se realizard al mismo método de pago
utilizado por este para la compra o, en caso de haber aceptado un método diferente, sera
regresado donde se indique siempre y cuando sea posible. En caso de que el pago se haya
realizado con tarjeta de crédito, el reverso del pago podra verse reflejado hasta treinta (30)
dias después de haber solicitado la reversion. Esto depende de la entidad bancaria de la
gue sea cliente el consumidor. Para los pagos realizados en dinero en efectivo, el pago se
realizard a la cuenta de ahorros o corriente indicada por el consumidor en un plazo de treinta
(30) dias.

El cliente deber& pagar el valor del envio en caso de devolucién del producto al proveedor o
vendedor de este”.

Aunado a ello, allegd un CD dentro del radicado antes mencionado, en cuya carpeta denominada
“‘Anexo 47, incluyo tres (3) imagenes denominadas “Anexo 4-Términos modificados capitulo Derecho
de retracto.png”, “Anexo 4- Términos modificados literal g) y g) del capitulo Descripcion del
servicio.png”, “Anexo 4, modelo mensaje.png”, un archivo en formato PDF referido como “Mail-Diego

Alonso-términos.pdf’ y un archivo en formato Excel referenciado como “usuarios T_C-xIsx™>*,

En ese orden y una vez analizada dicha informacion, esta Direccidn considerd que presuntamente la
investigada, pese a haber realizado unos ajustes, seguia manteniendo estipulaciones mediante las
cuales al parecer, excluia su responsabilidad frente a sus obligaciones legales; establecia la
renuncia de los derechos de los consumidores; presumia la manifestaciéon de voluntad de los
usuarios y restringia la posibilidad de hacer efectivas las garantias y de asegurar las vueltas exactas.

Al respecto, la investigada en su escrito descargos identificado con el radicado nimero 18-256766-
42 del 5 de diciembre de 2019, argumenté lo que a continuacion se expone:

“...) De acuerdo con la Resolucién, Rappi habria incumplido la orden contenida en el
numeral 4 de la Resolucion 40212 de 2019 (...) Este incumplimiento se da segun la SIC,
pues ‘se siguen manteniendo estipulaciones en las que presuntamente se excluye la
responsabilidad de RAPPI S.A.S. en su calidad de proveedor, de las obligaciones que por
ley le corresponden, se establece la renuncia de los derechos del consumidor, se presume
la manifestacion de voluntad del usuario, se restringe la posibilidad de hacer efectivas las
garantias y garantizar las vueltas exactas’.

Como prueba de lo anterior, la SIC copia y pega en la Resolucion un aparte de los términos
y condiciones de Rappi, sin dar explicacién de cdmo sus imputaciones se reflejan en dicho
clausulado, en flagrante violacién de lo establecido por el articulo 47 del CPACA.

Ademas, la SIC estd fundamentando su cargo en un clausulado de los términos y
condiciones de la plataforma anterior al que Rappi ajusté y envidé a la entidad en
cumplimiento de la Resolucion 40212 de 2019. En efecto, como puede observarse en el
aparte copiado en la Resolucién, éste corresponde al comparativo entre los términos y
condiciones anteriores y los ajustados, que fue remitido a la SIC para demostrar el
cumplimiento de las 6rdenes. Asi las cosas, no es claro si la SIC, al afirmar que no se dio
cumplimiento a la orden de ajustar los términos y condiciones esta tomando como referencia
el texto anterior o aquel que fue ajustado y que aparece luego del subtitulo ‘De ahora en
adelante regira de la siguiente manera’.

Ahora bien, en lo que respecta al Unico aparte resaltado en el extracto de los términos y
condiciones utilizado por la SIC, en el que se sefiala ‘En el caso de que un Aliado Comercial
le cobre una tasa de servicio a Rappi para poder operar su negocio, los precios de los
productos que comercializa el Aliado incrementaran. Siempre que esto pase deberas
aceptar el precio adicional’, la SIC hace una interpretacion acomodaticia del mismo.

** El archivo en mencion contiene tres (3) columnas denominadas “User ID”, “FIRST NAME” y “FECHA”, asi como 85001 lineas con los datos de
diferentes usuarios para el dia 9 de octubre de 2019.
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Con ese aparte Rappi no esta presumiendo la voluntad del consumidor consistente en
aceptar un precio adicional. Lo que esta haciendo es informarle que los precios de ciertos
productos podran ser exhibidos con un precio superior al que aparezca en el establecimiento
fisico de los aliados comerciales y que para que el Rappitendero pueda realizar la compra
solicitada por el usuario éste debera aceptar dicho precio adicional, lo cual hace al realizar la
solicitud oprimiendo el botén ‘Enviar pedido’.

De igual forma, la investigada a través de su escrito de alegatos de conclusion radicado mediante el
consecutivo nimero 18-256766-76 del 17 de junio de 2020, reiterd los argumentos antes expuestos y
trajo a colacion una tabla en la que se comparaban las disposiciones contractuales que habian
originado la expedicion de la orden administrativa con las clausulas que fueron modificadas y
presentadas mediante el radicado numero 18-256766-32 del 9 de octubre de 2020, asi como indic6
lo siguiente:

“...) La Superintendencia copié y pegd en la Resolucion el comparativo remitido en su
momento por Rappi para demostrar el cumplimiento de las érdenes. Por consiguiente, no es
claro si la SIC, al afirmar que no se dio cumplimiento a la orden, esta tomando como
referencia el texto anterior o aquel que fue ajustado y que aparece luego del subtitulo De
ahora en adelante regira de la siguiente manera’.

Por otro lado, la Superintendencia no explica por qué considera que Rappi se excluye de las
obligaciones que por ley le corresponden, establece la renuncia de los derechos del
consumidor, presume su voluntad, restringe la posibilidad de hacer efectivas las garantias y
de recibir vueltas exactas, lo que, como ocurre con otros cargos, impide una adecuada
defensa por parte de la Compainiia.

Sobre este punto es necesario aclarar, ademas, que Rappi no tiene ninguna obligacion
como ‘proveedor’, pues, como se ha explicado y demostrado a lo largo de esta investigacion
la Companiia funciona como una plataforma de contacto entre usuarios, Rappitenderos y
Aliados Comerciales. Asi las cosas, Rappi no interviene de ninguna forma en la cadena de
produccion ni distribucién de los bienes y servicios que se exhiben en su plataforma.

Lo anterior fue, ademas, declarado bajo juramento por el representante legal de Rappi en la
diligencia llevada a cabo el 9 de enero de 2020 (...)

Asi pues, Rappi no excluye de ninguna manera las obligaciones del proveedor de los bienes
y servicios que se exhiben en su plataforma, pues son los Aliados Comerciales quienes, al
ostentar dicha calidad, deberan responder por sus obligaciones legales frente a los
consumidores.

Con respecto a posibilidad de hacer efectivas las garantias, Rappi no restringe este derecho
de ninguna manera, pues el usuario podré acercarse en todos los casos al Aliado Comercial
para solicitar que se hagan efectivas las garantias dispuestas por la ley sobre los bienes y
servicios cuya adquisicion fue ordenada a un Rappitendero a través de la plataforma.

En lo relativo a la restriccién de recibir las vueltas exactas, esto no ocurre, pues, como
puede leerse en la tabla anterior, el usuario va a recibir en todos los casos sus vueltas
exactas, solo que las recibira en ‘SaldoPay’ o en Rappicréditos en caso de pagar con dinero
en efectivo, condicién que, ademas, debera aceptar antes de que se produzca. Si no acepta
recibir las vueltas de esta forma en todos los casos podra modificar el método de pago o
cancelar la transaccion.

Por dltimo, no se presume de ninguna manera la voluntad del consumidor, como sefiala la
Superintendencia, pues todo lo que ocurre una vez la persona hace uso de la plataforma es
aceptado por ésta, ya sea mediante la aceptacion de los términos y condiciones una vez se
registra o aceptando continuar con sus pedidos una vez se le informa todo lo relativo a los
mismos.

En lo que respecta al tnico aparte resaltado por la Superintendencia en la Resolucién, (...)
Siempre que esto pase deberas aceptar el precio adicional’, Rappi no esta presumiendo
la voluntad del consumidor sobre el cobro de un precio adicional.

Lo que esta haciendo Rappi es informarle al usuario que los precios de algunos productos
pueden ser superiores que los del establecimiento fisico. Unicamente si el usuario acepta
esto oprimiendo el boton ‘Enviar pedido’ se proseguira con su orden.

Esto puede observase en el video que se aport6 con los descargos de la realizacion de una
orden en la plataforma. En el mismo se evidencia que una vez el usuario elige los productos
gue pretende solicitar al Rappitendero — en este caso una pizza Fiesta Pepperoni grande y
una coca cola sin azlcar — aparece el precio en el botén verde ‘Agregar $36.420’ (min 0:14).
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Al momento de ingresar al ‘checkout’ sigue apareciendo ese precio en el botén ‘Enviar
pedido $36.420’ (min 0:34).

Por todo lo anterior, este cargo también debe desestimarse, pues se fundamenta en
interpretaciones acomodaticias y sin ningun sustento que hace la Superintendencia sobre
los términos y condiciones de Rappi (...)".

Frente al particular, este Despacho debe partir por indicar de acuerdo a lo expuesto en el escrito de
alegatos de conclusion, que ésta realizé afirmaciones sin soporte probatorio respecto de que no era
un proveedor al que se le podia aplicar la normativa del Estatuto del Consumidor y las normas
concordantes a ella, por lo que dichos argumentos no pueden ser acogidos, ya que tal y como se
evidencio en la Resolucion N° 40212 de 28 de agosto de 2019, ésta si ostentaba tal calidad, de
conformidad con las caracteristicas que fueron establecidas a partir del modelo de negocio que
desarrollaba en el mercado colombiano y que fueron reiteradas en este acto administrativo a través
del numeral 12.2.2 del acépite de consideraciones previas.

Ahora, respecto del medio probatorio correspondiente a 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 la que se explicé dicha circunstancia, se
tiene que éste manifesto lo siguiente:

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
CcONsSumo porgque Nosotros no tenemos ninguna injerencia en la preparacion de los productos
y en segundo lugar, tampoco hacemos el reparto de los productos, porque como les decia,
guien 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 solicité en la plataforma al aliado comercial”.
(Minuto 15:17 en adelante).

Al respecto, debe indicarse respecto de dicha declaracién, que si bien se indicé que no se
participaba de la preparacion de los productos ni de los repartos, dicha circunstancia no implica que
éste no pueda reputarse como un proveedor habitual de bienes y/o servicios que los ofrece y
comercializa a través de una plataforma de comercio electrénico con un animo de lucro, toda vez que
como se establecié en el mentado acto, ésta tenia una injerencia en las relaciones de consumo que
se llevaban a cabo mediante el uso de su pagina web o de su aplicativo movil, situacion que le
permitia participar econémicamente de las ventas que los aliados comerciales realizaban, situacion
gue incluso se encuentra soportada en los estados financieros que se aportaron mediante el
consecutivo niumero 18-256766-59 del 9 de enero de 2020 y que fueron referenciados en el estudio
del cargo anterior.

Aunado a ello, debe tenerse igualmente en cuenta que tal y como se mencioné en el numeral 12.2.2
del acapite de consideraciones previas de este acto administrativo, ésta se prevale de la figura de los
Rappitenderos, toda vez que tiene a su cargo no solo el ofrecimiento de los bienes y/o servicios
ofrecidos en su plataforma de comercio electrénico, sino también la entrega de lo que adquieren los
consumidores, por lo que acude a dicha figura para que se puedan efectivamente perfeccionar las
relaciones de consumo y por ello, dichas personas naturales emplean una plataforma propia de la
investigada que esta interconectada con la que usan los usuarios y el sujeto pasivo 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.

Asi y si bien el representante legal suplente con sus manifestaciones pretendié desconocer ese acto
de entrega que esta intrinsecamente ligado a las actividades que desarrolla la investigada en el
mercado, lo cierto es que éstos si tienen un vinculo comercial con los Rappitenderos que le permite
poder perfeccionar la relacién de consumo y que se satisfaga la necesidad de los usuarios de su
plataforma de comercio electronico, por lo que ésta con dicha conducta escapa del ambito de un
portal de contacto.

Igualmente, dichas manifestaciones no desdibujan el hecho que en la Resolucion N° 40212 de 28 de
agosto de 2019, se establecid que ésta dentro de sus facultades tenia la de subrogarse en los
créditos que debian pagarle los consumidores a los mandatarios, por lo que ésta con dicha potestad
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escapaba al ambito del portal de contacto, ya que entraba en un contacto directo con los
consumidores, pudiendo convertirse frente a éstos como el deudor de las obligaciones que surgieran
de los negocios juridicos celebrados a través de su pagina web o de su aplicativo movil.

Por lo anterior, no es cierto como afirmo la investigada que las obligaciones legales debian ser
cumplidas por terceras personas, ya que es claro que la que debia acatar la normativa de proteccion
al consumidor era ella, por ser un proveedor habitual de bienes y/o servicios que se ofrecen a traves
de su plataforma con un animo de lucro.

Por otro lado y de cara a los argumentos expuestos en su defensa, este Despacho debe reiterarle a
la investigada lo expuesto previamente en el numeral 12.1.2 del presente acto administrativo, en el
sentido de sefalar que una vez se analizaron las manifestaciones y soportes aportados para
acreditar la orden contenida en el numeral 4° de la Resolucién N° 40212 de 28 de agosto de 2019,
se encontré que existia meérito para iniciar el presente procedimiento administrativo sancionatorio y
soportd su decision con base en los elementos probatorios que el sujeto pasivo anexé de manera
libre, voluntaria y espontanea, por lo que en la Resolucion N° 60028 del 5 de noviembre de 2019, se
le indic6 de manera clara, precisa y circunstanciada, las razones por las cuales presuntamente
incumplia lo ordenado, esto fue, que al leer los términos y condiciones allegados, al parecer
continuaban existiendo disposiciones que podrian ser contrarias al Estatuto del Consumidor, por lo
gue no se habia atendido a cabalidad lo que le fue solicitado.

En ese entendido, el acto administrativo en cuestion, expuso de manera clara, precisa Yy
circunstanciada, las situaciones de hecho y de derecho, sustentadas ademas con los elementos
probatorios que contenian los términos y condiciones, asi como se individualizé el sujeto pasivo y las
sanciones o medidas que serian procedentes, por lo que el cargo formulado se fundament6 con una
carga probatoria y argumentativa inicial suficientemente rigurosa para que se pudiera presuntamente
indicar, que la sociedad objeto de esta actuacién, incumplié la orden objeto de estudio.

De tal forma que es el sujeto pasivo de la actuacion, quien tiene el deber de probar y desvirtuar las
presunciones facticas reprochadas y acreditar que cumplié la orden encaminada a ajustar las
clausulas relacionadas con la comercializacion de bienes y/o servicios en su plataforma de comercio
electronico, de manera que las mismas cumplan con lo que dispone el Estatuto del Consumidor
sobre este aspecto.

Asi las cosas y contrario a las afirmaciones referentes a que no se explicaron las razones por las
cuales las modificaciones al clausulado, no atendian a lo ordenado y que por ello, se impidio la
adecuada defensa de la investigada, esta Autoridad debe poner de presente que, si indic6 en el acto
administrativo que formul6 cargos los fundamentos facticos y juridicos para sefalar que
posiblemente la investigada no habia atendido la orden dada a través del numeral 4° de la parte
resolutiva de la Resolucion N° 40212 de 28 de agosto de 2019; aunado a ello, el presente tramite ha
sido respetuoso y garante de los derechos que le asisten al sujeto pasivo, entre ellos, el ejercicio de
su derecho de defensa, toda vez que, el debido proceso entendido como el conjunto de garantias
gue deben estar presentes en la formacién del acto, en la notificacién e incluso en la interposicion de
eventuales recursos, ha sido cabalmente desarrollado y se la ha permitido a la investigada conocer y
debatir las circunstancias de hecho y de derecho que considerara que no podian ser el soporte de
esta decision.

Tan es asi, que en este acto administrativo que decide la actuacion contra ésta, se han estudiado las
manifestaciones de la investigada, con miras a determinar si ésta efectivamente cumplido o no lo que
le fue ordenado en su oportunidad, razén por la cual, dichos argumentos no son de recibo por parte
de este Despacho, toda vez que el presente procedimiento ha sido desplegado conforme a las
formas y trdmites que rigen para esta actuacion.

Por otra parte y frente a los argumentos de defensa referentes a que esta Entidad fundamenté el
cargo con el clausulado de los términos y condiciones que empleaba antes de la orden
administrativa, este Despacho debe indicarle que tal afirmacion no es cierta, ya que en la Resolucién
N° 60028 de 5 de noviembre de 2019, se reprodujo lo que la investigada manifestd en el escrito
identificado con el radicado numero 18-256766-32 del 9 de octubre de 2019 y los anexos que allego
en el medio Optico que acompafiaba dicho escrito. En ese sentido, fue la misma investigada quien
expuso las modificaciones de sus clausulados a través de un comparativo, tal y como lo volvié a
hacer en su escrito de alegatos de conclusion.

Ahora, tal y como se le expuso en parrafos anteriores, el cargo frente a este aspecto fue preciso y
circunstanciado, por lo que no tienen asidero legal las afirmaciones encaminadas a indicar que no
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era claro si esta Direccion habia tomado como referencia el texto anterior o el ajustado, mas si se
tiene en cuenta, que en el acto administrativo que formuld cargos no solo se relacionaron las
manifestaciones que hizo la investigada en su escrito identificado con el radicado namero 18-
256766-32 del 9 de octubre de 2019, sino que también se trajo a colacion el modelo del mensaje que
se difundio a los consumidores respecto de la actualizacion de los términos y condiciones y en el que
se les indicé que se habian modificado los literales f), g y lo correspondiente al derecho de retracto,
que fueron las mismas disposiciones a las que hizo alusién el sujeto pasivo en el escrito antes
referenciado.

Por otro lado y en lo que corresponde a que esta Direccion solo resalté de lo manifestado, el aparte
que indicaba “Siempre que esto pase deberds aceptar el precio adicional” y que eso era una
interpretacion acomodada, porque no se estaba presumiendo con esa frase la voluntad del
consumidor, sino que le informaba que los precios podian ser superiores a los que estaban en el
establecimiento de comercio y que para que el Rappitendero pudiera realizar la compra, el
consumidor debia aceptar dicho monto adicional a través del boton “enviar pedido”, tal y como se
podia evidenciar en el video allegado mediante el consecutivo nimero 18-256766-42 del 5 de
diciembre de 2019, por lo que este Despacho frente a lo anterior, debe indicar que, procedié a
revisar dicho elemento probatorio y se advirtio que efectivamente los usuarios seleccionaban los
productos y para llevar a cabo el negocio juridico debian dar click en el referido boton; sin embargo,
el mismo no desvirta que dicha disposicidon no sea presuntamente abusiva.

En ese orden, dicho elemento probatorio resulta ser impertinente®, toda vez que los hechos que se
pretenden demostrar con dicho elemento probatorio, no son el tema del proceso, es decir, que el
hecho de seleccionar productos en la plataforma y dar click a un boton de “enviar pedido”, no
demuestran que la disposicion resaltada no se configure en abusiva.

Ahora, en lo que corresponde a que no se presumia ninguna manifestacién de la voluntad, porque
los consumidores aceptaban dichos términos y condiciones una vez se registraban en la plataforma,
éste Despacho debe indicar que, en 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 numero 18-256766-61, se indico lo siguiente:

Pregunta apoderado de la investigada: “;Cémo puede enterarse un usuario de la
plataforma de todo lo que usted nos acaba de enterar, donde estan estos términos y
condiciones, esta explicacibn de cdémo funciona Rappi, donde lo encuentra el
consumidor?

Respuesta Representante Legal: “En los términos y condiciones de la aplicacion, gue se
aceptan antes de hacer uso de la plataforma, ésea es imposible que uno pueda inscribir o
registrarse_en la plataforma_sin_aceptar los términos y condiciones si_estan 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 estan exhibidos los términos y
condiciones vy lo que va a reglamentar _esa relacién 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 gue 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 aceptacién” (Subrayado fuera de texto).
(Minuto 35: 27 en adelante).

De tal manera y si bien es cierto que, los consumidores deben aceptar dichos términos y condiciones
previo al uso de la plataforma, también lo es que el mismo es emitido por la investigada y ésta tiene
la potestad para hacerle variaciones, ya que tal y como se observé al momento de acreditar el
cumplimiento de la orden administrativa, ésta introdujo modificaciones a dicho clausulado; asimismo
y como se vera mas adelante en las imagenes que se expondran para analizar este cargo, se tiene
gue ésta les envid unos mensajes a los usuarios en los que les indico “(...)hemos actualizado
nuestros términos y condiciones generales...los cambios entraran a regir a partir del 10 de octubre
de 2019 a las 00:00 am (...)".

*® 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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Aunado a ello, al revisar la visita de inspeccion a la pagina web “https://www.rappi.com.co/”, radicada
con el numero 18-256766-33 del 11 de octubre de 2019, se observo que en el archivo contentivo de
la inspeccion “20191011_10098.mov”, se indic6 en dichos términos y condiciones, entre otras cosas:
“El operador [investigada] 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 disposicion 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 que permita su publicacién y comunicacion al publico’.

En ese orden el hecho que los consumidores acepten dicho documento para hacer uso de la
plataforma, no implica que ésta a través del mismo no presuma la manifestacion de la voluntad de
los usuarios, maxime cuando es ésta y no ellos, la que tiene la facultad de modificar dichos términos
y condiciones, razon por la cual dicho argumento no puede ser acogido.

En consecuencia, los argumentos esgrimidos respecto de este aspecto, debe hacerse hincapié que
esta Autoridad no realizd ninguna interpretacion discrecional, sino que la misma se tuvo en cuenta
dentro de lo que le fue imputado en este cargo, es decir, que los cambios realizados al clausulado no
estaban al parecer, conforme con lo que disponia el Estatuto del Consumidor.

Asi las cosas y clarificado lo anterior, es menester indicar que el consumidor, se encuentra protegido
cuando decide adentrarse en una relacidbn que esta contenida y precedida por un contrato de
adhesion, cuya incidencia y reiterada utilizacién en el trafico mercantil hace imperante la necesidad
de regular legalmente algunas particularidades de su contenido, con el fin de mantener incélume el
principio de buena fe y equilibrio contractual de las partes intervinientes en una relaciéon juridico-
negocial, teniendo en cuenta que en este tipo de relaciones, el productor o proveedor ejerce una
posicion de dominio respecto del consumidor al encarnar el rol del sujeto informado, diligente y
conocedor profesional del negocio que pretende entablar con los consumidores y al ser quien tiene la
potestad tanto de disponer unilateralmente del contrato como de administrar su ejecucion®®.

Por lo tanto, la definicién de contrato de adhesion ha sido objeto de estudios y pronunciamientos que
han convergido para lograr obtener un concepto claro y preciso que, dependiendo de la rama del
derecho a la que pretenda aplicarse, guarda entera proporcién y consonancia con su haturaleza
juridica. Para efectos de aplicacion en el ambito de proteccion al consumidor, el numeral 4° del
articulo 5° de la Ley 1480 de 2011, define a dicho contrato como “aquél en el que las clausulas son
dispuestas por el productor o proveedor de manera que el consumidor no puede modificarlas, ni
puede hacer otra cosa que aceptarlas o rechazarlas”.

La anterior definicidn, recoge los elementos y las necesidades que la innovacién en las practicas del
trafico mercantil trae consigo, como es el caso de la tendencia de contratacién en masa a través de
las nuevas tecnologias de la informacién, que por su misma dinamica impide que el contenido de la
relacion sea negociado con cada individuo de manera personalizada. En ese orden, es necesario
precisar que dentro de esos contratos de adhesion, el productor y/o proveedor de bienes y/o
servicios puede establecer estipulaciones contractuales estandar que a la luz del ordenamiento
juridico podrian llegar a tener un caracter abusivo de cara a los derechos de los consumidores.

Asi y teniendo en cuenta lo anterior, este Despacho consideré que la investigada pese a haber
realizado unos cambios en sus estipulaciones contractuales de cara a acreditar el cumplimiento de la
orden 4° contenida en la Resolucion N° 40212 de 28 de agosto de 2019, presuntamente incluy6 en
sus términos y condiciones, disposiciones presuntamente abusivas por lo que frente a dicho
concepto juridico, debe advertirse que, las mismas son las producen un desequilibrio injustificado en
desmedro del consumidor y las que afectan el tiempo, modo y lugar en el que el usuario puede
ejercer sus derechos.

Sobre estos elementos, las clausulas abusivas se han acompasado las aproximaciones doctrinales y
jurisprudenciales tanto nacionales como extranjeras que, en un intento por determinar el alcance de
las denominadas “clausulas abusivas” han validado sus preceptos a la luz del principio de buena fe y
del abuso del derecho, puesto que la inclusion de las mismas se encuentra proscrita por el
ordenamiento juridico, por lo que al contrariar tal mandato, despliega una hipétesis propia del abuso
del derecho de libertad negocial y autonomia privada®’.

% Cfr. CORTE SUPREMA DE JUSTICIA. Sentencia 110013103014 200-01489-01. Magistrado Ponente: ARRUBLA PAUCAR, Jaime Alberto.
" VALBUENA G. Reflexiones sobre el tratamiento de las clausulas abusivas en Colombia. En: perspectivas del Derecho de Consumo. Universidad
Externado de Colombia. Bogota D.C. P. 391-433.
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Las particularidades que caracterizan la existencia de una clausula abusiva son principalmente que
se genera para el consumidor un desequilibrio significativo de sus intereses respecto de las
obligaciones y cargas que le asisten al profesional del negocio:

“(...) la nocion de desequilibrio significativo, como elemento caracteristico de la clausula
abusiva, debe centrarse en su incidencia sobre el principio de la onerosidad o de méaxima
reciprocidad de intereses. En efecto, el principio de onerosidad se traduce en términos de
comparacion entre provecho y sacrificio al punto que desde la génesis del contrato las
partes confian legitima y reciprocamente en el cumplimiento de las obligaciones asumidas,
‘segun un criterio de equivalencia y reciprocidad’. En efecto, es precisamente la desventaja
exagerada lo que desnaturaliza la relacion de equivalencia en perjuicio del consumidor, pues
presupone inexistencia de contrapartida o de fundamento suficiente que justifique el
desequilibrio en que desemboca.

La equivalencia presupone ampliacion de las ventajas o provechos del profesional o
aligeramiento o supresion de sus obligaciones y, consecuentemente, agravamiento de las
cargas Yy obligaciones del consumidor sin que de la correlacion de los polos provecho-

sacrificio surja una contrapartida en beneficio del consumidor o sea un fundamento legitimo,

con el que quedaria preservado el principio de la méxima reciprocidad de intereses™®.

De esta manera y contextualizado lo anterior, este Despacho frente al particular, procedio a verificar
el medio 6ptico que allegd la investigada a través del radicado numero 18-256766-32 del 9 de
octubre de 2019 vy, particularmente la carpeta denominada “Anexo 4”, en la que se observan tres (3)
imagenes denominadas “Anexo 4-Términos modificados capitulo Derecho de retracto.png”, “Anexo
4- Términos modificados literal g) y g) del capitulo Descripcion del servicio.png”, “Anexo 4, modelo
mensaje.png”, un archivo en formato PDF referido como “Mail-Diego Alonso-términos.pdf”, los cuales
se exponen a continuacion:

Imagen N° 27 (Escrito de respuesta allegado por la investigada con el fin de acreditar el cumplimiento de una orden administrativa, radicado
con el nimero 18-256766-32 del 9 de octubre de 2019 -CD carpeta “Anexo 4”- “Anexo 4-Términos modificados capitulo Derecho de
retracto.png”)

DERECHO DE RETRACTO

Rappi no comercializa productos directamente a los Consumidores salvo por la membresia RappiPrime. Rappi solo actta
como un portal de contacto entre Consumidores y proveedores de bienes y servicios. Todos los productos que ves reflejados y

exhibidos en la plataforma son comercializados por nuestros Aliados Comerciales.

Para todos los productos que adquieras de los Aliados Comerciales a través de Rappi, podras ejercer tu derecho de retracto

frente al proveedor o vendedor del producto de la siguiente manera:

El Consumidor debera acercarse con la factura de venta directamente a la tienda o punto de venta del proveedor o vendedor

del producto en los casos donde sea procedente y exigible segtin los pardmetros de la Ley 1480 de 2011.
REVERSION DEL PAGO

En caso de solicitar la reversion del pago esta se realizara al mismo método de pago utilizado por este parala comprao, en
caso de haber aceptado un método diferente, sera regresado donde se indique siempre y cuando sea posible. En caso de que el
pago se haya realizado con tarjeta de crédito, el reverso del pago podra verse reflejado hasta treinta (30) dias después de
haber solicitado la reversion. Esto depende de la entidad bancaria de la que sea cliente el Consumidor. Para los pagos
realizados en dinero en efectivo, el pago se realizara a la cuenta de ahorros o corriente indicada por el Consumidor en un plazo

de treinta (30) dias.

El cliente debera pagar el valor del envio en caso de devolucién del producto al proveedor o vendedor de este.

Imagen N° 28 (Escrito de respuesta allegado por lainvestigada con el fin de acreditar el cumplimiento de una orden administrativa, radicado
con el nimero 18-256766-32 del 9 de octubre de 2019 -CD carpeta “Anexo 4”- “Anexo 4- Términos modificados literal f) y g) del capitulo
Descripcion del servicio.png”)

8 STIGLITZ R. Contrato de Consumo y Clausulas Abusivas. En: Revista Con-texto 4. 1999. P. 33-51.
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lVanr. Una vez se han agotados los pasos precedentes, se pone a disposicion del Consumidor el valor a pagar por la gestién
del encargo solicitado, consistente en la compra de los productos seleccionados. Dicho valor refleja: i) remuneracion por el
mandato (valor del servicio de domicilio); i) |a suma a reembolsar por la gestion, la cual se encuentra discriminada
unitariamente y en conjunto por todos los productos, cuya adquisicion fue solicitada. El valor a reembolsar corresponde al

valor total de los productos adquiridos, incluyendo todos los costos de |a transaccion.

En caso de que un Aliado Comercial le cobre una tasa de servicio a Rappi para poder operar su negocio, los precios de los
productos que comercializa el Aliado incrementaran. Siempre que esto pase deberas aceptar el precio adicional. Recuerda que

Rappi no comercializa productos de sus Aliados Comerciales. En caso de requerir la factura de venta, deberés solicitarla al

g) Pago. El Consumidor realizara el pago directamente al Mandatario bien sea en efectivo o a través de las plataforma
virtuales de pagos que tiene contratadas el Operador para este fin. La orden/compra se entiende finalizada y por lo tanto

realizada, una vez el Mandatario entrega los productos al Consumidor y siempre y cuando tramite y finalice la orden.

Al elegir como método de pago el dinero en efectivo, te solicitaremos una aceptacion previa para recibir el cambio en

la transaccion’.

Las imagenes que anteceden corresponden al anexo 4 allegado por la investigada a través del
radicado numero 18-256766-32 del 9 de octubre de 2019 y corresponden a los términos y
condiciones modificados respecto de las prerrogativas de retracto y reversion, asi como de las
disposiciones contractuales contenidas en los literal f) y g) contentivas del valor y el pago que deben
sufragar los consumidores que hacen uso de la plataforma de comercio electrénico.

Imagen N° 29 (Escrito de respuesta allegado por lainvestigada con el fin de acreditar el cumplimiento de una orden administrativa, radicado
con el nimero 18-256766-32 del 9 de octubre de 2019 -CD carpeta “Anexo 4”- “Anexo 4, modelo mensaje.png”)

Hola %first_name%,

Para seguir dandote un mejor servicio dentro de la plataforma, hemos
actualizado nuestros términos y condiciones generales Nuestro
compromiso es mantenerte informado de los cambios que realizamos

La actualizacion incluye lo siguiente

(i) Se ajusto el literal f) del capitulo denominado “Descripcion del
Servicio™

(ii). Se ajustaron los paragrafos segundo y tercero del literal g) del capitulo
denominado “Descripcion del Servicio”:

(iii). Se ajusto el capitulo denominado “Derecho de Retracto”

Para ver los cambios reflejados, da click aqui: https://legal rappi.com
/colombia/terminos-y-condiciones-de-uso-de-plataforma-rappi-2/

Los cambios entraran a regir a partir del 10 de octubre de 2019 a las
00:00 am

Gracias,
Equipo Rappi Colombia

Mas tiempo para lo que quieres

f v

Centro de ayuda
Aviso de privacidad
Téminos y condiciones
Cancelar suscripcion

Recibiste este mail porque eres nuestro usuario

Copyright ® 2019 RAPPI S A S Todos los derechos reservados

La anterior imagen igualmente fue allegada por la investigada, con el fin de acreditar el cumplimiento

de la orden N° 4 y corresponde a un mensaje que emitié “RAPPI S.A.S.”, tal y como se advierte en la
parte final de la misma y en la que se le informé a los consumidores que se habian actualizado los
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términos y condiciones generales, como lo dispuesto en los literales f) y g), asi como lo
correspondiente al derecho de retracto.

Aunado a ello, la investigada a través de la misma, le informo a los consumidores un link mediante el
cual, se podian consultar los cambios que se indicaban en dicho mensaje y que los mismos entrarian
a regir a partir del 10 de octubre de 2019 a las 00:00 a.m.

Imagen N° 30 (Escrito de respuesta allegado por lainvestigada con el fin de acreditar el cumplimiento de una orden administrativa, radicado
con el nimero 18-256766-32 del 9 de octubre de 2019 -CD carpeta “Anexo 4”- “Mail-Diego Alonso-términos.pdf”)

109019 Mad - Diego Aleeso - Oudlock

Actualizacién Términos & Condiciones

Rappi <nfo@news rappi.com.co>
Wed 10/9/2010 2116 oW

Tor alonscdS@rotmaicom «J a2l odB@no Tmaiiem

Rappi

Hola

Para segur dandole un mejor semvicio dentio de la plataforma, hemos
acthualzado nuestros Weminds y  condiciones gencrales.  Nuesiic
COMPIOMISO &5 mantangste iInlormado de 105 cambios Que reakzamos

La actuaizacitn mciuye 0 ssguento

(). Se ajustd = Meral 1) del capitulo denominado “Descripodn del

Servicio”

(). Se agustaron los paragrasos segundo y tercero del Iteral g) del capituio

denominado "Descripcion ol Setvicio”

). Se ayusto el capitulo denominado *Derecho de Retracto”

Paa ver s cambios reflejados da Click aqul
hites /egal rapol comicolombiafermings-y-condiciones-de-uso-de-
m‘aimmml 13001 2/

Los cambios entraran a rege a parts o2l 10 de ocClubde de 2019 a las
00:00 am

Gracas

Equipo Rappi Colombia

BrpeVeatiock Bve com s tnheatd AQMEAD A ATYIMDABL R FeOCMOTN Y YOR MAMMDAKAEYAAA OO EN Ty TLIOB EN K NEwS Kingl a2 2

10920 Mad - Duepo Adoese - ook

b outiock Bve coms TS ok 38 AQM ADAR ATV IMDAS LR TGS A N VyOw MASS LARAE VAAAOLOMEED ) TUOBIN NS 8 Kingia %D prd

La anterior imagen igualmente fue allegada por la investigada, con el fin de acreditar el cumplimiento
de la orden N° 4 y corresponde a un correo electrénico que emitié la investigada y que le remitié a
los usuarios a través del correo electronico “info@news.rappi.com.co”, tal y como se advierte de su
contenido y en el que se le informd a los consumidores que se habian actualizado los términos y
condiciones generales, como lo dispuesto en los literales f) y g), asi como lo correspondiente al
derecho de retracto.
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Aunado a ello, la investigada a través de la misma, le informo a los consumidores un link mediante el
cual, se podian consultar los cambios que se indicaban en dicho mensaje y que los mismos entrarian
a regir a partir del 10 de octubre de 2019 a las 00:00 a.m.

Asi, de las imagenes relacionadas previamente en relacion con la orden N° 4, se tiene que la
investigada procedié dentro del tiempo que establecié la orden administrativa a ajustar las
disposiciones contractuales que tenia establecidas inicialmente en sus términos y condiciones,
respecto de la comercializacion de bienes y/o servicios ofrecidos a través de su plataforma.

Asimismo, se observa del contenido inserto, que el mismo hace parte de un contrato de adhesion,
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
para usar la plataforma de comercio electronico de la investigada, sélo pueden aceptarlas o
rechazarlas en bloque®.

De esta manera, los consumidores que aprueban dichos términos y condiciones, no intervienen en la
discusioén del contenido contractual y el vinculo juridico se establece por el simple acto de aceptacion
o adhesién al esquema predeterminado unilateralmente®.

En ese sentido, esta Direccion sefiala que esos términos y condiciones a la luz del ordenamiento
juridico colombiano son parte de un contrato de adhesion, toda vez que por la forma en que estan
redactadas y consignadas dichas disposiciones contractuales, se evidencia que éstas no fueron
discutida libre y previamente por las partes, sino que fueron preestablecidas por la investigada y
sobre las cuales los consumidores solo expresaron su aceptacion®.

Tan es asi, que al revisar la visita de inspeccién a la pagina web “https://www.rappi.com.co/”,
radicada con el niumero 18-256766-33 del 11 de octubre de 2019, se observé que en el archivo
contentivo de la inspeccion “20191011_10098.mov”, se indico en dichos términos y condiciones,
entre otras cosas: “El operador [investigada] podra modificar autbnomamente y en cualquier
momento en aspectos formales, procedimentales o sustanciales los presentes términos vy
condiciones de uso de La Plataforma, los cuales serdn actualizados y puestos a disposicién de los
Consumidores en La Plataforma, siendo la ultima 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 Gnico
deber de informarlo por un medio virtual que permita su publicaciéon y comunicacion al publico”.

De esta forma, al revisar la visita de inspeccién a la pagina web “https://www.rappi.com.co/”, radicada
con el numero 18-256766-33 del 11 de octubre de 2019, asi como dichas imagenes junto con el
contenido del documento que allegé la investigada a través del radicado nimero 18-256766-32 del 9
de octubre de 2019, se observé que éste reprodujo el nuevo contenido de esos términos y
condiciones y los compard respecto de las disposiciones que existian previamente a la orden
impartida, con el fin de ejemplificarle a esta Autoridad, en qué consistian dichas variaciones.

Por ello y al estudiar la estipulacion contenida en el literal f) “valor’, que fue modificada por la
investigada con el fin de atender la orden que le fue impartida frente a este aspecto, se evidenci6
gue la misma sefald, entre otras cosas, “En caso de que un Aliado Comercial le cobre una tasa de
servicio a Rappi para poder operar su negocio, los precios de los productos que comercializa el
Aliado incrementaran. Siempre que esto pase deberas aceptar el precio adicional. Recuerda que
Rappi no comercializa productos de sus Aliados Comerciales. En caso de requerir la factura de
venta, deberas solicitarla al Rappitendero en el desarrollo de tu orden” (Negrilla fuera de texto).

De lo anterior, se observa que la frase destacada, ostenta las caracteristicas de las clausulas
abusivas, en vista que su negociacion no fue individual, por lo que trasgrede el postulado de la
buena fe negocial y genera un desequilibrio injustificado de cara a los derechos y obligaciones que

% En la visita de inspeccion a la pagina web “https://www.rappi.com.co/”, radicada con el nimero 18-256766-33 del 11 de octubre de 2019, se observa
que en el archivo contentivo de la inspeccién “20191011_10098.mov”, en el minuto 6:22 y siguientes, se indica: “Términos y condiciones de uso de la
plataforma: Constituyen los términos que han de regular el uso que los Consumidores dan a La Plataforma, asi como las relaciones contractuales que
se pueden generar entre Consumidores y Mandatarios (...) 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 (...) asimismo,
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 (...)2.

% E| archivo que allegd la investigada en la carpeta denominado “anexo 4° contenido en el CD, correspondiente a un Excel referenciado como “usuarios
T_C-xlIsx”, da cuenta que los términos y condiciones fue enviado a 85000 consumidores el 9 de octubre de 2019.

1 Cfr. ESTRADA, Alexei 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 Posicién Dominante. Universidad Externado de Colombia. 2002. P.316 y ss.
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contraen las partes, toda vez que la misma implica una presuncion de la manifestacion de la
voluntad, ya que se observa que con la dejacion convencional de los derechos que los usuarios
ostentan, se presume su manifestacion y los ubican en una situacion desproporcionada al verse
obligados a realizar erogaciones econdmicas adicionales y no previstas inicialmente, por lo que en
esa medida, se puede establecer que la investigada pese a haber modificado los términos y
condiciones, no cumplié con la orden administrativa en comento.

En ese orden, los argumentos esgrimidos por la investigada en sus escritos de defensa respecto de
esta investigacion por la presunta inobservancia a las érdenes impartidas y en los que se indicé que
no presumié con tal estipulaciéon la voluntad de los consumidores, no tienen asidero legal dentro de
esta actuacion.

Asimismo, al analizar la disposicion contenida en el literal g) denominada “pago”, que fue modificada
por la investigada con el fin de atender la orden que le fue impartida frente a este aspecto, se
evidencié que la misma determind, entre otras cosas, “Al elegir como método de pago el dinero en
efectivo, te solicitaremos 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” (Negrilla fuera de texto).

De dicho texto modificado, que alleg6 la investigada con el fin de acreditar el cumplimiento de la
orden administrativa contenida en la Resolucion N° 40212 de 28 de agosto de 2019, se advierte que,
de cara a los argumentos esgrimidos por la investigada respecto de esta investigacion especifica,
gue el mismo ostenta las caracteristicas de las clausulas abusivas, en vista que su negociacién no
fue individual, por lo que trasgrede el postulado de la buena fe negocial y genera un desequilibrio
injustificado de cara a los derechos y obligaciones que contraen las partes, toda vez que la misma
implica la renuncia de los derechos que tiene el consumidor a recibir el cambio correcto en la
moneda de curso legal, por cuanto se le sefiala que en caso de pagar en efectivo, las vueltas no
seran entregadas en efectivo y de acuerdo con el monto debido, sino que sera a través de una forma
de pago que aunque tiene una equivalencia en dinero, no se ajusta al precepto normativo que regula
el tema de las vueltas correctas.

Aunado a ello, se evidencia también que con dicha estipulacion, se genera una renuncia al derecho
gue tiene el consumidor a elegir libremente los bienes y/o servicios que requiera de dicha plataforma,
toda vez que, si éste no acepta obtener el cambio del dinero que entrega en efectivo mediante saldo
pay o RappiCréditos, debe pagar con tarjeta de crédito o cancelar la transaccién, situacion que lo
ubica en una situacién desproporcionada al cercenarsele la posibilidad de adquirir el bien o servicio
gue anhelaba y en esa medida, se puede establecer que la investigada pese a haber modificado los
términos y condiciones, no cumplio con la orden administrativa en comento.

En ese orden, no son de recibo los argumentos expuestos por la investigada en su defensa frente a
esta investigacidn por presunta inobservancia a las 6rdenes impartidas, ya que ésta no puede
escudarse en que dicha disposicion no es abusiva porgue se entregan en todo caso las vueltas, ya
qgue ni el saldo pay ni los rappicréditos atienden a lo que establece el precepto normativo relativo al
cambio debido o vueltas correctas. Asimismo y en lo referente a que el consumidor, debe aceptar tal
circunstancia antes de que se produzca dicha situacion, este Despacho debe reiterarle que por el
hecho de que éstos acepten de forma previa al uso de la plataforma tales términos y condiciones, no
se desdibuja el hecho que puedan llegar a existir clausulas abusivas y que afecten el derecho de los
consumidores a recibir proteccién contractual respecto de las mismas.

De otra parte y en lo que corresponde a la clausula “derecho de retracto”, que fue modificada por la
investigada con el fin de atender la orden que le fue impartida frente a este aspecto en la Resoluciéon
N° 40212 de 28 de agosto de 2019, se evidencié que la misma indicé, entre otras cosas, “(...) Para
todos los productos que adquieras de los Aliados Comerciales a través de Rappi, podras ejercer tu
derecho de retracto frente al proveedor o vendedor del producto de la siguiente manera (...)".

De lo anterior, este Despacho advierte de cara a los argumentos esgrimidos por la investigada
respecto de esta investigacion especifica, que la misma ostenta las caracteristicas de las clausulas
abusivas, en vista que su negociacion no fue individual, por lo que trasgrede el postulado de la
buena fe negocial y genera un desequilibrio injustificado de cara a los derechos y obligaciones que
contraen las partes, toda vez que la misma limita la responsabilidad de la investigada respecto de la
obligacion que tiene de garantizarles a los consumidores la prerrogativa del retracto en el desarrollo
de sus ventas a distancia a través de su plataforma de comercio electrénico, generando con esto un
ambiente desproporcionado para el consumidor, porque lo coloca en la posicion de tener que acudir
ante diversas personas para determinar por si mismo, frente ante quien finalmente podria ejercer tal
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derecho, por ello, en este caso, se puede establecer que la investigada pese a haber modificado los
términos y condiciones, no cumplioé con la orden administrativa en comento.

Igualmente y al revisar también el contenido de dicha clausula, se pudo observar que en ésta se
indico “(...) Rappi no comercializa productos directamente a los consumidores salvo por la membresia
Rappi Prime. Rappi solo actia como un portal de contacto entre Consumidores y proveedores de
bienes y servicios. Todos los productos que ves reflejados y exhibidos en la plataforma son
comercializados por nuestros Aliados Comerciales (...)".

Respecto de lo anterior y de cara a los argumentos esgrimidos por la investigada respecto de esta
investigacion especifica, debe indicarse que la misma ostenta las caracteristicas de las clausulas
abusivas, en vista que su negociacion no fue individual, por lo que trasgrede el postulado de la
buena fe negocial y genera un desequilibrio injustificado de cara a los derechos y obligaciones que
contraen las partes, toda vez que ésta limita la responsabilidad solidaria de la investigada respecto
de la obligacion que le asiste por la garantia legal de los productos y/o servicios que tiene dispuestos
en su plataforma, circunstancia que ocasiona que el consumidor se encuentre en una situacion
desproporcionada de ver satisfecho su derecho a recibir productos de calidad y lo coloca en la
posicion de tener que acudir ante diversas personas para determinar por si mismo, frente ante quien
finalmente podria ejercer tal prerrogativa, por lo que en este caso, pese a que el sujeto pasivo realizé
unas modificaciones, las mismas no cumplen con lo que le fue ordenado de acuerdo con la forma 'y
términos dados.

Asi las cosas y frente a esta disposicion tampoco son de recibo las manifestaciones realizadas por la
investigada en su defensa frente a este trdmite por una presunta inobservancia de las ordenes
impartidas mediante la Resolucion N° 40212 de 28 de agosto de 2019, ya que tal y como se observo
previamente, ésta limita la responsabilidad solidaria que le asiste por la garantia legal, por lo que
ésta no puede escudarse en que el usuario puede acudir ante terceras personas para ejercer su
derecho a recibir productos de calidad, cuando es claro que dicha obligacion legal le asiste también a
ella.

Finalmente y respecto del contenido que se presentd para acreditar el contenido de la orden nimero
4° de la Resoluciéon N° 40212 de 28 de agosto de 2019, este Despacho encuentra de conformidad
con lo expuesto en este acdpite, que la investigada no acreditd lo que fue ordenado, razén por la
cual se encuentra acreditado el cumplimiento a la orden nimero 4° del articulo primero de la parte
resolutiva de la Resolucion N° 40212 de 28 de agosto de 2019.

12.4.4. Frente a la orden administrativa contenida en el numeral 6° del articulo primero de la
parte resolutiva de la Resolucion N° 40212 de 28 de agosto de 2019:

De otro lado, este Despacho le ordené a la investigada en la Resolucién N° 40212 de 28 de agosto
de 2019, lo siguiente:

“(...) 6. INFORMAR en la plataforma de comercio electronico APP RAPPI y en la pagina
web https://www.rappi.com.co/, el precio total de los productos, incluyendo todos los
impuestos, costos y gastos que debe pagar el consumidor para adquirirlos, sin que sea
posible la modificacion posterior al momento de aceptar la orden de compra dada por el
consumidor. Lo anterior, sin perjuicio de que, habiéndose hecho efectiva la transaccion, se
llegare a anunciar 2 o mas precios, el consumidor sélo estara obligado a pagar el precio mas
bajo (...)"

Frente a dicha orden, la investigada con el proposito de acreditar su cumplimiento, radico un escrito
a través del nimero 18-256766-32 del 9 de octubre de 2019, en el que expuso lo siguiente:

“(...) Reiteramos, como ya lo hemos hecho en sucesivos puntos de esta comunicacion, que
esta orden desnaturaliza el modelo de negocio de Rappi, circunstancia que no habria sido
asi si la entidad de hubiese ocupado de surtir un trdmite adecuado, profundo y concienzudo.

Manifestamos el desacuerdo de Rappi con la percepcién equivocada de la Direccion y
resaltamos que la orden que ocupa, no es connatural a la figura de la plataforma de contacto
que es Rappi, empresa que no define cudles son los precios, costos, gastos, ni
emolumentos que debe pagar el consumidor al aliado comercial. La redaccion de la orden,
cuya discusion por cierto no es posible porque la Direccion cercené toda posibilidad de
defensa y controversia, da cuenta del indebido entendimiento de la entidad respecto del
funcionamiento de Rappi y de su modelo de negocio.



https://www.rappi.com.co/
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Ahora, Rappi siempre muestra y exhibe el valor de los productos conforme al precio
disponible en la tienda del Aliado Comercial.

El usuario es quien aprueba y acepta pagar el precio mostrado por el Aliado Comercial.

Las imagenes contenidas en el Anexo 6 demuestran que el usuario tiene conocimiento de
todos y cada uno de los costos y gastos asociados, y que es el usuario quien toma la
decision de aceptar el precio que el Aliado Comercial establece (...)".

Aunado a ello, allegd un CD dentro del radicado antes mencionado, en cuya carpeta denominada
“‘Anexo 6”, incorporo seis (6) imagenes denominadas “Anexo 6- Imagen 1.PNG”, “Anexo 6- Imagen
2.PNG”, “Anexo 6- Imagen 3.PNG”, “Anexo 6- Imagen 4.PNG”, “Anexo 6- Imagen 5.PNG”y “Anexo
6- Imagen 6.PNG”.

En ese orden y una vez analizada la informacion allegada, esta Direccion consideré que si bien la
investigada informaba el precio total de los productos, incluyendo todos los impuestos, costos y
gastos que debia pagar el consumidor para adquirirlos, también era cierto que, la orden se habia
enfocado a que en dicha plataforma se informara el precio total sin que fuera posible la modificacion
posterior al momento de aceptar la orden de compra, por lo que al revisar los nuevos términos y
condiciones, se permitia al parecer, la posibilidad de incrementar los precios de los productos, por
cuanto se indico:

“En caso de que un Aliado Comercial le cobre una tasa de servicio a Rappi para poder
operar su negocio, los precios de los productos que comercializa el Aliado incrementaran.
Siempre que esto pase deberas aceptar el precio adicional. Recuerda que Rappi no
comercializa productos de sus Aliados Comerciales. En caso de requerir la factura de venta,

deberés solicitarla al Rappitendero en el desarrollo de tu orden”. (Negrilla fuera de texto).
(Radicado nimero 18-256766-32 del 9 de octubre de 2019 -CD carpeta “Anexo 4”- “Anexo 4- Términos modificados literal g) y
g) del capitulo Descripcién del servicio.png”).

Respecto de lo anterior, la investigada en su escrito descargos identificado con el radicado numero
18-256766-42 del 5 de diciembre de 2019, argumentd lo que a continuacion se expone:

“...) De acuerdo con el numeral 10.1.4 de la Resolucién, Rappi habria incumplido la orden
contenida en el numeral 6 (...) Como fundamento de lo anterior, la SIC cita nuevamente el
extracto de los términos y condiciones de Rappi en el que se sefiala que ‘En el caso de que
un Aliado Comercial le cobre una tasa de servicio a Rappi para poder operar sus negocio,
los precios de los productos que comercializa el Aliado incrementaran. Siempre que esto
pase deberas aceptar el precio adicional’.

Pues bien, lo anterior no deriva en un incremento del precio de los productos luego de que el
usuario decida solicitar su compra a un Rappitendero, sino que es la razén por la que un
aliado comercial exhibe un producto en la plataforma a un precio superior al del
establecimiento fisico.

De esta forma, el usuario ve el precio con dicho incremento desde el inicio, el cual luego es
discriminado en el momento previo al de realizar la solicitud pulsando el botén ‘Enviar
pedido’, en cumplimiento de lo ordenado por la SIC.

(...) Pues bien, el usuario paga el precio total que aparece desde el inicio en la exhibicion de
los productos y éste no varia ni se incrementa de forma posterior a la aceptacion de la orden
de compra dada por éste. Lo anterior puede evidenciarse en el video que se aporta como
prueba con los pasos que sigue un consumidor al momento de realizar una solicitud de
compra a un Rappitendero.

Ahora, vale la pena resaltar, por ultimo, que la SIC no indica ninguna prueba de que en su
inspeccion de la plataforma haya evidenciado un incremento del precio total luego de la
aceptacion de la orden de compra, sino que fundamenta su cargo en una lectura indebida e
interpretacion de los términos y condiciones, prueba que en este caso no es conducente,
pues no demuestra una modificacion final en el precio de los productos (...)".

De igual manera, la investigada en su escrito de alegatos de conclusién identificado con el radicado
namero 18-256766-76 del 17 de junio de 2020, reiterd los argumentos antes expuestos y sefialo:

“(...) como se explicO anteriormente, la Superintendencia esta haciendo una interpretacion
acomodaticia del texto de una de las clausulas de los términos y condiciones de Rappi.
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En efecto, cuando se senala que ‘[ejn el caso de que un Aliado Comercial le cobre una tasa
de servicio a Rappi para poder operar su negocio, los precios de los productos que
comercializa el Aliado incrementaran. Siempre que esto pase deberas aceptar el precio
adicional”, no se le esta imponiendo al usuario que acepte el incremento del precio luego de
gue decida solicitar la adquisicion de un producto al Rappitendero, sino que se le esta
informando que el precio de los productos en el establecimiento fisico del Aliado Comercial
puede diferir del que se muestra en la plataforma y que, de suceder esto, es necesario que
el usuario acepte dicha diferencia, expresamente, al momento de continuar con su pedido.

Asi pues, el precio del producto no varia entre el momento en el que el usuario ordena su
adquisicion al Rappitendero y aquel en el que hace el pago, sino que el usuario ve el precio
con dicho posible incremento desde el inicio y, posteriormente, discriminado en el momento
previo a pulsar el botén ‘Enviar pedido’.

En consecuencia, el usuario paga el precio total que aparece desde el inicio en la exhibicion
de los productos y éste no varia ni se incrementa de forma posterior a la aceptacion de la
orden de compra dada por éste. Lo anterior puede evidenciarse en el video que se aportod
como prueba con los descargos.

Adicionalmente, la Superintendencia no indica ninguna prueba de que en su inspeccién de
la plataforma haya evidenciado un incremento del precio total luego de la aceptacién de la
orden de compra, sino que fundamenta completamente su cargo en una indebida lectura e
interpretacion de los términos y condiciones.

Asi las cosas y en vista de que esta acreditado el cumplimiento de la orden, y que no esta
probado un incremento en el precio de los productos cuya adquisicion es ordenada a través
de Rappi a un Rappitendero, solicito que este cargo sea desestimado (...)".

Al respecto y en lo referente a los argumentos esgrimidos, debe hacerse hincapié que esta Autoridad
no realizé ninguna interpretacion “acomodaticia” de la clausula antes estudiada en la que se indico
entre otras cosas, que “en el caso de que un Aliado Comercial le cobre una tasa de servicio a Rappi
para poder operar su negocio, los precios de los productos que comercializa el Aliado incrementaran.
Siempre que esto pase deberas aceptar el precio adicional” (Negrilla fuera de texto), ya que tal y
como se expuso en la Resolucion N° 60028 del 5 de noviembre de 2019, se determiné que la orden
N° 6 estaba al parecer incumplida, “en la medida en que los términos y condiciones (incluso después
del ajuste), permiten la posibilidad del incremento de los precios de los productos y presumiendo
ademas la manifestacion de voluntad del consumidor de aceptar el precio adicional”.

Asi y como se analiz6 en el cargo que precede, dicha estipulacion presumia la manifestacion de la
voluntad del consumidor porque derivaba de ellas erogaciones a su cargo, por lo que las
manifestaciones expuestas por la investigada en sus escritos de defensa no son de recibo y por el
contrario, lo que se advierte es que la investigada busca mediante un juego de palabras desdibujar
los incumplimientos respecto de la orden administrativa proferida en su oportunidad, al indicar que
dicha disposicion lo que pretendia era informarle al consumidor que los precios podian ser diferentes
respecto de los mismos productos que estaban en el establecimiento de comercio.

Por otro lado y frente a los argumentos concernientes a que el incremento de un producto en su
plataforma no era porque no informara el precio final sino que era porque el aliado comercial lo
exhibia a un precio superior, este Despacho debe indicarle que, en este caso no se reproché tal
circunstancia, aqui lo que se cuestiondé fue que, la investigada no atendié el cumplimiento de la
orden, ya que si bien se visualizé en la plataforma lo correspondiente a la informacion publica de
precios, al parecer ésta de acuerdo con los términos y condiciones antes analizados, podria llegar a
modificar el precio final por la existencia de valores adicionales, situacion que iria en contravia de lo
gue se ordend respecto de que se informara el valor final sin que fuera posible su modificacion
posterior.

Ahora bien, para abordar el estudio de los otros argumentos y decidir este cargo, esta Direccion
procedié a analizar la informacién contenida en el CD que allegé la investigada en su momento, con
el propdsito de cumplir la orden administrativa y, particularmente en la carpeta referida como “Anexo
6”, en la que se observaron seis (6) imagenes denominadas “Anexo 6- Imagen 1.PNG”, “Anexo 6-
Imagen 2.PNG”, “Anexo 6- Imagen 3.PNG”, “Anexo 6- Imagen 4.PNG”, “Anexo 6- Imagen 5.PNG”y
“Anexo 6- Imagen 6.PNG”, las cuales se exponen a continuacion:
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Imagen N° 31 (Escrito de respuesta allegado por la investigada con el fin de acreditar el cumplimiento de una orden administrativa, radicado
con el nimero 18-256766-32 del 9 de octubre de 2019 -CD carpeta “Anexo 6”- “Anexo 6- Imagen 1.PNG”)
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La imagen anterior corresponde a una captura de pantalla que allegé la investigada con el propésito
de acreditar el cumplimiento de la orden N° 6 y de la que se advierte, que es una ilustracion del
aplicativo movil mediante la cual se le informa a los consumidores, los productos ofrecidos, en este
caso, frutas con su correspondiente precio por gramo, asi como los descuentos que los mismos
tienen, toda vez que se les indica un valor y el ahorro frente a los mismos.

Igualmente, la imagen permite establecer que el consumidor puede seleccionar y agregar un nimero
determinado de unidades respecto de los productos ofrecidos en el comercio electronico.
Imagen N° 32 (Escrito de respuesta allegado por la investigada con el fin de acreditar el cumplimiento de una orden administrativa, radicado

con el nimero 18-256766-32 del 9 de octubre de 2019 -CD carpeta “Anexo 6”- “Anexo 6- Imagen 2.PNG”)
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De la misma forma, la imagen anterior corresponde a una captura de pantalla que alleg6 la
investigada con el proposito de acreditar el cumplimiento de la orden N° 6 y de la que se advierte,
gue es una ilustracion del aplicativo movil mediante la cual se le informa a los consumidores, los
productos ofrecidos, en este caso, una “pifia Gold” con su correspondiente precio por gramo, asi
como los descuentos que la misma tiene, toda vez que se les indica un valor tachado y el nuevo
precio frente a la misma.

Igualmente, la imagen permite establecer que el consumidor puede seleccionar y agregar un nimero
determinado de unidades respecto de los productos ofrecidos en el comercio electronico.

Imagen N° 33 (Escrito de respuesta allegado por la investigada con el fin de acreditar el cumplimiento de una orden administrativa, radicado
con el nimero 18-256766-32 del 9 de octubre de 2019 -CD carpeta “Anexo 6”- “Anexo 6- Imagen 3.PNG”)
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Igualmente, la imagen que antecede, corresponde a una captura de pantalla que allego la
investigada con el proposito de acreditar el cumplimiento de la orden N° 6 y de la que se advierte,
gue es una ilustracion del aplicativo movil mediante la cual se le informa a los consumidores, los
productos ofrecidos, en este caso, el producto “2x1 protectores nosotras multiestilo x 60 und” y
diversas frutas con su correspondiente precio por gramo, asi como los descuentos que los mismos
tienen, toda vez que se les indica un valor tachado y el nuevo precio frente a los mismos.

Igualmente, la imagen permite establecer que el consumidor puede seleccionar y agregar un nimero
determinado de unidades respecto de los productos ofrecidos en el comercio electronico.
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Imagen N° 34 (Escrito de respuesta allegado por la investigada con el fin de acreditar el cumplimiento de una orden administrativa, radicado
con el nimero 18-256766-32 del 9 de octubre de 2019 -CD carpeta “Anexo 6”- “Anexo 6- Imagen 4.PNG”)
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La imagen precedente, corresponde a una captura de pantalla que allegd la investigada con el
propésito de acreditar el cumplimiento de la orden N° 6 y de la que se advierte, que es una
ilustracion del aplicativo movil mediante la cual se le informa a los consumidores, los productos
ofrecidos y seleccionados, en este caso, “queso finesse 15 tajadas”, “papel higiénico rin...”, “tomate
Carulla”, “banano criollo” y “agua brisa”, con la correspondiente informacién de los gramos, los

metros y los mililitros, como indica un valor tachado y el nuevo precio de los mismos.

Igualmente, la imagen permite observar el valor total de la compra y la leyenda jDomicilio gratis! y
tiene dispuesto el botén “continuar’ para efectuar la transaccion.

Asi, de las imagenes anteriormente expuestas en relacion con la orden N° 6 presuntamente
incumplida, se observa que la investigada en su plataforma anuncia los precios de los productos que
se identifican en cada una de ellas. Asimismo, se advierte que en caso de que dichos bienes tengan
un descuento, se presenta el valor anterior tachado y el precio que deberan pagar los consumidores
luego de efectuado el mismo.

Ahora bien, resulta importante traer a colacion las imagenes que la investigada allego referentes al
paso del “checkout” o finalizacion de la orden, asi:
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Imagen N° 35 (Escrito de respuesta allegado por la investigada con el fin de acreditar el cumplimiento de una orden administrativa, radicado
con el nimero 18-256766-32 del 9 de octubre de 2019 -CD carpeta “Anexo 6”- “Anexo 6- Imagen 5.PNG”)
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Imagen N° 36 (Escrito de respuesta allegado por lainvestigada con el fin de acreditar el cumplimiento de una orden administrativa, radicado
con el nimero 18-256766-32 del 9 de octubre de 2019 -CD carpeta “Anexo 6”- “Anexo 6- Imagen 6PNG?”)
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Las dos (2) imagenes antes relacionadas corresponden a la ventana final que se le despliega al
consumidor, una vez éste ha realizado la seleccion de todos los productos y esta listo para llevar a
cabo la compra y en la que se le sefiala la opcién de agregar una propina por el envio, el costo de
los productos seleccionados, el costo del envio, el medio de pago y el total a facturar.

En ese orden y si se suman los valores que se encuentran en las imagenes, se advierte que el precio
gue se anuncia en la casilla total corresponde a lo que alli se expone. No obstante, las imagenes
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allegadas no permiten acreditar cuales fueron los productos que selecciond el consumidor con su
respectivo precio, para establecer si los valores informados “$31.5685” y “$23.100”, correspondian al
monto total de los productos que se desearon adquirir, por lo que las capturas de pantalla no
permiten determinar que efectivamente se informo el precio final en todo momento al consumidor y
que éste no presentd modificaciones posteriores al aceptar la orden de compra, tal y como lo
sefalan los términos y condiciones modificados y que se encuentran en la carpeta “Anexo 4” del CD
que fue aportado mediante el radicado nimero 18-256766-32 del 9 de octubre de 2019.

En ese sentido y si bien es cierto que, a primera vista se observan los valores de todos los
productos, no existe certeza con los elementos probatorios allegados si el precio final informado de
los productos fue el que se le indicé en todo momento al consumidor o si el mismo sufrié variaciones
durante el proceso de seleccion y compra, maxime teniendo en cuenta que en los términos y
condiciones, la investigada establecio tal posibilidad.

De esta forma, no son de recibo los argumentos expuestos por la investigada acerca que el usuario
ve el precio con el incremento desde el inicio, ya que los elementos aportados corresponden
capturas de pantalla aisladas, frente a las cuales no se acredita que en todo momento del desarrollo
de la relacién de consumo se informo6 y se mantuvo dicho precio con todos los impuestos, gastos y
costos adicionales que el mismo conllevara, maxime si se tiene en cuenta, que por ejemplo en la
imagen N° 34 se indico un precio final por los productos seleccionados correspondiente a “$29.490”y
posteriormente, en las imagenes alusivas al checkout, se indica que el costo de los productos es de
“$29.777" y luego con los costos de envio, servicios, propina y descuentos el total del envio se
reporta como “$317.585".

Ahora, al estudiar dichos elementos con los términos y condiciones que la investigada aport6
también en el CD a través de la carpeta denominada “anexo 4”, se advierte que es posible la
variacion del precio, situacion que ya fue abordada de forma previa en este acto administrativo en el
cargo anterior, razon por la que las imagenes antes expuestas no tienen la vocacion de acreditar el
cumplimiento de la orden en comento.

Asimismo y en lo que corresponde a que no se indicd ninguna prueba en la que se evidenciara el
incremento y que el cargo se fundamentaba en una lectura indebida de los términos y condiciones,
este Despacho debe sefalar que, en el acto que formulé cargos se indicaron de manera clara y
precisa las razones por las cuales al contrastar las anteriores imagenes con los términos y
condiciones, se tenia al parecer por no cumplida la orden, en ese sentido y al realizar el anterior
analisis, este Despacho pudo confirmar tal circunstancia y pudo establecer que, la investigada con
dichos elementos probatorios no acredité el cumplimiento total de la orden, ya que si bien present6
unas imagenes donde se observo el precio de los productos que podia elegir el consumidor, no
acredité que dicho precio en una misma transaccion no variaba y que era el valor final, maxime si se
tiene en cuenta que ésta incorpord una disposicion contractual que permitia la posibilidad de que se
llegare a presentar un cambio frente al valor anunciado®.

Por otro lado, la investigada en sus argumentos sefialé que allegaba un video en el que se podian
evidenciar los pasos que seguia el consumidor al realizar una solicitud de compra, razén por la cual
este Despacho procedio a analizar dicho elemento probatorio de un minuto (1:00) y advirtié que, el
ejercicio se realizé respecto de un producto denominado “fiesta pepperoni” que inicialmente costaba
$26.900 pero que dicho bien tenia un descuento del 20%, por lo que se indic6 como valor final
$21.520 y se le adicion6 un tipo de masa por $9000 y una bebida por $5900; asi el valor, que se le
sefiald al consumidor fue de $36.420; sin embargo, en la seccién de “checkout” se observd que el
costo de los productos anunciado era de $41.800 y que luego de un descuento de $5.380 quedaba
nuevamente en un valor final de $36.420.

En ese sentido y si bien la investigada allego dicho elemento probatorio, lo cierto es que ésta debia
acreditar lo que le fue ordenado en la forma y términos dados, por lo que el cumplimiento parcial,
imperfecto o tardio no subsana el desacato u omision en la que incurran los destinatarios de dichas
ordenes, ni constituyen eximentes de responsabilidad, razén por la cual esta Direccion determina
gue la investigada no dio cabal cumplimiento a la orden contenida en el numeral 6° del articulo
primero de la parte resolutiva de la Resolucion N° 40212 de 28 de agosto de 2019.

%2 Aunado a ello y observados los estados financieros con corte al 31 de diciembre de 2018, que se encuentran radicados con el niimero 18-256766-59
del 9 de enero de 2020, se advirtié 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 indico 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”.
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12.4.5. Frente a la orden administrativa contenida en el numeral 7° del articulo primero de la
parte resolutiva de la Resolucién N° 40212 de 28 de agosto de 2019:

Por otro lado, este Despacho le ordend a la investigada en la Resoluciéon N° 40212 de 28 de agosto
de 2019, lo siguiente:

“...)7. INSTAR a RAPPI S.A.S. para que en los acuerdos de cooperacion celebrados con
sus aliados comerciales, se establezca de manera clara la intervencion de cada uno de los
suscriptores del acuerdo, frente a la efectividad de la garantia.

Frente a dicha orden, la investigada con el propésito de acreditar su cumplimiento, radicé un escrito
a través del niumero 18-256766-32 del 9 de octubre de 2019, en el que expuso lo siguiente:

“(...) debemos resaltar que la SIC carece de competencia para inmiscuirse en las relaciones
comerciales que son ajenas a una relacién de consumo. De manera enfética resaltamos que
la SIC carece de facultades para ‘instar a Rappi’ a que modifique sus acuerdos comerciales
que NO se rigen por el Estatuto de Proteccion al Consumidor y que no estan bajo el &mbito de
vigilancia y control de la Superintendencia. Esta orden, definitiva, desproporcionada y carente
de justificacion, es muestra de un exceso del poder de la entidad. Sin embargo, la carencia de
recursos y la absoluta falta de un proceso debido (abusivo también) hacen imposible
controvertir lo ordenado y por ende imperativo su cumplimiento, pues de lo contrario la
empresa seria sancionada.

Aclaramos que los Aliados Comerciales de Rappi que comercializan productos a los
Consumidores a través de la Plataforma, son los directos responsables por la garantia de los
productos y por emitir la factura correspondiente. Esto, pues la relacion de consumo
Unicamente se gesta entre el Aliado Comercial y el Usuario de la plataforma.

En tanto Rappi solo es una Plataforma que funge como intermediario entre los aliados
comerciales y los Usuarios y dado que no hay intervencién de Rappi en la relacién de
consumo, tampoco hay intervencion de Rappi frente a la efectividad de la Garantia. Los
términos y condiciones de la aplicacién son claros en establecer que ‘La reclamacion debe ser
efectuada directamente ante el proveedor o vendedor del producto’.

Rappi establece, en los acuerdos ya implementados y continuara haciéndolo en sus acuerdos
a celebrarse con aliados comerciales, la siguiente estipulacion:

‘El ALIADO COMERCIAL se compromete a otorgar al Usuario/Consumidor las garantias de
los productos del ALIADO COMERCIAL adquiridos por los Usuarios/Consumidores por medio
de la Plataforma Rappi’.

De esta forma se acredita que Rappi ha establecido de manera clara en los acuerdos con sus
Aliados, la forma en que opera la efectividad de la garantia (...)".

Ahora bien, resulta importante mencionar que dentro de los anexos que ésta alleg6é a través del
medio optico —CD-, no incluy6é algun soporte en particular respecto de la orden contenida en el
numeral 7°, por lo que esta Direccion al analizar lo expuesto por la investigada en su escrito de
contestacion a la orden identificado con el radicado numero 18-256766-32 del 9 de octubre de 2019,
sefial6 en el acto administrativo que formul6 cargos, que al parecer se presentaba un
incumplimiento, toda vez que, teniendo en cuenta lo que establecia el articulo 10 de la Ley 1480 de
2011, la responsabilidad por la garantia legal recaia solidariamente en los productores y/o
proveedores, por lo que ésta no podria exonerarse de la misma frente a los consumidores.

Frente a lo anterior, la investigada en su escrito de descargos identificado con el radicado nimero
18-256766-42 del 5 de diciembre de 2019, argumento lo que a continuacion se expone:

“(...) En la orden contenida en el numeral 7 de la Resolucion 40212, la SIC establecié que
Rappi debia establecer en los acuerdos de cooperacion celebrados con sus aliados
comerciales, de manera clara, la intervencion de cada uno frente a la efectividad de la
garantia.

Dejando de lado que la SIC no tiene competencia para ordenar la modificacion de contratos
validos celebrados entre particulares, lo cierto es que los acuerdos de cooperacion
celebrados por Rappi con sus aliados comerciales ya contenian dicha estipulacién relativa a
la garantia. Dicha estipulacion sefiala que ‘El ALIADO COMERCIAL se compromete a
otorgar el Usuario/Consumidor las garantias de los productos del ALIADO COMERCIAL
adquiridos por los Usuarios/Consumidores por medio de la Plataforma Rappi’.
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De la lectura de dicha clausula es claro que en los acuerdos de cooperacion celebrados
entre Rappi y sus aliados comerciales se establece de manera clara la intervencion de
ambas partes frente a la efectividad de la garantia, siendo el aliado comercial el responsable
legal y contractualmente a responder por la misma.

En efecto, el articulo 7 del Estatuto del Consumidor establece claramente que es obligacion
de ‘todo productor y/o proveedor de responder por la calidad, idoneidad, seguridad y el buen
estado y funcionamiento de los productos’.

Pretender que Rappi, que no produce ni vende ninguno de los productos que se exhiben en
su plataforma, responde por la garantia de los mismos, no solo es ilegal, sino que ademas
no fue lo ordenado por la SIC en la Resolucién 40212 de 2019.

La SIC no puede pretender ampliar, mediante un pliego de cargos, las érdenes impartidas
en su momento a Rappi. En este caso, la orden era establecer en los acuerdos de
cooperacion la intervencion de cada parte frente a la garantia de los productos y asi esta
hecho, por lo que no hay ningin incumplimiento por parte de Rappi.

Por todo lo anterior, solicito que se desestimen los cargos imputados a Rappi en la
Resolucién y se archive esta actuacion administrativa (...)"

Aunado a lo anterior, la investigada en su escrito de alegatos de conclusién radicado mediante el
consecutivo numero 18-256766-76 del 17 de junio de 2020, reiteré los argumentos expuestos e
indico lo siguiente:

“(...) Pues bien, esto ya se encontraba para ese momento establecido en los acuerdos de
cooperacion celebrados entre Rappi y sus Aliados Comerciales, en los siguientes términos:

‘El ALIADO COMERCIAL se compromete a otorgar al Usuario/Consumidor las garantias de
los productos del ALIADO COMERCIAL adquiridos por los Usuarios/Consumidores por
medio de /a Plataforma Rappi’.

A pesar de lo anterior, la Superintendencia consider6 que Rappi no habia dado
cumplimiento a la orden pues no podia haberse exonerado de la responsabilidad que le
asiste respecto de la garantia en su supuesta calidad de proveedor.

Sin embargo, de la lectura de la Resoluciébn No. 40212 de 2019 no puede inferirse de
ninguna manera que la Superintendencia le estuviera ordenando a Rappi asumir la garantia
de los bienes y servicios que se exhiben en su plataforma y tampoco se trata de una
obligacion legal que tenga la Compaiiia, pues no es el productor ni proveedor del producto
ni participa de ninguna manera en la cadena de produccion o distribucion.

Asi lo aclaré el representante legal de Rappi bajo juramento en la diligencia llevada a cabo
el 9 de enero de 2020, quien al preguntarle quién respondia por la calidad de los productos,
sefialo lo siguiente (...)

De lo anterior es claro que a Rappi no le corresponde legalmente asumir la responsabilidad
por la calidad de los productos que se exhiben en su plataforma, pues esa es una obligacion
de todo productor y proveedor, pero no de un intermediario que pone en contacto al
productor y proveedor con el consumidor final

Ahora bien, si la Superintendencia hubiera querido imponer esa obligacion a Rappi, de
forma cuestionable, mediante una orden administrativa, habria tenido que sefialarlo asi en la
Resoluciéon 40212 de 2019 y no buscar ampliar su orden mediante un pliego de cargos. En
efecto, la orden de la Superintendencia se referia Unicamente a indicar en los contratos de
cooperacion con los Aliados Comerciales quien asumia la garantia de los productos, pero de
ninguna manera hacia alusién a una obligacién de Rappi de asumir dicha garantia.

Por lo anterior, este cargo también debe ser desestimado y debe archivarse esta
investigacion administrativa en contra de Rappi, pues la Compafiia dio cumplimiento total a
las 6rdenes administrativas contenidas en la Resolucion 40212 de 2019 (...)".

Frente al particular, este Despacho debe partir por indicar de acuerdo con lo expuesto en el escrito
de alegatos de conclusidn, que ésta realizo afirmaciones sin soporte probatorio respecto de que no
era un proveedor al que se le podia aplicar la normativa del Estatuto del Consumidor y las normas
concordantes a ella, por lo que dichos argumentos no pueden ser acogidos, ya que tal y como se
evidencio en la Resolucion N° 40212 de 28 de agosto de 2019, ésta si ostentaba tal calidad, de
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conformidad con las caracteristicas que fueron establecidas a partir del modelo de negocio que
desarrollaba en el mercado colombiano.

Ahora, respecto del medio probatorio correspondiente a 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 numero 18-256766-61, en la que se explicé a quién le correspondia
responder por la calidad de los productos, se tiene que éste manifesto lo siguiente:

Pregunta apoderado de la investigada: “Un dltimo 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 ho 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 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 vy 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 compensacién porque Seria muy engorroso y es muy
engorroso v 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 lleqd defectuosa, tener gue reclamar ante
el restaurante porgue 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 gue 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 protecciéon 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 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
cdmo 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,
gueja o reclamo, se le da un trdmite, el consumidor dentro de esa aplicacion puede ver
cOmo esta esa solucién ese tramite y puede solicitar la devolucién del dinero, que se le
cambie el producto que 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_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
qgue solucione, es una solucién 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 friccién 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
ordeno 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 mandé fue
una manzana postobon en vez de la coca cola Zero y una malteada de fresa, en vez de la
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malteada de chocolate, ahi claramente Rappi no tiene responsabilidad porque 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 qué manipular eso, entonces cuando llega el producto y el usuario la recibe dice
uy!, me llegé la hamburquesa...me lleqd la manzana postobén y yo pedi fue coca colay me
lleg6 la malteada me voy a quejar, entonces obviamente la gente dice me voy a qguejar 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 llegé mal el producto coca cola y me llegd
mal el producto malteada, entonces Rappi inmediatamente le plantea unas opciones al
consumidor para solucionarle rapidamente, quiero gue me envien el producto correcto,
guiero mi devolucién del dinero y con base en eso, el usuario después puede decir cé6mo
guiere 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 gue 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 POR que envi6 a través del centro de ayuda el usuario consumidor,
todo esto llegé mal nosotros necesitamos una compensacion, porque 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 porque nosotros ya le solucionamos al
consumidor, pero es precisamente para que sea mucho mas dindmico, eficiente y rapido
gue 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 solucibn _mas pronta al
consumidor, béasicamente 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 devolucién 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 llegé 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 econdmica 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 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”. (Subrayado fuera de
texto). (Minuto 31: 52 en adelante).

De lo anterior, se observa que si bien la investigada alude a que por la calidad de los productos debe
responder una tercera persona, también es cierto que de lo manifestado, se advierte que ésta frente
a cualquier problema o inconformidad respecto de los bienes y/o servicios adquiridos a través de su
plataforma, entra en un contacto directo con el usuario y le brinda a éstos diversas opciones,
pudiendo entre otros, cambiarle el producto o devolverle el dinero, situacién que para ésta en si, no
le implica una disminucion en su patrimonio como bien lo manifestd, toda vez que, dicho monto luego
lo tomara de las ganancias que hubiere obtenido ese aliado.

En ese orden, se puede observar, por una parte, que aunque la investigada sustenta en su
declaracion de parte, que su conducta se da para ofrecerle una mejor experiencia de usuario al
consumidor y no generarle problemas al aliado, ésta tiene una intervencion en la comercializacién de
los productos y/o servicios que se hacen a traves 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 y requeridos para satisfacer una necesidad de consumo, ésta entrara
a hacer parte de la relacion de consumo, porque como bien lo indico, entra en contacto directo con
los usuarios y les plantea diferentes opciones, asi luego ésta acuda ante el aliado comercial, para
hacerle los descuentos correspondientes.

Asi las cosas, la investigada con dichas conductas reafirma su calidad de proveedor habitual de
bienes y/o servicios que los ofrece y comercializa a través de una plataforma de comercio electronico
con un animo de lucro, toda vez que tiene injerencia en la comercializacion de esos bienes y/o
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servicios, tiene contacto con los consumidores y adicionalmente, atiende las inconformidades de
éstos, bien cambiandoles dichos productos o devolviéndoles el dinero sufragado en razén de un
negocio juridico llevado a cabo mediante el empleo de medios electrénicos.

De tal manera que, contrario a sus afirmaciones ésta de conformidad con lo expuesto, tiene una
responsabilidad de caracter solidario respecto de la calidad de los bienes y/o servicios que se
ofrecen a través de su pagina web o de su aplicativo movil, toda vez que se reputa en el mercado
colombiano como un proveedor habitual de bienes y/o servicios ofrecidos y comercializados en su
plataforma con un &nimo de lucro, por lo que no es como ésta lo manifesté un simple intermediario,
ya que de acuerdo con sus conductas, ésta escapa del ambito de los portales de contacto regulados
por el articulo 53 del Estatuto del Consumidor.

Por otro lado y de cara a los argumentos expuestos en su defensa, este Despacho debe indicar que,
la autonomia privada de la voluntad es “la facultad reconocida por el ordenamiento positivo a las
personas para disponer de sus intereses con efecto vinculante y, por tanto, para crear derechos y
obligaciones, con los limites generales del orden publico y las buenas costumbres, para el
intercambio de bienes y servicios o el desarrollo de actividades de cooperacion™>.

Del mismo modo, ésta encuentra su soporte normativo en el articulo 1602 del Cdodigo Civil que
dispone que “Todo contrato legalmente celebrado es una ley para los contratantes, y no puede ser
invalidado sino por su consentimiento mutuo o por causas legales.”

De lo anterior, se tiene que la autonomia privada les permite a los particulares:

‘i) Celebrar contratos o no celebrarlos, en principio en virtud del solo consentimiento, y, por
tanto, sin formalidades, pues éstas reducen el ejercicio de la voluntad;

i) Determinar con amplia libertad el contenido de sus obligaciones y de los derechos
correlativos, con el limite del orden publico, entendido de manera general como la
seguridad, la salubridad y la moralidad publicas, y de las buenas costumbres;

iii) Crear relaciones obligatorias entre si, las cuales en principio no producen efectos
juridicos respecto de otras personas, que no son partes del contrato, por no haber prestado
su consentimiento, lo cual corresponde al llamado efecto relativo de aquel””.

En ese entendido, dicho principio es uno de los pilares dentro del derecho contractual, ya que a
través de él, las partes pueden libremente regular sus intereses y crear las relaciones juridicas que
consideren convenientes. Sin embargo, no puede perderse de vista que la autonomia privada de la
voluntad, esta sometida a una serie de restricciones establecidas dentro del ordenamiento juridico.

De esta forma, debe indicarse que si bien existe libertad por parte de los contratantes para
determinar los aspectos esenciales, naturales y accidentales del contrato®, las clausulas que
establezcan dentro del mismo, no pueden vulnerar las normas legales del régimen de contratos, la
moral y el orden publico.

De esta manera y en lo que atafie al asunto particular, resulta de gran importancia sefialar que, la
autonomia privada que ostentan los particulares, se ve limitada, entre otros, por el orden publico,
entendido éste como el “conjunto de condiciones de seguridad, tranquilidad y salubridad que
permiten la prosperidad general y el goce de los derechos humanos, debe completarse con el medio
ambiente sano, como soporte del adecuado desenvolvimiento de la vida en sociedad. En este
sentido, el orden publico debe definirse como las condiciones de seguridad, tranquilidad y de sanidad
medioambiental, necesarias para la convivencia y la vigencia de los derechos constitucionales, al
amparo del principio de dignidad humana™®.

En ese orden, resulta importante sefalar que, en lo que concierne al orden publico, la Corte
Constitucional ha precisado las siguientes medidas para garantizar su preservacion: “(i) el

% CORTE CONSTITUCIONAL, Sala Plena de la Corte Constitucional. Sentencia C-934 de 2013. Expediente D-9661. Magistrado Ponente. PINILLA
PINILLA, Nilson.

* Ibid.

% CONGRESO DE LOS ESTADOS UNIDOS DE COLOMBIA. LEY 84 de 26 de mayo de 1873. CODIGO CIVIL. “ARTICULO 1501. <COSAS
ESENCIALES, ACCIDENTALES Y DE LA NATURALEZA DE LOS CONTRATOS>. Se distinguen en cada contrato las cosas que son de su esencia,
las que son de su naturaleza, y las puramente accidentales. Son de la esencia de un contrato aquellas cosas sin las cuales, o no produce efecto
alguno, o degeneran en otro contrato diferente; son de la naturaleza de un contrato las que no siendo esenciales en él, se entienden pertenecerle, sin
necesidad de una clausula especial; y son accidentales a un contrato aquellas que ni esencial ni naturalmente le pertenecen, y que se le agregan por
medio de clausulas especiales”.

66 CORTE CONSTITUCIONAL. Sala Plena de la Corte Constitucional. Sentencia C-128 de 2018. Expediente D-12644. Magistrado Ponente: REYES
CUARTAS, José Fernando.
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establecimiento de normas generales que limitan los derechos para preservar el orden publico; (ii) la
expedicion de actos normativos individuales, dentro de los limites de esas normas generales; (iii) el
despliegue de actividades materiales, que incluyen el empleo de la coaccidon y que se traduce en la
organizacion de cuerpos armados y funcionarios especiales a través de los cuales se ejecuta la

funcion™’.

De tal forma y en desarrollo de dichas medidas para preservar el orden publico, se tiene que el
legislador colombiano en virtud de su libertad de configuracion normativa, expidio la Ley 1480 de
2011 —Estatuto del Consumidor- norma de orden publico y por ende irrenunciable®®, para proteger los
derechos constitucionales de los consumidores colombianos® en las relaciones asimétricas que se
presentan entre éstos y los productores, proveedores y/o expendedores de bienes y servicios, por lo
gue la autonomia privada de la voluntad para contratar de éstos, debe observar lo dispuesto en dicha
norma para su correcto ejercicio.

Asimismo y teniendo en cuenta que en un Estado Social de Derecho, el orden publico representa
uno de los limites de la autonomia privada de la voluntad, se tiene que para garantizar su
preservacion, se desarrolla igualmente la funcion de policia. Competencia ésta que para el presente
caso, le corresponde a la Superintendencia de Industria y Comercio, por ser la facultada por la ley
antes mencionada y por el Decreto 4886 de 2011, para proteger los derechos de los consumidores
en el ambito del derecho del consumo colombiano.

En ese sentido y contrario a lo manifestado por la investigada, esta Autoridad si tenia competencia
para ordenar lo contenido en el numeral 7° de la orden administrativa de la Resolucién N° 40212 de
28 de agosto de 2018, toda vez que se le instd a que en los acuerdos de cooperacion que celebrara
con los aliados comerciales, estableceria de manera clara la intervencién de cada uno frente a la
garantia legal, aspecto éste regulado en el Estatuto del Consumidor, que como ya se menciono es
una norma de orden publico.

De tal forma, esta Direccion impartio tal orden con el fin de que la investigada ajustara su conducta y
ejerciera su autonomia privada de la voluntad de acuerdo con los parametros antes expuestos y con
el fin de que con su actuar se garantizara la preservacion del orden publico y, por ende, los derechos
de los consumidores.

Por otra parte y en lo que corresponde a que, dichos acuerdos si contenian una estipulacién relativa
a la garantia, este Despacho debe indicar que, de acuerdo con lo allegado por la investigada a través
del radicado numero 18-256766-32 del 9 de octubre de 2019, no se advirtid soporte de los mismos;
sin embargo, se tuvo en cuenta la disposicion que ésta trajo a colacién en su escrito, la cual se
expone a continuacion:

“El ALIADO COMERCIAL se compromete a otorgar al Usuario/Consumidor las garantias de
los productos del ALIADO COMERCIAL adquiridos por los Usuarios/Consumidores por
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medio de la Plataforma Rappi””.

Ahora, el sujeto pasivo de esta actuaciébn argumenté que de su lectura, resultaba clara la
intervencién de ambas partes frente a la efectividad de la garantia y que era el aliado comercial el
responsable legal y contractualmente por la misma; por lo que frente a esto, este Despacho debe
indicar que, la investigada no puede pretender que se tenga por cumplida la orden porque ella
suministré tal informacién y porque se le mencion6 de manera general en el contenido de la
disposicion, cuando es claro que la misma hizo referencia a una sola de las partes y determin6 que
era un tercero el que tendria la obligacion de hacer efectiva las garantias ante los consumidores.

Asimismo, la investigada no puede olvidar que de acuerdo con los soportes probatorios, que
sustentaron la orden administrativa y que derivd posteriormente en la presente investigacion, se
establecio que ésta era un proveedor habitual de bienes y/o servicios que los ofrecia y
comercializaba a través de una plataforma de comercio electronico con un animo de lucro y, que por
ello, estaba sujeta al cumplimiento de la normativa de proteccion al consumidor; por lo que en ese

" Ibid.

68 | o anterior, se fundamenta en el bien juridico que salvaguarda las normas de proteccion del consumidor, esto es, el interés publico o bienestar de los
consumidores, lo que significa que prevalece sobre los intereses particulares. Cfr. CORTE SUPREMA DE JUSTICA, Sentencia 27 de junio de 1940.
CORTE CONSTITUCIONAL. Sentencia C-973 de 2002. CORTE CONSTITUCIONAL. Sentencia C-1141 de 2000.

% ASAMBLEA NACIONAL CONSTITUYENTE. CONSTITUCION POLITICA DE COLOMBIA 1991. “ARTICULO 78. La ley regulara el control de calidad
de bienes y servicios ofrecidos y prestados a la comunidad, asi como la informacion que debe suministrarse al publico en su comercializacién.

Seran responsables, de acuerdo con la ley, quienes en la produccidon y en la comercializacion de bienes y servicios, atenten contra la salud, la
seguridad y el adecuado aprovisionamiento a consumidores y usuarios.

El Estado garantizara la participacion de las organizaciones de consumidores y usuarios en el estudio de las disposiciones que les conciernen. Para
gozar de este derecho las organizaciones deben ser representativas y observar procedimientos democraticos internos”.
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sentido, ésta también era responsable por la efectividad de la garantia legal, razén por la cual este
Despacho no puede acoger los argumentos encaminados a sefialar que, era ilegal pretender que
ésta respondiera por dicha obligacion legal.

Por otra parte y en lo concerniente a que la investigada no tenia por qué ser responsable por la
garantia ante los consumidores, porque eso no fue lo que se le ordend y que esta Autoridad no podia
pretender ampliar mediante el pliego de cargos las 6rdenes impartidas, porque lo que se indicé era
gue se estableciera en los acuerdos de cooperacion la intervencion de cada parte frente a la garantia
y que por ello, no existia un incumplimiento, este Despacho debe indicarle que la orden fue precisa
en indicar que, en los acuerdos se debia establecer de manera clara la intervencion de cada uno de
los suscriptores frente a la efectividad de la garantia, por lo que al analizar la redaccién de la
estipulacién antes relacionada, es obvio que no se determin6 de forma clara la responsabilidad de
RAPPI S.A.S. frente a la obligacion legal en comento.

En ese sentido, no es que se hubiera ampliado mediante un acto administrativo de formulacion de
cargos la orden dada, sino que por el contrario, la investigada al tratar de acreditar el cumplimiento
de la orden allegé una disposicidén que al contrastarla con lo que dispone el Estatuto del Consumidor,
advirtié que la misma no tenia la vocacion de acreditar lo que le fue ordenado en el numeral 7° de la
Resolucién 40212 de 28 de agosto de 2019, porque con dicha redaccion no se establecid “de
manera clara la intervencién de cada uno de los suscriptores del acuerdo, frente a la efectividad de la
garantia”, ya que por la forma en que ésta se estructurd, desconocié que existia una responsabilidad
solidaria frente a este tema, tal y como lo establece el articulo 10 de la norma en mencion.

Asi las cosas, se tiene que en este caso la investigada no acredité el cumplimiento de lo que le fue
ordenado en su oportunidad, en la forma y términos dados, razén por la cual se encuentra
demostrado el incumplimiento de la orden administrativa contenida en el numeral 7° del articulo
primero de la parte resolutiva de la parte resolutiva de la Resolucion 40212 de 28 de agosto de 2019.

12.4.6. Conclusiones frente a la imputacion factica Unica:

De conformidad con el anterior andlisis respecto de cada una de las ordenes administrativas que
fueron presuntamente infringidas, este Despacho encuentra demostrado que la investigada no
atendié de manera integra y completa, las érdenes que le fueron dadas a través de la Resolucion N°
40212 de 28 de agosto de 2019.

En ese sentido, resulta importante mencionar que, las 6rdenes impartidas por este Despacho, deben
ser acatadas en el tiempo y segun lo establecido para el efecto, so pena de las sanciones
administrativas a que haya lugar por la desatencion de lo ordenado, de conformidad con lo
establecido en la Ley 1480 de 2011. Asimismo, resulta pertinente aclararle a la investigada que éstas
son de obligatorio cumplimiento y, por tanto, los vigilados deben obedecer las instrucciones, en los
términos y dentro de la oportunidad concedida por la administracion, toda vez que no se trata de una
mera potestad del agente del mercado de atenderlas, sino que se erige como una orden que tiene
como finalidad la cesacién de las conductas que violan las normas de proteccién al consumidor para
evitar que se causen dafos o perjuicios a los consumidores.

Teniendo en cuenta lo expuesto hasta este momento, encuentra esta Direccion que recae en los
vigilados de esta Superintendencia el deber de cumplir a cabalidad las 6rdenes impartidas, en la
medida que tales 6rdenes se imponen como resultado de un estudio y analisis de la informacién
recaudada en la etapa preliminar donde se evidencia una aparente infraccion a las normas de
proteccion al consumidor que, en desarrollo de su actividad econémica, el vigilado estaba obligado a
cumplir, pero que, en virtud de la potestad discrecional de las autoridades y con fundamento en las
facultades legales que le fueron concedidas, la Direccién de Investigaciones de Proteccion al
Consumidor decide instruir sobre la manera como deben cumplirse las disposiciones, con el fin de
evitar que se cause dafio o perjuicio a los consumidores, que en otras palabras, se podria decir que
se trata de una oportunidad para que el destinatario ajuste sus conductas a las normas que lo
regulan.

En ese sentido, la conducta omisiva y/o evasiva frente a una instruccién emitida por esta Direccién
conlleva indefectiblemente a la formulacion de un pliego de cargos, tal como ocurrié en el caso que
hoy nos ocupa.

En consecuencia y teniendo en cuenta lo mencionado previamente, esta Direccion encuentra
acreditado el incumplimiento de las 6rdenes impartidas en ejercicio de las facultades otorgadas en el
numeral 9° del articulo 59 de la Ley 1480 de 2011 y en el numeral 1° del articulo 12 del Decreto 4886
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de 2011, razoén por la cual procederd a imponer la sancion administrativa a que haya lugar, de
conformidad con lo establecido en el numeral 6° del articulo 61 del Estatuto del Consumidor que
determina el régimen sancionatorio frente a la inobservancia de érdenes por permanecer en estado
de rebeldia.

DECIMO TERCERO: SANCION ADMINISTRATIVA.

Encontrandose demostrado el incumplimiento de la orden administrativa impartida por esta Direccion, a
través de la Resolucion N° 40212 de 28 de agosto de 2019 y en virtud de lo que establece el numeral 6°
del articulo 61 de la Ley 1480 de 2011, se tiene que la multa maxima a imponer en la presente
actuacion corresponde a “(...) Multas sucesivas hasta de mil (1.000) salarios minimos legales
mensuales vigentes, por inobservancia de 6rdenes o instrucciones mientras permanezca en
rebeldia (...)”, monto dentro del cual se calculara la sancion a imponer a RAPPI S.A.S. identificada con
NIT. 900.843.898-9 en la presente actuacion administrativa.

Para efectos de la graduacion de la multa debera atenderse a las particularidades del presente caso,
de cara a los criterios establecidos en el paragrafo 1° del articulo 61 de la Ley 1480 de 2011, que
corresponden a fijar una sancién ajustada a derecho y que observe los principios de proporcionalidad
y razonabilidad, por lo que la participacion de los mismos dependera de su pertinencia frente a los
hechos probados.

Asi las cosas y para efectos de la graduacion de la multa debera tenerse en cuenta 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
comisién de las infracciones en materia de proteccién 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 utilizacién de medios fraudulentos en la comisién de
la infraccidon 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 dependera 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.

Por consiguiente, ademas de reprocharse el incumplimiento de las érdenes administrativas
impartidas en la Resolucion N° 40212 de 28 de agosto de 2019, se evidencia que con la conducta de
la investigada, se obstaculizo el pleno desarrollo de las facultades de inspeccion, vigilancia y control,
situacion que impidio la proteccion efectiva de los derechos de los consumidores, extremo débil de la
relaciébn de consumo, razon por la cual se tendra en cuenta este criterio para la tasacién de la
sancion.

En lo que respecta al beneficio econdmico que se hubiere obtenido para el infractor o para terceros
por la comision de la infraccion, se evidencié de conformidad con la informacidon que se encuentra
dentro del radicado numero 18-256766-60 del 9 de enero de 2020, que la investigada bajo el
argumento expuesto en su escrito de descargos identificado con el radicado numero 18-256766-42
del 5 de diciembre 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
gue comercializaba era la membresia RappiPrime”, por lo que ésta solo allegé la relacion de ventas
de dicho servicio.

Asi y al tener en cuenta dicho medio probatorio, esta Direccion evidencio de conformidad con el
criterio de dosificacibn en mencion, que la investigada registré6 ventas por concepto del servicio
RappiPrime durante el mes de junio de 2019, por un valor de $1.055.777.896 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 al estado de resultados integral suscrito tanto
por el representante legal como por el contador publico, que se encuentra dentro del radicado
numero 18-256766-60 del 9 de enero de 2020.
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Por otro lado y en lo que se refiere a la disposicion de buscar una soluciébn adecuada a los
consumidores, este Despacho debe indicar en este caso que, la investigada no realizé actuaciones
tendientes a:

0] Informar de manera previa a la aceptacion de la oferta realizada a través de su plataforma de
comercio electronico, lo correspondiente a las prerrogativas de retracto y reversion de pago
respecto de las transacciones que se ejecutan a través de su pagina web o de su aplicativo
movil;

(i)  Asi como tampoco lo correspondiente a disponer de un mecanismo de PQR que permitiera
luego de la interposicion de las mismas, que los consumidores pudieran hacer el seguimiento
correspondiente al tramite,

(i)  Igualmente, no ajustd las disposiciones contractuales que allegd mediante el radicado
namero 18-256766-32 del 9 de octubre de 2019 y que le dio a conocer a los consumidores,
en el sentido de que no se incluyeran clausulas abusivas;

(iv)  Del mismo modo, no informd lo correspondiente al precio total de los productos, sin que
fuera posible la modificacion de los valores posterior al momento de aceptar la orden de
compray

(V) No estableciéo de manera clara su intervencion frente a la garantia legal que le asiste a los
consumidores, teniendo la capacidad y la posibilidad de realizarlo, tal y como quedd
demostrado a lo largo de esta actuacion, por lo que se aplicara este criterio para la
dosificacion de la sancion.

De otra parte y de acuerdo con el grado de prudencia o diligencia con que se hayan atendido los
deberes o se hayan aplicado las normas pertinentes, esta Direccion debe indicar que con base en las
pruebas obrantes en el plenario y tal y como se expuso a lo largo del presente acto administrativo, la
investigada no actu6 con diligencia en la aplicacion del marco normativo aplicable, toda vez que, no
cumplié en su integridad las 6rdenes impartidas que estaban dirigidas a que ésta regulara su actuacion
dentro de lo que establecian los articulos 3, 24, 26, 43, 46, en concordancia con los numerales 9° y
10° del articulo 2.2.2.37.8 del Decreto Unico Reglamentario 1074 de 2015, los literales c), d) y g) del
articulo 50, el articulo 51 del Estatuto del Consumidor, razon por la cual, se tendra en cuenta este
criterio al momento de la imposicion de la sancién.

Por otro lado y en lo correspondiente al criterio de la persistencia de la conducta infractora, este
Despacho observa que el mismo resulta aplicable por cuanto la investigada pese a haber allegado
mediante el radicado numero 18-256766-32 del 9 de octubre de 2019, diversos soportes
documentales para acreditar el cumplimiento de las érdenes impartidas mediante la Resolucion N°
40212 de 28 de agosto de 2019, los mismos no tuvieron la vocacion de probar que la investigada las
acaté de manera integra y porque aun al momento de expedir el presente acto administrativo, no se
evidencia el cumplimiento de las mismas, por lo que ésta permanece en su conducta infractora.

Finalmente, este Despacho debe sefalar que, dadas las circunstancias particulares de la
investigacion contra la investigada, no son aplicables los criterios de dosificacidon comprendidos en
los numerales 3°, 5° y 7° del paragrafo primero del articulo 61 de la Ley 1480 de 2011.

Por ultimo, es preciso indicar que la presente sancion se debe entender sin perjuicio del cumplimiento
en debida forma de la orden impartida a la que se refiere la presente actuaciébn administrativa, cuya
obligacion de acreditar ante esta Entidad, se mantiene incélume para la investigada, so pena de la
imposicion de nuevas multas sucesivas hasta tanto se verifique dicho cumplimiento.

Asi las cosas, teniendo en cuenta que el numeral 6° del articulo 61 de la Ley 1480 de 2011,
establece el régimen sancionatorio por inobservancia de las oOrdenes impartidas mientras
permanezca en rebeldia, esta Direccién, atendiendo a las circunstancias particulares del sub-
examine, le impone una multa a la RAPPI S.A.S., identificada con el NIT 900.843.898-9, por la suma
de SETECIENTOS DOS MILLONES DOSCIENTOS CUARENTA Y DOS MIL CUATROCIENTOS
PESOS M/CTE ($702.242.400) equivalentes a OCHOCIENTOS (800) salarios minimos mensuales
legales vigentes, a la fecha de la presente resolucion.

DECIMO CUARTO: FRENTE A LA ACTUACION DEL APODERADO DENTRO DE ESTE TRAMITE
ADMINISTRATIVO:
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Que el doctor ALEJANDRO ACEVEDO ESCALLON, actu6 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 numero 18-256766-31 del 30
de septiembre de 2019 y que corresponde al escrito de descargos que presentd la sociedad en
mencion, respecto de la investigacion administrativa que fue formulada a través de la Resolucion N°
40214 del 28 de agosto de 2019 y que también se encuentra identificada con el numero de
expediente antes referido.

DECIMO QUINTO: CONSIDERACION FINAL

De conformidad con lo establecido en el articulo 49 de la Ley 1955 de 20197, 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 disposicidn, 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
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 sancién.

En mérito de lo expuesto este Despacho,
RESUELVE

ARTICULO PRIMERO: DECLARAR el incumplimiento por parte de RAPPI S.A.S., identificada con
el NIT 900.843.898-9, de la orden administrativa impartida por esta Superintendencia contenida en la
Resolucién N° 40212 de 28 de agosto de 2019, de conformidad con lo expuesto en la parte motiva de
la presente providencia.

ARTICULO SEGUNDO: IMPONER una multa a RAPPI S.A.S., identificada con el NIT 900.843.898-
9, por la suma de SETECIENTOS DOS MILLONES DOSCIENTOS CUARENTA Y DOS MIL
CUATROCIENTOS PESOS M/CTE ($702.242.400) equivalentes a OCHOCIENTOS (800) salarios
minimos mensuales legales vigentes, a la fecha de la imposicién de la sancién de acuerdo con lo
expuesto en la parte motiva de esta decision.

PARAGRAFO PRIMERO: El monto de la sancion impuesta a RAPPI S.A.S. identificada con NIT.
900.843.898-9, equivale a 19722,03218468279 UVT.

PARAGRAFO SEGUNDO: El valor de la sancién 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, Cédigo Rentistico No. 03, NIT. 800.176.089-2, dentro de
los cinco (5) dias habiles 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 TERCERO: CONCEDER a RAPPI S.A.S., identificada con el NIT 900.843.898-9, un
nuevo plazo de treinta (30) dias habiles contados a partir de la notificacion de esta providencia para
gue acredite el cumplimiento integro de la orden administrativa impartida en la Resolucién N° 40212
de 28 de agosto de 2019, de conformidad con lo expuesto en la parte motiva de la presente
providencia, so pena de iniciar en su contra nuevo procedimiento administrativo sancionatorio por el
incumplimiento de la mencionada orden vy, si es del caso, imponer nuevamente la multa sucesiva
prevista en el numeral 6° del articulo 61 de la Ley 1480 de 2011, mientras permanezca en rebeldia.

ARTICULO CUARTO: RECONOCER personeria juridica a ALEJANDRO ACEVEDO ESCALLON,
identificado con la cédula de ciudadania numero 1.018.414.692 y Tarjeta Profesional namero
196.243 del C.S. de la J., como apoderado de RAPPI S.A.S. identificada con NIT. 900.843.898-9, en

™ “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 smmliv.”

™ E| salario minimo legal mensual vigente para el afio 2020 es de OCHOCIENTOS SETENTA Y SIETE MIL OCHOCIENTOS TRES pesos ($877.803).
2 E| valor de Unidad de Valor tributario (UVT) que regiréa para el afio 2020 es de TREINTA Y CINCO MIL SEISCIENTOS SIETE PESOS ($35.607).
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los términos y para los efectos del poder conferido’.

ARTICULO QUINTO: NOTIFICAR personalmente el contenido de la presente resolucion a RAPPI
S.A.S,, identificada con el NIT 900.843.898-9, entregandole copia de la misma y advirtiéndole que
contra el presente acto administrativo proceden los recursos de reposicion ante la Directora de
Investigaciones de Proteccién al Consumidor y apelacién 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 Proteccién al Consumidor,
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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.

Direccion de notificaciéon

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@agarrigues.com y
jose.miguel.delacalle@garrigues.com

Elabor6: DCBJ

Revis6: LMAR

Aprobé: PAPB

" De conformidad con el poder que obra en el plenario dentro del radicado nimero 18-256766-31 del 30 de septiembre.

74 De conformidad con lo solicitado por el suplente del gerente DIEGO FELIPE ALONSO CRUZ, mediante el radicado nimero 20-202505 del 1 de julio
de 2020.

75 En atenci6n a que fue el Gltimo apoderado que actud en la presente investigacion administrativa a través del escrito de alegatos de conclusion.
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