TRIBUNAL ADMINISTRATIVO DE CUNDINAMARCA
SECCION PRIMERA
SUBSECCION “A”

Bogota D.C., dieciséis (16) de abril de dos mil veintiséis (2026)

Magistrado Ponente: Dr. LUIS MANUEL LASSO LOZANO

EXPEDIENTE: 25000234100020210114400

Demandante: RAPPI S.A.S.

Demandado: SUPERINTENDENCIA DE INDUSTRIA Y
COMERCIO

Medio de control: NULIDAD Y RESTABLECIMIENTO DEL
DERECHO

Asunto: Sentencia

Decide el Tribunal sobre la demanda interpuesta por RAPPI S.A.S., a través de

apoderada judicial, contra la Superintendencia de Industria y Comercio.

La demanda

Con base en memorial radicado el 14 de diciembre de 2021 RAPPI S.A.S., mediante
apoderado judicial, en ejercicio de la accién de nulidad y restablecimiento del
derecho prevista en el articulo 138 de la Ley 1437 de 2011 solicit6 como

pretensiones que se declare la nulidad de los siguientes actos.

Resolucion 65205 de 16 de octubre de 2020 “Por la cual se decide una investigacion
administrativa”, proferida por la Direccion de Investigaciones de Proteccién al

Consumidor de la Superintendencia de Industria y Comercio.

Resolucion 65468 de 8 de octubre de 2021 “Por la cual se resuelve un recurso de
reposicion y se concede el de apelaciéon”, proferido por la Direccion de Investigaciones

de Proteccién al Consumidor de la Superintendencia de Industria y Comercio.

Resolucion 70138 de 29 de octubre de 2021 “Por la cual se resuelve un recurso de
apelacion”, proferida por la Superintendente Delegada para la Protecciéon del

Consumidor de la Superintendencia de Industria y Comercio.
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Como consecuencia de lo anterior, a titulo de restablecimiento del derecho, solicitd
gue se condene a la demandada a reintegrar el valor de la multa impuesta por un
valor de $1.755°606.000 M/Cte., con intereses.

Como pretension subsidiaria solicité que se reduzca el valor de la multa impuesta.

La demandante expres6 como fundamento de su demanda los siguientes hechos.

La Superintendencia de Industria y Comercio inicié en contra de RAPPI S.A.S. una
investigacion administrativa por la presunta violacion de normas del Estatuto del
Consumidor (articulos 3,23,24,26,29,30,33,43,47,50 y 51 de la Ley 1480).

Surtido el procedimiento administrativo, la Superintendencia de Industria y
Comercio profirié la Resolucién 65205 de 16 de octubre de 2020, mediante la cual
sancion6 a RAPPI con multa por el incumplimiento de los articulos
3,23,24,26,29,30,33,43,47,50 y 51 de la Ley 1480 de 2011.

El 11 de noviembre de 2020, RAPPI interpuso recurso de reposicion y, en subsidio,

apelacion contra la resolucion sancionatoria.

Mediante Resolucion 65468 de 8 de octubre de 2021, la Superintendencia de

Industria y Comercio confirmé integralmente la sancién impuesta.
Posteriormente, a través de la Resolucion 70138 de 29 de octubre de 2021, la
Superintendencia Delegada para la Proteccion del Consumidor resolvié el recurso

de apelacion, confirmando la decisidén sancionatoria.

Actuaciones procesales

Por auto de 22 de febrero de 2022 se dispuso escindir la demanda presentada y el
despacho sustanciador de la presente providencia asumié Unicamente el
conocimiento de la demanda contra los actos administrativos que impusieron una
sancion administrativa a RAPPI por violacién de las normas de proteccién al

consumidor (registro 4 aplicativo SAMAI)

Cumplido lo anterior, mediante auto de 19 de enero de 2023, se rechazo la demanda
(registro 25 aplicativo SAMAI)
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Contra la decision la parte demandante interpuso recurso de apelacion (registro 29
aplicativo SAMAL).

Concedido el recurso, el 31 de agosto de 2023 el H. Consejo de Estado revoco la
decision apelada y, en consecuencia, ordend proveer sobre la admision de la

demanda (registro 38 aplicativo SAMAI).

Por auto de 7 de diciembre de 2023, se admitio la demanda y se ordend notificar a
la demandada, al Agente del Ministerio Publico y a la Agencia Nacional de Defensa
Juridica del Estado (registro 40 aplicativo SAMAI).

El auto admisorio de la demanda se notifico el 12 de enero de 2024 a la demandada,
al Agente del Ministerio Publico y a la Agencia Nacional de Defensa Juridica del
Estado (registro 48 aplicativo SAMAI).

La Superintendencia de Industria y Comercio contesto la demanda el 27 de febrero
de 2024, oponiéndose a las pretensiones de la demanda (registro 58 aplicativo
SAMAI).

En auto de 18 de abril de 2024 se fij6 el litigio, se incorporaron como pruebas los
documentos aportados por las partes con la demanda y la contestacion. Finalmente,
se dispuso dictar sentencia anticipada y, por lo tanto, correr traslado para alegar de
conclusion (registro 62 aplicativo SAMAL).

Contra la fijacion del litigio, la parte demandante interpuso recurso de reposicion
(registro 66 aplicativo SAMAI).

Mediante proveido de 31 de mayo de 2024, se resolvié el recurso de reposicion
interpuesto en el sentido de revocar la decision recurrida y, en consecuencia, fijar el

litigio conforme a lo solicitado (registro 73 aplicativo SAMAI).

Alegatos de conclusidn

La demandante presentd, oportunamente, su escrito de alegatos de conclusion.

Reiter6 los argumentos expuestos en la demanda (registro 77 aplicativo SAMAL).
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La entidad demandada presentd, dentro de la oportunidad legal, alegatos de
conclusion. Insistio en los argumentos expuestos con la contestacion de la demanda

(registro 79 aplicativo SAMAI).

Concepto del Ministerio Publico

El Agente del Ministerio Publico no presentd concepto.

Consideraciones de la Sala
Agotados los tramites inherentes a la accién impetrada y sin que se observe causal
de nulidad que pueda invalidar lo actuado, procede la Sala a emitir el fallo
correspondiente.
Problema juridico
Se trata de establecer si corresponde declarar la nulidad de los actos acusados,
expedidos por la Superintendencia de Industria y Comercio, conforme a lo expuesto
en la demanda.
Los cargos contra los actos demandados y el analisis de la Sala
Cargo primero. Falsa Motivacion. Carecen de congruencia los supuestos
facticos y juridicos para aducir que RAPPI es una plataforma de comercio

electrénico

Argumentos del demandante

La Superintendencia de Industria y Comercio construyd la decision sancionatoria
sobre supuestos facticos erroneos y una indebida interpretacion juridica,
particularmente del articulo 49 de la Ley 1480 de 2011, al concluir que RAPPI opera
como una plataforma de comercio electronico cuando en realidad actua como portal

de contacto.

Sefalé que se justificd la calificacion de RAPPI como plataforma de comercio

electronico sobre premisas que no corresponden a la realidad de su modelo de
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negocio, ya que no se obtienen beneficios derivados directamente de la

comercializacion de bienes y servicios.

Tampoco cobra “comisiones por ventas” 0 participa en utilidades, no fija precios de
los productos, no controla o0 materializa la entrega de los productos y no es parte de

la relacién de consumo entre usuarios y aliados comerciales.

Por el contrario, expres6 que los ingresos de la demandante provienen
exclusivamente del uso y alquiler de la plataforma tecnolégica a los aliados

comerciales, no de la venta de productos.

Precis6 que los precios, cantidades y condiciones comerciales son fijados

autdnomamente por los aliados comerciales.

La entrega de los productos corresponde a los repartidores independientes, en
virtud de un mandato celebrado directamente con el consumidor, no con RAPPI, por

lo que no existe un contrato de mandato entre la demandante y los repartidores.

Por lo tanto, los hechos aducidos por la Superintendencia de Industria y Comercio
no se ajustan a la realidad probatoria y desconocen incluso pruebas recaudadas en

el proceso (estados financieros, contratos, términos y condiciones).

De otro lado, desde el punto de vista juridico, la SIC aplic6 de manera indebida el
articulo 49 de la Ley 1480 de 2011 ya que RAPPI no tiene la condicion de proveedor
de bienes o servicios, por lo cual no cumple con los presupuestos normativos para

ser considerada una plataforma de comercio electronico.

Por el contrario, dadas las caracteristicas del modelo de negocio de RAPPI, se debe

considerar como un portal de contacto (articulo 53 de la Ley 1480).

Indicé que los criterios de pluralidad de intervinientes, gestion de pagos, atencion
de quejas y reclamos y obtencion de ingresos indirectos no transforman la
naturaleza juridica del intermediario, incluso segun la propia Guia de Comercio

Electrénico de la Superintendencia de Industria y Comercio.

Concluyé que desde el inicio de la investigacion se vulnerd la presuncion de
inocencia e imparcialidad, ya que desde un inicio se dio por cierto que RAPPI era

una plataforma de comercio electronico.
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Argumentos de la demandada

Sostuvo que la calificacion de RAPPI como proveedor de bienes y servicios a través
del comercio electronico se bas6 en un analisis probatorio, normativo sistematico y

del precedente administrativo uniforme.

Afirmo que su analisis no se sustentd exclusivamente en el articulo 49 de la Ley
1480 de 2011, sino en una interpretacion sistematica del articulo 5.11 (definicion de
proveedor o expendedor), articulo 49 (definicion de comercio electrénico), articulo
50 (obligaciones del proveedor en comercio electronico) y del articulo 53 (portales
de contacto) del Estatuto del Consumidor.

Refirid que el precedente administrativo fijado desde la Resolucién 50536 de 2015

(caso MercadoLibre), ha sido aplicado de forma uniforme y previa al caso RAPPI.

Por lo tanto, no cred nuevos criterios, sino que aplicd los ya decantados para

diferenciar un portal de contacto de una plataforma de comercio electrénico.

Se identificaron mdultiples elementos probatorios que excluyen a RAPPI de la

categoria de portal de contacto y la ubican como proveedor.

Entre ellos sefal6 los siguientes.

e EIl beneficio econémico directo e indirecto, pues la demandante cobra un
porcentaje de las ventas realizadas a través de la plataforma (denominado
“uso o alquiler de la plataforma”), lo cual demuestra un incentivo econémico

directo ligado a la concrecion de relaciones de consumo.

e La intervencion de la demandante en el pago, pues no solo facilita pagos,
sino que desarrolla y controla medios propios (Rappipay, Rappicréditos),
subrogandose como acreedor del pago, lo que demuestra participacion en

una etapa esencial de la relacion de consumo.

e Enfatizdé que Rappi gestiona directamente las peticiones, quejas, reclamos y
devoluciones, incluso, compensando mediante Rappicréditos, lo cual es
incompatible con la nocion legal de portal de contacto, la cual solo exige que

debe informar quién es el proveedor.
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e Rappi actia como anunciante, pauta publicidad, envia mensajes
promocionales y disefia incentivos para estimular el consumo, lo cual

evidencio su rol activo en la comercializacion.

e La entrega y logistica es controlada por la plataforma de “Rappitendero”, lo
cual incluye seleccionar, capacitar y gestionar a los repartidores; define
tiempos, condiciones y supervisa la entrega; y responde ante el consumidor

por fallas en la entrega.

Con base en ello, afirm6é que Rappi tiene incidencia directa en la obligacion de

entrega, aspecto central de la relacion de consumo.

Analisis de la Sala

De acuerdo con lo planteado por las partes, la controversia consiste en determinar
si la demandante, conforme a su modelo de negocio, opera como un portal de
contacto o, como se concluyo en los actos acusados, se trata de una plataforma de

comercio electrénico.

Para ello, resulta necesario referir la normativa que gira en torno a estos dos
conceptos -portal de contacto y comercio electrénico-, para luego analizar la
fundamentacion de los actos acusados con respecto a lo que se indico en los cargos

de la demanda.

El comercio electronico es una figura juridica que viene siendo desarrollada desde

la Ley 527 de 1999, literal b), articulo 2, que lo definié como el que:

“Abarca las cuestiones suscitadas por toda relacion de indole comercial, sea o no
contractual, estructurada a partir de la utilizacion de uno o mas mensajes de datos o de
cualquier otro medio similar. Las relaciones de indole comercial comprenden, sin limitarse
a ellas, las siguientes operaciones: toda operacion comercial de suministro o intercambio
de bienes o servicios; todo acuerdo de distribucidn; toda operacion de representacion o
mandato comercial; todo tipo de operaciones financieras, bursétiles y de seguros; de
construccién de obras; de consultoria; de ingenieria; de concesién de licencias; todo
acuerdo de concesion o explotacion de un servicio publico; de empresa conjunta y otras
formas de cooperacién industrial o comercial; de transporte de mercancias o de pasajeros

por via aérea, maritima y férrea, o por carretera.”.
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Luego, el Estatuto del Consumidor -Ley 1480 de 2011- estableci6 en el articulo 49
que el comercio electronico es “la realizaciéon de actos, negocios u operaciones
mercantiles concertados a través del intercambio de mensajes de datos telematicamente
cursados entre proveedores y los consumidores para la comercializacién de productos y

servicios.”.

En este orden de ideas, se advierte que el comercio electrénico es toda relacion de
indole comercial estructurada a partir de la utilizacion de uno o mas mensajes de

datos o de cualquier otro medio similar.

Dentro del comercio electronico encajan todos los actos de comercio en los que se
vea inmiscuido un mensaje de datos, entre ellos, el suministro o intercambio de
bienes o servicios, los acuerdos de distribucién y toda operacion de representacion

0 mandato comercial.

Estos actos de comercio electronico vinculan los negocios u operaciones
mercantiles concertados entre proveedor y consumidor para el suministro de bienes

y servicios, siempre que se realicen a través de un mensaje de datos.

De manera concreta y para el caso que nos ocupa se puede establecer que el
comercio electronico se da cuando se pacta el suministro de bienes entre proveedor
y consumidor a través de mensajes de datos o de cualquier medio similar, como

podria ser una aplicacién movil o un sitio web.

En ese contexto, se puede establecer que en el actual panorama comercial hay
plataformas digitales de comercio electronico en las cuales se intercambian bienes

y servicios.

Ahora bien, cuando se busca una definicion legal del concepto portal de contacto,
la ley colombiana lo defini6 de manera expresa en la Ley 2439 de 2024; sin
embargo, el Estatuto del Consumidor -Ley 1480 de 2011- ya se referia a dicha

institucion juridica.

El articulo 53 del Estatuto del Consumidor! sefiala que quien ponga a disposicion

una plataforma electrénica en la que personas naturales o juridicas puedan ofrecer

1 Articulo 53. Portales de contacto. Quien ponga a disposicion una plataforma electrénica en la que
personas naturales o juridicas puedan ofrecer productos para su comercializacion y a su vez los
consumidores puedan contactarlos por ese mismo mecanismo, debera exigir a todos los oferentes



Exp. 25000234100020210114400
Demandante: RAPPI S.A.S.
Medio de control de nulidad y restablecimiento del derecho

productos para su comercializacion y, a su vez, los consumidores puedan

contactarlos por ese mismo medio funge como un portal de contacto.

Es decir que desde dicha regulacién se puede entender que un portal de contacto
es una plataforma electrénica en la que personas naturales y juridicas pueden
ofrecer sus productos, siendo contactados directamente a través de la plataforma

por los consumidores interesados en el bien o servicio ofrecido.

En otras palabras, a través de un portal de contacto se podran ofrecer bienes y
servicios por parte de su proveedor?, quien serd contactado por el consumidor?
interesado a través del medio electrénico para que entre ellos convengan el negocio

juridico respectivo.

Para el logro de la dinAmica comercial, ademas de ser una exigencia normativa,
todo portal de contacto debera exigir a los oferentes informacién que permita su
identificacion, para lo cual deberan contar con un registro en el que conste, como
minimo, el nombre o razén social, documento de identificacién, direccién fisica de

notificaciones y teléfonos*.

Lo anterior, con el fin de que dicha informacién pueda ser consultada por quien haya
comprado un producto y pretenda presentar alguna queja o reclamo, ademas de

poder brindar la informacién que requieran las autoridades publicas.

Esto es, desde la definicion de las dos figuras se destaca que el ejercicio del
comercio electronico implica la interaccion de los sujetos de la relacion comercial a
través de un mensaje de datos o de un medio similar, mientras que un portal de

contacto es, simplemente, el sitio a través del cual los dos sujetos se interconectan

informacién que permita su identificacién, para lo cual deberan contar con un registro en el que
conste, como minimo, el nombre o razén social, documento de identificacion, direccion fisica de
notificaciones y teléfonos. Esta informacién podra ser consultada por quien haya comprado un
producto con el fin de presentar una queja o reclamo y debera ser suministrada a la autoridad
competente cuando esta lo solicite.

2 Articulo 5°. Definiciones. Para los efectos de la presente ley, se entiende por:

(--2)

11. Proveedor o expendedor: Quien de manera habitual, directa o indirectamente, ofrezca,
suministre, distribuya o comercialice productos con o sin animo de lucro.

3 Articulo 5°. Definiciones. Para los efectos de la presente ley, se entiende por:

(-..)

3. Consumidor o usuario. Toda persona natural o juridica que, como destinatario final, adquiera,
disfrute o utilice un determinado producto, cualquiera que sea su naturaleza para la satisfacciéon de
una necesidad propia, privada, familiar o doméstica y empresarial cuando no esté ligada
intrinsecamente a su actividad econdmica. Se entenderd incluido en el concepto de consumidor el
de usuario.

4 Articulo 53 de la Ley 1480 de 2011
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para la realizacion del negocio u operacién comercial sin que la plataforma incida

en dicho negocio.

En otras palabras, el portal de contacto es el medio a través del cual se logra la
interaccion entre proveedor y consumidor, mientras que el acto de comercio
electronico surge Unica y exclusivamente por quienes comercializan y adquieren un

bien o servicio.

En este contexto, se observa que el analisis realizado por la Superintendencia de
Industria y Comercio en torno al modelo de negocio de la demandante concluyé que

su plataforma no podia considerarse como un simple portal de contacto.

En la Resolucién 65205 de 16 de octubre de 2020 se realiz6 un analisis de diversos
aspectos del modelo de negocio de RAPPI para, luego, enlazar todos los resultados
y concluir que la forma en que la demandante desarrollé su negocio no era la de un

portal de contacto sino la de una plataforma de comercio electrénico.

En este orden de ideas, es necesario revisar tales aspectos, su fundamentacion y
medios probatorios para determinar si lo resuelto por la autoridad demandada se
encuentra acorde con la realidad o si, tal como lo sostiene la demandante, carece

de una motivacién correspondiente.

RAPPI se constituyé como un portal de contacto. Sostiene que cuenta con un
espacio virtual mediante el cual conecta dos partes: consumidor y expendedor. Asi

lo establece en su objeto social.

“{...) (I) Conectar consumidores con expendedores por medio de una plataforma virfual
compuesta por una pagina web y una aplicacién mdéwvil, para que los consumidores ingresen a
la plataforma vintual, se informen sobre fos productos de consumao exhibidos y puedarn realizar
la transaccion de compraventa directamente con los expendedores de manera elecirénica;

(M) La sociedad a través de la plataforma virtual realizard las siguientes acciones:

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

B) Facilitar el encuentro entre consurmidores y expendedares para la realizacidn del vinculo
contractual,

C) Permitir el uso de fa plataforma de pagos, sin que en aste proceso implique vincule alguno
con la socledad, ya que por la tecnolagia implementada el pago se realiza directarnente a los
expendedores.

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

En desarroifo del mismo, [a sociedad podra por su propia cuenta 0 en asocio con otra v otras
sociedades, comercializar los bienes, productas o servicios que adquiera a cualguier titulo,
abrir establecimientos de comercio con tal fin (...)"

Desde lo alli referido, podria considerarse que las actividades de RAPPI se limitan
a realizar las veces de portal de contacto, pues su actividad se limitaria a enlazar a
un proveedor de servicios con un consumidor sin influir o participar de la

concertacion del negocio que los sujetos realizan.
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Sin embargo, revisadas las pruebas que obran en el expediente, la actividad de la
plataforma RAPPI no se limitd a lo establecido pues hay varias diferencias entre lo

gue se afirma en el objeto social y la forma de negocio como realmente opera.

En primera medida, la operacion de RAPPI comunica a 3 sujetos distintos los cuales
se interconectan a través de la asistencia de la demandante y con quien se
acuerdan diferentes términos y condiciones para la implementacion de los actos que

despliega cada uno.

La demandante denomind a los 3 sujetos, asi: i) establecimientos de comercio,
proveedores de servicios y aliados comerciales; ii) rappitenderos o mandatarios y

iii) consumidores.

Conforme a ello, se observa que la demandante, en escrito con radicado 18-256766-

2 de 24 de octubre de 2018, definié a lo sujetos mencionados, asi.

“a. Establecimientos de comercio/proveedores de servicios (terceros)-Aliados
Comerciales de Rappi: Diversos terceros, quienes exhiben sus productos o servicios en ia
plataforma virtual Rappi. De esta manera, se enfiende que son ellos quienes estan
ofreciendo sus hienes y servicios y consecuentemente quienes fos comercializan. For esta
razdn, es el encargo (sict de emitir factura. Rappi dnicamente envia, por correo elecirdnico,
un recibo.

Fara que sus bienes y servicios sean exhibidos en la plataforma, se celebra un acuerdo de

cooperacion entre Rappi y el Allado Comercial, por el uso y elguiler de fa plataforma

virtual Rappi cobra un porcentaje de fos valores transados a través de Ia plataforma”
{Negrilla v subrayado fuera de texto).

“B. Rappitenderos: trabajadores independientes, que ulilizan la plataforma virtual Rappi
(especificamente fa aplicacion Rappitendera) para recibir, aceptar y gestionar encargos
raalizades por los consumidores por medio de la plataforma virtual Rappi. De esta manera, se
entiende que an ef momento en que el Rappitendero acepta la orden del consumidor, se
constituye un contratoc de mandato remunerado entre el consumidor (mandante) y el
Rappitendero (mandatario). La remuneracidn consiste en el casto del servicio de domigilio y
la propina, cuyo valor en su lolafidad corresponde al Rappitendero, se aclara que Rappi no
cobra ningun porcentaje del costo de domicifio que recibe el Rappitendero en calidad de
remuneracion del mandato realizado.

FPara gue los Rappitenderos puedan acceder a la aplicacidn Rappitenderos, deben habserse
registrado previamente, aceplado los términos y condiciones de dicha aplicacion y haber
realizado una capacitacién”.

“C. consumidores personas quienes ulilizan la plataforma virtual Rappi para adquirir
bienas y servicios de terceros exhibidos en effa. Se aclara que para el regisiro y uso de ia
platatorma virlual Rappi, deben aceptar los términos y condiciones de la misma”

De acuerdo con las definiciones de la demandante el aliado comercial es quien
ofrece sus bienes y servicios y, consecuentemente, quien los comercializa. Por
permitir esa comercializacion RAPPI recibe del aliado comercial un valor por el uso

y alquiler de la plataforma.

A su vez, los rappitenderos se catalogan como trabajadores independientes,
guienes utilizan la plataforma para recibir, aceptar y gestionar los encargos

realizados por los consumidores, entre los cuales se suscribe un contrato de
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mandato, cuyo costo es el servicio a domicilio y la propina que se reconoce por el

mismo.

Por su parte, los consumidores son quienes utilizan la plataforma para adquirir los
bienes y servicios de los aliados comerciales, previo registro y aceptacion de los

términos y condiciones.

Es decir que en el modelo que ofrece RAPPI, contrario a los portales de contacto,
no son dos sujetos los que se interconectan para la adquisicion de bienes y
servicios, sino que hay otro sujeto que se encarga de llevar el bien o servicio

adquirido hasta el lugar donde se encuentre el consumidor.

Segun los términos y condiciones para el uso de la plataforma RAPPI, que se
incorporaron a la investigacion administrativa, se observa que también aparece una
nueva figura, pues hay un acuerdo entre el usuario y su mandatario, siendo la

plataforma el medio de comunicacién entre uno y el otro.

Estas circunstancias tienen incidencia determinante en la intenciéon de RAPPI de
presentarse como un portal de contacto, pues como se pasara a explicar todos los
sujetos actlan guiados y coordinados por la demandante, directa o indirectamente.

Para desarrollar lo anterior, la Sala tratara de forma separada la relacion de cada
uno de los sujetos con RAPPI para, luego, entrelazar toda la actividad que desarrolla
la aplicacion, lo cual permitird establecer si puede o no definirse como un portal de

contacto.

Sobre la relacion con los aliados comerciales

Como ya se ha advertido, los aliados comerciales son los proveedores de los bienes
y servicios quienes, para hacer uso de la plataforma RAPPI, deben suscribir un

acuerdo comercial.

Segun lo indicé el representante legal suplente de RAPPI, sefior Diego Felipe

Alonso Cruz, los acuerdos comerciales son, en general.

Respuesta: "si, digamos que en los acuerdos comerciales se encuantran todos los aspectos
referentes a las preguntas, en cuanio garantia, quien responde por la garantia, quien fija el
precio, eic., lodo eso esid consignado en los acuwerdos comerciales, entendiendo que fa
garantia quien realmente responde es el aliado comercial, basicamenta dsea astd consignado
¥ se tiene unos acuerdos comerciales con los aliados precisamente para definir este tipo de
cosas de quien responde ante quien”. (Minuto 14:07 en adelante).
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Por lo tanto, se puede apreciar que dichos acuerdos comerciales obedecen a los
términos y condiciones en los que se debe utilizar la plataforma para la
comercializacion de bienes y servicios, las obligaciones de las partes y demas
aspectos que rigen la relacidbn comercial que surge entre el aliado comercial y
RAPPI.

También se debe mencionar que hay dos modelos de acuerdo comercial, a saber:

i) de cooperacion vy ii) de colaboracion.

El primero —cooperacion— se caracteriza especialmente porque el aliado comercial
requiere de RAPPI para la manipulacion de los bienes y servicios que se ofrecen,
ademas que quien realiza la entrega de los productos solicitados a través de la

plataforma de RAPPI es un rappitendero.

En cambio, en el segundo —colaboracion—, quien administra la aceptacion, tramite y
entrega de los productos asi como la actualizacion de los mismos en la plataforma

es el aliado comercial.

Al revisar los acuerdos comerciales, el Tribunal encuentra ciertas particularidades
gue develan la participacion de RAPPI en la relacion que, adujo, solo se genera

entre el aliado comercial y el consumidor.

En primera medida, en los acuerdos de cooperacion la remuneracion exigida por
RAPPI a sus aliados comerciales depende directamente del volumen de ventas que
realice el proveedor. La suma de los negocios concertados es la base para
determinar la ganancia de la demandante: en el acuerdo comercial se establece una

utilidad para la demandante que oscila entre el 15% y 27% del total facturado.

Es decir, mas alla de alquilar el uso de su plataforma RAPPI exige una utilidad por
las ventas realizadas a través suyo, por lo que, mas que un alquiler o arriendo de
un sitio web o aplicacion, RAPPI suministra un medio a sus aliados para que

agudicen su actividad comercial, de forma tal que aumenten sus ventas.

Pactar de esa manera la remuneracién por el uso de la plataforma no sugiere la
entrega del uso de la misma sino una alianza que lo hace participe del negocio de
sus aliados, ya que entre mas vendan estos mayores seran las ganancias de
RAPPI.
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Dicha relacidén se asimila mas a una sociedad que a un alquiler o arrendamiento,
pues mientras en la primera se genera una utilidad reciproca, en la segunda solo
surge la obligacion de suministrar un canon periodico por el uso del bien alquilado.
Es tanto como si el duefio del local comercial obtuviera utilidades en funcién de las

ventas del establecimiento de comercio.

La aseveracion anterior encuentra fundamento en los términos y conclusiones
estipulados para los acuerdos comerciales de cooperacién en los que se exige a los
aliados comerciales publicitar su “alianza” con RAPPI.

Es decir, la misma demandante sostiene que entre ellay los proveedores existe una
alianza, lo cual no es propio de un portal de contacto el cual se limita a exigir un
canon por el alquiler de su sitio web o aplicacidn, sin que sus suscriptores y él tengan

esa relacion.

Del mismo modo, lo anterior explicaria el motivo por el cual RAPPI exige que todas
las ventas se deban realizar a través de la plataforma pues de hacerse a través de
un canal distinto su interés econdmico se veria afectado. Circunstancia diferente a
un portal de contacto, al cual no le interesa el medio a través del cual se materializa

el negocio juridico.

En este punto vale la pena destacar que ademas de la comision que exige RAPPI
por las ventas que se realizan a través de la plataforma, en los términos y
condiciones que debe aceptar el consumidor para el uso de la misma se observa
gue RAPPI pone en conocimiento su facultad para aumentar el valor de los bienes
y servicios ofrecidos por los aliados, hasta en un 10% (literal g), lo cual demuestra
gue no solo alquila una plataforma sino que puede incidir directamente en los

términos y condiciones en los que se comercializa un producto.

Esa variable se reconoce en los estados financieros de RAPPI como actividad
ordinaria “Mark Up”, la cual corresponde al sobrecosto cobrado con respecto al
precio de los productos ofrecidos a través de la APP RAPPI, el cual es concertado

con el aliado y puesto en conocimiento del usuario®.

Esta facultad de fijar el precio no es propia de un portal de contacto, sino de un

proveedor de bienes y servicios.

5 Estados financieros con radicado No. 18-256766-59 de 9 de enero de 2020



15
Exp. 25000234100020210114400
Demandante: RAPPI S.A.S.
Medio de control de nulidad y restablecimiento del derecho

Otro aspecto econémico que llama la atencion es la clausula pecuniaria que se
establece en los acuerdos en caso de terminacion anticipada del mismo por parte
de un aliado comercial, la cual se tasa en el 10%, nuevamente, del total de las
ventas que se hayan realizado a través de la plataforma.

Es decir, RAPPI protege sus acuerdos comerciales tasando una clausula pecuniaria
bastante significativa la cual depende, de nuevo, de las ventas realizadas lo cual
destaca la carencia de un importe fijo, como el precio de un alquiler, y resalta mas

la figura de una alianza en la que se dividen utilidades.

También es relevante que los aliados tienen la obligacién de informar constante y
oportunamente a RAPPI sobre cambios, novedades y demas circunstancias que
afecten los bienes y servicios ofrecidos a través de la plataforma en cuanto a su
disponibilidad, cantidad, calidad y precio, pues el Unico autorizado para actualizar
dicha informacién en la plataforma es RAPPI, poniendo de presente el control que
ejerce RAPPI sobre lo publicitado.

No se puede pasar por alto que RAPPI reconoce a sus aliados el 35% del valor de
las compras pagadas, sin incluir los productos que no requieran preparacion.
Circunstancia que también denota la alianza —sociedad—- que establece la
demandante con los proveedores: este aspecto dilucida que comparten las pérdidas

emanadas de los servicios prestados.

Pero no solo es eso, por el uso de su plataforma la demandante exige una
compensacion ante la tardanza en la entrega de los productos a los rappitenderos
o en la toma de la orden solicitada por el consumidor (cooking time), la cual debe

asumir el aliado comercial.

Ademas, exige a sus aliados ante la tardanza en la preparacion de los pedidos -mas

de 40 minutos-, otorgar un 10% de descuento.

Lo anterior es un aspecto que desfigura totalmente las caracteristicas de un portal
de contacto, cuyo objeto es entrelazar a un proveedor y a un consumidor, siendo

ajeno para él toda la dificultad que se presenta entre los sujetos del negocio juridico.

Cabe mencionar que alli se estipuld que es obligacion de los aliados entregar a los

rappitenderos los bienes y servicios sin exigir ningun pago por ellos, lo cual advierte
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la direccion del proceso por parte de RAPPI, aspecto que sera desarrollado mas

adelante cuando se trate el asunto de quienes entregan las 6rdenes solicitadas.

Otro item que da cuenta de la participacion de la demandante en la relacion entre
proveedor y consumidor es que exige particularidades en la prestacion del servicio,
tendientes a la satisfaccion del consumidor con un servicio de calidad, aspecto que

en un portal de contacto normal solo incumbiria al proveedor.

Por otro lado, si bien en los acuerdos comerciales de colaboracion (market place)
se observan detalles similares a los referidos anteriormente, también se evidencia
que en estos se estipulan algunas clausulas que se tornan particulares, dado el
aparente portal de contacto que sugiere ser la demandante.

En esta clase de acuerdo comercial no es RAPPI quien maneja todos los aspectos
publicitados en la plataforma, sino que es el aliado comercial quien debera tramitar
y entregar las 6rdenes, aceptarlas y cancelarlas y, también, modificar y actualizar el

precio de los bienes y servicios ofrecidos.

Sin embargo, se reitera que todas las 6rdenes deben tramitarse Unica y
exclusivamente por la plataforma de RAPPI y se exige que en ella se publiciten los
mismos productos y promociones que el aliado tenga en sus puntos propios. Lo
anterior, en atencién a que RAPPI es remunerado con el 10% de las ventas que se

realicen a través de esta modalidad de acuerdo.

Lo anterior reitera la alianza entre quien tiene el bien o servicio y quien aporta un
medio para su comercializacién, generando con ello una utilidad reciproca, lo cual

distancia esta relacion de la que conforma un portal de contacto y un proveedor.

En dichos acuerdos se precisa un aspecto crucial pues como modalidad de pago se
incluye, ademas de los métodos tradicionales efectuados al aliado con la entrega
de la orden, el método de pago in-app, el cual se refiere a los pagos que se efectian
por medio de la plataforma de RAPPI. Dichos pagos comprenden los que se realizan

con tarjeta de crédito, RappiPay y RappiCréditos.

También se obliga al aliado a reconocer los tiguetes de servicio al cliente que
reconoce RAPPI a los usuarios que tienen algun inconveniente con el bien o

servicio.
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Lo anterior significa, no solo que RAPPI reconoce descuentos directamente a los
usuarios que adquieren bienes y servicios a través de la plataforma, sino que expide

documentos redimibles ante los aliados, lo cual es atipico para un portal de contacto.

Esto, sin duda, demuestra que aun en la modalidad de market place RAPPI sigue
participando de la relaciébn de consumo pues recibe el pago del bien o servicio
adquirido, lo cual no corresponde a un portal de contacto cuyo objeto se limita a
entrelazar a los participes del negocio, sin hacer parte del mismo.

Incluso, en esta modalidad de acuerdo, RAPPI recibe la misma rentabilidad (10%),

por los servicios que se le paguen directamente al aliado.

Otro aspecto que se torna relevante es que RAPPI le reconoce a los aliados en
colaboracion un valor de $3.500 por cada envio realizado. Esto obedece a que los
consumidores que cuenta con el servicio RappiPrime, ofrecido por la demandante,

no tienen costo de envio en las 6rdenes que soliciten.

Esto demuestra que RAPPI no solo pone a disposicion su plataforma sino que
ofrece bienes y servicios propios, pues cuenta con esta clase de suscripciones, las
cuales deben ser aceptadas por los aliados si pretenden suscribir los acuerdos de

colaboracion.

Es decir, a partir de esto, RAPPI no actia como un portal de contacto pues se
inmiscuye en la relacion de consumo al generar bienes y servicios que interfieren y

se adhieren a lo que solicita el consumidor a los aliados.

Hasta aqui lo relacionado propiamente con los acuerdos comerciales de
cooperacion y colaboracion; sin embargo, hay otras modalidades que se asemejan

y que corresponden a servicios que suministra RAPPI a través de su plataforma.

Es el caso del denomina CPG’s (consumer packaged godos) el cual se trata,
basicamente, de la solicitud que un consumidor realiza para que se le suministren
bienes o servicios emanados de supermercados, licoreras, farmacias y tiendas

especializadas.

Sobre el particular, los estados financieros de RAPPI que obran en escrito radicado
con el nimero 18-566766-59 de 9 de enero de 2020 sefialan lo siguiente sobre este

servicio.
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2. CPG'S. funciona como restaurantes y el valor a cobrar puede ser un porcentaje de las
ventas o un valor fijo: tambidn existen los modelos ‘tradicional y cashless' mencionados en la
descripcidn de restaurantes. Los comercios incluidos en este tipo de ingresas son: licores,

farmacias, supermercados vy Hendas especializadas”. (Subrayado de fuera de texto).

Es decir que si bien se detecta este servicio como una alianza distinta a las
estudiadas, al revisar su finalidad y forma de remuneracién se encuentra que en
esta RAPPI también percibe su utilidad dependiendo de las ventas que se realicen,
lo que nuevamente coloca el asunto en el terreno de la comision, mas que en el de

un alquiler por el uso de la plataforma.

Sobre los rappitenderos

Como se indicé mas arriba, segun el modelo de negocio de RAPPI los rappitenderos
son terceros que utilizan la plataforma para recibir, aceptar y gestionar encargos

realizados por los consumidores por medio de la plataforma.

Es decir, un consumidor le solicita a un aliado comercial determinado bien o servicio
y es el rappitendero quien se encarga de recogerlo y llevarlo hasta el lugar que

estipule el consumidor.

Segun la demandante, entre el consumidor y el rappitendero hay un contrato de
mandato cuyo objeto es la adquisicidbn y entrega de un bien o servicio; y su
remuneracion es el costo del domicilio, sin que RAPPI perciba ningun rubro por ese

contrato.

Conforme a lo indicado por RAPPI, esta permite que a través de su plataforma se
relacionen dos sujetos cuyo negocio juridico es ajeno a la demandante pues, como

siempre lo ha advertido, su objeto social se circunscribe al alquiler de la plataforma.

En esa medida, se podria entender que el denominado contrato de mandato
incumbe Unica y exclusivamente al consumidor (mandante) y el rappitendero
(mandatario). Sin embargo, tales previsiones no operan en realidad. Tal como
sucede con los aliados comerciales, RAPPI establece condiciones que desdibujan

la figura y muestran su participacion.

Para inscribirse como rappitendero, el tercero debe aceptar unos términos y
condiciones establecidos por RAPPI. En ellas, se establecen ciertas clausulas que

vale la pena examinar.
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fc). En la plataforma se vinculan terceros en calidad de Mandatarios, gquienes geslionan
encargos soficitados por los wsuarios para gue dstos Gitimos adguieran los producios de
consumo gue exihibe EI OPERADCOR. (d). La Tecnofag:a de la plataforma permite gue los

Consumidores al momento  de  requerir aste Hpo productos, solficiten el encargo
directamente a fos Mandataros, solicitud gue se marena.ﬁza con la celebracion de un conirato

de_marndato directamente_entre Consumidores v Mandatarios, cuyo encargo consista en la
celebracidn de un contrato_de compraventa o cualquier otro lipo de contrato licito, con_ el fin
de_adqguirir_bienes o _servicios. (e). Mandatarios: Persona natural gue acepia reglizar la
aqestidn del encargo solicitada por el Consumidor a traves de la Plataforma. Fara este efecio
s@ encuentra autorizado al uso de s plataforma del OPERADOR, para la vinculacidn directa

con los consumidares para dasarrgliar la gastidn de encargos. (...}

(..)

Pardgrafo. Entiende y _acepla al MANDATARIO que EL OPERADOR podrda modificar
urniateralmente en cualguier marmento v sentide los presentes Términos & Condiciones.,

(..)

PAGQOS. Por medio de estos términos y condiciones o MANDATARND subroga al
OPERADCOR en sus derechos como acreedar frente al Consumidor. EL OPERADOR dentro
de fa Plalaforma tiene implementado un aplficalive transaccional que permite que los
Consumidores paguern fos productos adguiridos ¥ la remunaracion de! mandatc. Una vez ef
dinero ingrese a la pasarefla de pagos, se enviard fa remuneracién del mandato a fa cuenta
bancaria del Mandatario. Para ello, el OPERADOR inscribird en el aplicativo la cuenta
bancaria gque se encuentra identificada en fa informacidn que el Mandatario provea para su
inscripcicon en fa Plataforma ‘Rappitendero’.

{...)

RELACION JURIDICA CON EL CONSUMIDOR. Ei MANDATARIC se obliga a usar la
FPlataforma en fas condiciones dafinidas en estos términos y condicionas, los cuales parmiten
fa configuracidn de una relacidn juridica enire ef MANDATARIO y fos Consumidores por ia
celebracidn de coniratos de mandato rermunerado, cuyo encargo consista en la celebracidn
de wun confrafo de compravernta o cualquier otro tipo de contrato iicito, con el fin de adguine
bienes yo servicios. En este sentido, todos los efectos fegales relacionados can cumpiimianto
y responsabilidad establecidos para este tipo de relacidn recaen sobre el MANDATARIO (.. )"

De acuerdo con ello, se observa que los servicios se prestan en razén de la
suscripcion de un contrato de mandato entre el usuario y el rappitendero cuyo
encargo consiste en la celebracién de un contrato de compraventa para la

adquisicién de un bien o servicio licito.

Sin embargo, alli se establecen dos clausulas que guardan relacion con la
participacion de RAPPI en dicha relacion juridica y, por consiguiente, en la relacion

de consumo que surge con el usuario.

Noétese que RAPPI obliga al mandatario a aceptar que los términos y condiciones
pueden ser modificadas unilateralmente por la demandante, asi como también debe
aceptar que el rappitendero subroga sus derechos con respecto al pago recibido por
su mandante a RAPPI, pese a que la responsabilidad y el cumplimiento de las

obligaciones del contrato estan a cargo del rappitendero.

Lo anterior significa que es RAPPI quien vincula a los rappitenderos para que
presten la labor de entrega de los bienes y servicios adquiridos, circunstancia que
no es ajena a los derechos del consumidor, pues dentro de sus derechos esta el de

recibir a cabalidad lo que adquiere, en los términos y condiciones pactados.

Esta parte del servicio que se materializa a través de la plataforma RAPPI, resulta

del todo relevante.
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Sin los rappitenderos no seria posible la existencia de los acuerdos de cooperacion,
en cuyos términos y condiciones no se les exige a los aliados la entrega del bien o
servicio adquirido. Es RAPPI quien a través de los mandatarios logra la entrega de
los mismos vy, dependiendo del método de pago, incluso recoge el costo del bien

suministrado.

En este punto también es relevante sefialar que las condiciones de entrega del bien
o servicio adquirido se suministran al usuario por RAPPI no por el rappitendero,
pues desde la solicitud del bien o servicio es la plataforma quien suministra los
tiempos de entrega, no el rappitendero, quien se limita a acoger el servicio y

proceder a cumplir con su mandato.

Adicionalmente se encontré6 que RAPPI limita la actuacion del rappitendero en
varios aspectos, lo cual evidencia el tipo de relacion que estos mantienen con la
demandante, pues al presentar inconvenientes entre el consumidor y el
rappitendero por las condiciones del bien o servicio adquirido, los rappitenderos no
pueden dirimir su controversia directamente con su mandante, sino que deben
acudir al personal de soporte de la plataforma RAPPI que les indica como deben

proceder.

Tal es el caso documentado por la Superintendencia de Industria y Comercio, en el

que se observa el chat de un rappitendero, que discutio lo siguiente.

“Chat Rappliendero

Camiio: hola soy Camila tu personal shopper el dia de hoy mercaré por i, con mucho gusto

recuerda gue en Rappi corremas por . S deseas adicionar algun producto avisame y fo
agregard con mucho gusto &

Consumidor: vale camilo muchas gracias

Camflio: sefiora carolina fe debo informar que el precio del carardn estd errado es a 460008
el kifogramo, la aplicacidn no ha aclualizado precio
Camilo: desea el mismo producto, cambiando el precio o desea otro producto

Caonsumidor: hay existencia del producto? En esa cantidad?
Camiio: la cantidad si la hay, ef error el precio

Carmtilfo: ya_me comunico con soporte

Consumidor: ok

Camilo: sefiora carclina debo informmarfe gque los precios dados fueron de promocidn ya
agotada y estamos obligados en mariener los precios y promociones dados por ef almacen,
por fo que af estar agotada esta promocidn no puedo complaceria respecto a su pelicidn.

Consumidor: camilo, tengo gque salir, fe voy a declr & mi esposo que se quede hablando
con usted, se llama simoén

Consumldor: camilo estoy esperando
Camilo: fo sé pero soporte me informa gue segln ley estamos es obligados 8 mantener
il

fos clos roIQC I almacén de existencias, el producto fc ha ero i

promocidn, por io gue no_puede ofrecerle ese producto o ese precio™. {Negrilla y
subrayado fuera de texta).

En el chat transcrito se observa la controversia suscitada entre un consumidor y el
rappitendero en cuanto al precio ofrecido por la plataforma de RAPPI y el real que

se encuentra en la tienda en la que se va a adquirir el producto.
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Dicha conversacion evidencia los limites de quien la demandante denomina
mandatario, pues este debe solicitar autorizacion y soporte de RAPPI para
responderle a su mandante que no esta sujeto al precio de la tienda si no al que fije

RAPPI lo cual, si duda, muestra la calidad de intermediario de la plataforma.

Asi mismo que ese tipo de relacion es atipica en un contrato de mandato pues en
este mandante y mandatario podrian dirimir su controversia, en tanto el rappitendero
debe pedir autorizacion y soporte a RAPPI. Ello demuestra cdmo RAPPI mantiene
el control sobre los actos de los rappitenderos, pese a que afirma que se limita a

alquilar la plataforma.

De otro lado, conforme a los términos y condiciones sefialados, RAPPI es el
acreedor del consumidor no el rappitendero. En otras palabras, quien termina
recibiendo el pago por la ejecucion del mandato es RAPPI y no quien se supone

actlia como un sujeto libre frente a su mandante.

Circunstancia que resulta atipica, si se tiene en cuenta que RAPPI alega que no

participa en la relacion que surge entre los rappitenderos y los consumidores.

Frente a los consumidores

La relacion real y efectiva de RAPPI con los consumidores es determinante para
establecer si realmente esta plataforma puede considerarse como un portal de

contacto.

Desde el inicio del proceso administrativo RAPPI ha sostenido que como operador
de un portal de contacto simplemente alquila el uso de su plataforma para que sus
aliados comerciales contacten consumidores y realicen diversos negocios juridicos

relacionados con el suministro de bienes y servicios.
Sostiene la demandante que lo realizado por RAPPI frente a los usuarios obedece
a una colaboracion que presta a los aliados comerciales con el fin de facilitar la

pronta respuesta a los consumidores frente a peticiones, quejas y reclamos.

Al respecto sefalo el representante legal suplente.
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Pregunta apoderado de la investigada: *“Un ditimo punto que es igualmente importante

para el Despacho, quiero que usted nos explique ;iquién responde por la calidad de los
productas gue adqguiere un consumidor?”

Respuesta: "Directamente ef aliado comercial, Rappil no comercializa &f producto, entonces
nasciraos na podemos por la calidad de wun producto sobre ef cual no tenewos ninguna
inferencia o digamos inflvencia, ;si? digamos los zapatos salen defectuosos, guien debe
respondar directamerte es Adidas o la empresa Bosi o cualguiera de los aliados gue tenemos,
por ofro lado en el mismo sentido, en cuanto af tema oe la cormida, Rappd al no tener ningan
tipo de injerencia ni ningan tipo de infivencia en fa preparacidn de los productos, pues nasotros
ne respondemos por la calidad de los productos, porgue quien debe responder por eso es ef
atiado comercial, entonces digamos pues Nosolros nas involucramos de alguna uor.ra rranara

ra_ayudarie y facilitarle al consumidor a que B 2 _sol . rapi

despusgs por decirlo de algquna manera arreqiamos con el aiiado comercial, es un gema de

@mggnsac&dn porgue seria mMuy engorrosa P es muy engorroso Y dlga_mas oues fa agran
ventaig gue tere estas plataformas es ofrecerie una varfedad de soluciones adicionales al

consumidor _para gue &l consumidor tenga una proteccidn adicional y digamos si Iz
hamburguasa i defectuosa, lener que reciamar ante ea'resi'auran:e e ef restaurante

sevaa demarar mucha més f.renwa _gnro.m:es pues Si Qggm si guiers una devalucidn en el
f 3 2T, o va a8 soluciognar, le va a ayudar
a que se J'e s::.&.rc:one de una n-:rane-ra mas rapida F-'gmn degaués compensa con e _aliado,

pero digames que nosolros no respondemas directamente de los productos, pero en pro ge

la _proteccidn del consumidor buscamos dar unas soluciones adicionales para que pues

digamos terga, como nosclros los llamamoes dentro de Rappi, una experiencia deg usuario
mucho mejor de la que tendrfa o bien en ofras plataformas o bien haciendo directamente un

reclamos _ante el _aliado comercial”. _{Subrayado fuera de texto). (Minuto 23:38 en
adelante).

(...)

Respuesta: ‘Eso es un tema importante que crec que ha sido que fa sic nos ha solicitado
cierlo lipo de aclaraciones, Rappi Hene un departamento de servicio afl clienle, precisamente
come Jes decia para que el usuario tenga una mejor experiencia de usuano y para faciitarle
lfas cosas v darfe una solucidn mucho més pronta gue fe dariz el aliado comercial
directamente, por femas de que el reclame ante los allados comerciales por experiencia de
cama se manejaba antes en estas plataformas era muy malo, entonces digamas que nasaoiros
tenem I rvicio &l cliente en el cual se recibe la pelicidn, queja o
reclama, §E le da un irdmite, ef consumidor daniroe de esa aplicacidn puede ver cdmo esta esa
solucidn ese lramite y puede solicitar la devolucidn del dinero, gue se le cambie ef producto
gue se fe vuelva a enviar, y como les decia, posteriormente nosotros y con el equipo de
senvicio al cliente, se revisa eso, se le pasa al aliado comercial y nosotros nos entendemos
con ef aliado comercial, pero no me f eonsumidor en ese o no te
digamos que estar permanentemente involucrado, sing que Rappi se encarga de darfe una
sofucion al consumidor v nosotros arreglamos con ef allado para que la cadena sea mucho
mds limpia y tenga como lo decia,_tenga una experiencia de usuario muchg més sencifia,
ehhmm ;queda claro o quiere gue precise algo mas?, digamos o que hay gue entender es
que fodo esio es en pro del consumidor, no es como buscando que el aliado se libere de aigan
lipo de responsabilidad, es buscando tambign avudarie al allade a gue solucione, es una
solucidn de ambos lados, ayudarle af aliade a que no lenga lanla friccidn con el cliente y
lambién ayudarle al consumidor a que no tenga la friccidn que es muy fenta con el aliado por
fa calidad dei producto.

Les pongo un ejemplo muy sencific, el aliado recibe como les decia ahorita el pedido que
ordend el usuario, digamos yo Diego Alonso solicité una hamburguesa callefera, con papas
fritas maffeada de vainila y coca cola Zero, y el corral por cosas de la vida, me mandd fue una
manzana postobdn en verz de la coca cola Zero y una malleada de fresa envez de fa malfeada
chocolate_ahi claramente Rappi no liene responsabifidad no estay invol
en la preparacidn de los productos ni soy yo guien empaca fos mgucrr:m en la bolsa, por
giemplo v eso sale sellado directamente al consumidor porgue el Rappilendero no tieng por
gué manipular eso, entonces cuando llega el producte v ef usuario Ia recibe dice uy!, me llegd
la hamburguesa..me lleqd la manzana posiobdn adi cola v me Neqgd la
malteada me voy a quejar, enfonces obviamente la gente dice me voy a guejar ante Aappi
porgue piensan que Rappi fue o de Ia embarrada v no pues el error fue realmente del aliado
entonces uno se mete a la plataforma, va al ceniro de ayuda, que es donde uno puede
digamos poner la queja, eso se lo hemos compartido a la superintendencia, coma es el
proceso, videos, imdgenes, solicito y pongo, me flegd mal el producio coca cola y me llegd
mal el producto mafteads, entonces Rappi inmediatamente le plantea unas opcion
consumidor para solucionarle rapidamente, guisro gue me envign al lo correcto, quiero
m! devolucion del dinero y con base en eso. ef usuario después puede decir cémo gquisre
recibir el dinero si lo quiere digamos que se le devuelva su tanista de crédilo. su dinero en
electivo,_ahi hay varias g@onas que_tienan el usuario, pero es para facilitarle la wda
inmediatamente v que el usuario no tenga gue estar envueito en eso si después el produc
Hega mal como efectivamente paso en este caso, Happi va ante el corral y lgs di eﬁares
corral,_en todos los productos que ustedes hicieron en este mes se evidencid precisaments
por una PQR que envig a traves del centro de ayuda ef usuario consumidor, todo esto llegd
mal nosolros necesitamos ung compensacidn, porque pues esto es un error de ustedes v na
nuestro y con of aliado comercial nos entendemaos v el aliado comercial responde por esla ¥
nogofros asi compensamos porgue nosofros ya le solucionamos al consumidor, pera 8s
precisamente para que sea mucho mds dindmico, eficiente y rdpido gue nosolros con un
5 icior al cliente ayudemos tanto af aliado comereial 8 resolver tipo
conflictos gue se generan y darle una solucidn mds pronta al consumidor, basicamente seria
gso. (Subrayado fuera de texto). (Minuto 25:40 en adelants).
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Es decir, RAPPI reconocio que cuenta con un canal de soporte y servicio al cliente,
el cual atiende a los consumidores gque solicitan bienes y servicios a través de la

plataforma.

Cabe resaltar que si bien dicho servicio se califica como una colaboracion, denota
la forma como RAPPI asume una participacion directa en el servicio que suministran
sus aliados a los consumidores pues no solo atiende a los diversos requerimientos
de los usuarios sino que da soluciones unilaterales. El representante legal de RAPPI
reconocio que primero se absuelve la solicitud del consumidor y luego se arregla lo

pertinente con el aliado comercial.

Asi mismo, revisadas las pruebas que obran en el expediente administrativo, el
Tribunal encuentra entre los documentos quejas, 6rdenes de devolucién de dinero
y compensaciones lo que muestra la potestad de RAPPI para incidir en la

remuneracion que puede percibir cada aliado.

Tales decisiones se toman unilateralmente por RAPPI, en razén de los acuerdos de
cooperacion y colaboracion suscritos, los cuales, como se advirtio, brindan diversas
potestades a RAPPI para la toma de decisiones y, a su vez, obligan a los aliados a

asumir dichos costos.

Todo lo anterior denota otra situacion totalmente relevante, pues advierte que los
consumidores ven en RAPPI su proveedor de servicio, incluso, por encima del

aliado al que le solicitan el bien o servicio.
Es decir, la postura asumida por RAPPI frente a sus usuarios indica que lo
reconocen como el responsable de la relacién de consumo que adquieren con la

utilizacion de su plataforma.

Medios de pago ofrecidos por RAPPI

Establecidos los participantes del modelo de negocio de RAPPI y que este
interactla activamente en cada una de las etapas y procesos realizados a través de
su plataforma, corresponde analizar los medios de pago, que también denotan la

participacion gue ha negado RAPPI desde la actuacién administrativa.

RAPPI utiliza medios tradicionales de pago, pero también algunos propios, los

cuales surgen de su modelo de negocio: rappipay y rappicreditos.
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RappiPay es un método mediante el cual se realizan transferencias inmediatas a
otros usuarios de RAPPI, de forma que esta no solo se encarga de participar en el
proceso de compra y venta de bienes y servicios sino que también suministra otros

servicios propios como las transferencias.

En el caso de los rappicreditos, estos se obtienen por el cambio que se deberia
obtener a favor de un consumidor por una compra realizada; sin embargo, estos, en
lugar de retornar el monto al consumidor, se carga a la plataforma de RAPPI como

un crédito a favor del consumidor, el cual podra utilizar para nuevas operaciones.
Es decir, RAPPI carga créditos a los usuarios para que estos los utilicen en la misma
plataforma para los servicios alli ofrecidos, generando e incentivando el consumo

de los usuarios de la plataforma.

Otro servicio propio de RAPPI en el cual genera una relacion de consumo directa
que la aleja de la condicion aducida de plataforma de contacto.

Sobre otros servicios que ofrece RAPPI

De acuerdo con lo expuesto en el acto acusado, se estudiaron varios servicios
adicionales que ofrece RAPPI, que también contribuyen a descartar la tesis de la
demandante, pues un portal de contacto no intercede en los bienes y servicios que

ofrecen los proveedores como si lo hace RAPPI en su modelo de negocio.

Sobre el particular, se observan los siguientes servicios: i) rappiantojo, ii) rappicash

y iii) rappiprime.

Estos servicios, si bien no vinculan a un aliado comercial en particular, simulan un
modelo similar a los sefialdos en los acuerdos de cooperacién y colaboracion, como

se explica en las siguientes lineas.

Segun la informacidén suministrada por la demandante en escrito con radicado 18-

256766-2 de 24 de octubre de 2018, estos servicios se pueden definir asi.

“f...) a. Rappi Anlojo

Seccion dentro de la plataforma Rappi a traves del cual el Consumidor puede solicitar
cuaiguier ipo de producto de establecinventos de comercio gue no son Allados Comerciales
de Rappi, siempre y cuando sea legal. En dichos casos el proceso de la orden funciona igusl
gue los restauranies. La dnica diferencia en este caso, es que dado que ef Aliado Comergial
no_esid utiizando ningadn espacic dentro de la plataforma Rappi. Rappi no cobra ningun valor
por ef uso vy alguiler de la plataforma.

Poar ejempio: Libreria Lerner. £/ Consumidar solicita al Rappitendero que le compre un libro
en fa Libreria Lerner y se lo Neve a la direccidon elsgida por ef Consumidor. Para mayor claridad,
a continuacidn se presentan imagenes de dicha seccidn.
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c. Rappi Cash (Denominada dentro de la plataforma Rappi “Cafero ATAM"}

Seccidn a travds de la cual el Consumidor e solicita al Rappitenderc que le Neve dinere en
efeclive a la direccidn que ésle indique. Dada lag naluraleza de esfe servicio, el mismo
dnicamente puede ser pagado por medio de tarjeta crédito o débito. Para mayor claridad, a
continuacidn se presentan imédgenes de dicha seccidn

Asi las cosas, se determin6 por la entidad demandada que estos servicios se
encuentran disponibles en la plataforma de RAPPI, con lo cual todo usuario puede

tener acceso y el responsable de los servicios es Unicamente RAPPI.

Noétese como en el rappiantojo, el usuario paga una suma determinada a RAPPI por
el antojo solicitado, sin que sea el rappitendero quien la fija, pues este solo cumple

con sus funciones: recoger y llevar el bien solicitado.

Por lo tanto, la suma pagada por el usuario, representa el costo del mismo, mas la

utilidad que RAPPI determiné cobrar por suplir la necesidad del consumidor.

En lo que respecto al rappicash, es evidente la relacion que surge entre el
consumidor y RAPPI, pues este le suministra dinero a cambio de que el usuario lo

deposite a través de datafono o un medio electrénico a las arcas de la demandante.

Si bien un rappitendero es quien lleva el dinero al usuario, lo cierto es que este debe

depositar la suma entregada en una de las formas previstas a favor de RAPPI.

Lo anterior evidencia una relacion directa de consumo entre el usuario que recibe el

dinero y RAPPI, que se lo facilita.

Nada se dira sobre el servicio de rappiprime, comoquiera que la misma demandante

reconoci6 que es el Unico bien y servicio que ofrece.

Acorde con las anteriores consideraciones, la Sala puede concluir lo siguiente.

RAPPI no opera como un simple portal de contacto, sino como una plataforma de
comercio electrénico, en la medida en que interviene directa y activamente en todas
las etapas de la relacion comercial entre proveedores, consumidores y repartidores

(rappitenderos).

El modelo de negocio de RAPPI integra tres sujetos coordinados por la plataforma:
aliados comerciales, rappitenderos y consumidores mediante relaciones que no son
independientes sino interconectadas, estructuradas, dirigidas y condicionadas por
RAPPI mediante términos y condiciones unilaterales.
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La remuneracion de RAPPI se basa en comisiones sobre las ventas y no en un
canon fijo por el uso de la plataforma, lo cual muestra su participacion directa en los
resultados econdmicos del negocio, propia de un esquema de comercio electrénico

y no de un arrendamiento tecnologico.

RAPPI incide en la determinacién del precio de los productos, al reservarse la
facultad de aplicar margenes (“mark up”) y al reconocer ingresos por sobrecostos
pactados con los aliados, lo que la aproxima a la figura de proveedor frente al

consumidor final.

La plataforma administra y controla la informacion comercial, pues es RAPPI quien
actualiza precios, disponibilidad, promociones y presentacion de los productos,

limitando la autonomia del aliado comercial.

RAPPI asume funciones propias de la relacion de consumo, tales como la atencion
al cliente, la gestion de quejas y reclamos, devoluciones, compensaciones y
descuentos, con capacidad para afectar unilateralmente la remuneracién de los

aliados comerciales.

Los rappitenderos no actian con autonomia real, pese a ser calificados como
mandatarios independientes: estan relacionados funcionalmente con RAPPI, quien
define condiciones de entrega, tiempos, manejo de conflictos y recibe directamente

los pagos del consumidor.

RAPPI administra directamente los medios de pago, incluidos mecanismos propios
como RappiPay y RappiCréditos, lo que la convierte en receptor del dinero de las

transacciones y refuerza su rol como intermediario econémico y no solo tecnolégico.

La oferta de servicios propios (RappiPrime, RappiCash, RappiAntojo, entre otros)
demuestra que RAPPI no se limita a facilitar contactos, sino que ofrece bienes y
servicios directamente al consumidor, generando relaciones de consumo

autébnomas.

Desde la perspectiva del consumidor, RAPPI es percibida como el proveedor
responsable del servicio, lo que confirma que la plataforma se presenta y actla

como parte central de la relacion de consumo.
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De dicha manera, mas alla de la intencién de RAPPI de concebirse como un portal
de contacto, la realidad de su modelo de negocio es la de un portal de comercio
electronico, dada su participacion en la relacion de consumo que se concibe al
interior de su plataforma, la manera en que presta el servicio y la forma en que lo

ofrece.

El cargo no prospera.

Cargo segundo. La Superintendencia de Industria y Comercio vulner6 el
derecho de defensa de Rappi al incorporar en las resoluciones demandadas

determinaciones nuevas que la demandante no pudo contradecir.

Argumentos de la demandante

Se vulneraron los derechos al debido proceso y de defensa, al haber incorporado
argumentos y fundamentos nuevos en el momento de la resolucion de los recursos

de reposicion y apelacion.

En las resoluciones que decidieron los recursos se introdujeron nuevos criterios
para reafirmar la calificacion de RAPPI como plataforma de comercio electrénico,

tales como.

Pluralidad de intervinientes, como criterio definitorio. La supuesta participacion
activa en la cadena de comercializacion, el argumento de que obtiene ganancias
“en funcién de la comercializaciéon”, tiene injerencia en los precios y que toda operacion

“pasa forzosamente” por la plataforma.

Tales argumentos no fueron incluidos en el pliego de cargos ni en la resolucion

sancionatoria inicial.

También se incluyeron criterios nuevos de inaplicabilidad de factores de graduacion
previstos en el articulo 61 de la Ley 1480 (Persistencia de la conducta infractora,
disposicion de buscar soluciones a los consumidores, colaboracion con la autoridad,

diligencia o prudencia en el cumplimiento de deberes).
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De igual forma, sefialé que solo se aplicaron agravantes, pero no las atenuantes, y
se omitié la valoracion de pruebas que demostraban la atencion de PQR,
cooperacion y buena fe.

Argumentos de la demandada

Sefal6 que no se vulnero6 el derecho de defensa de RAPPI, ya que el procedimiento

administrativo respetd plenamente las garantias constitucionales.

Advirtié que se debe distinguir entre la orden administrativa (Resolucion 40212 de
2019), y el proceso administrativo sancionatorio (iniciado con la Resolucién 40214
de 2019).

La Resolucién 40212 de 2019 fue expedida al amparo del numeral 9 del articulo 59
de la Ley 1480, como medida preventiva o cautelar, orientada a evitar dafios a los
consumidores, por lo que en virtud del articulo 75 de la Ley 1437 de 2011, no era

susceptible de recursos.

Por lo tanto, la ausencia de recursos no vulneré el derecho de defensa, sino que

obedecio a la naturaleza juridica del acto.

Rechazé el argumento referente a la existencia de un prejuzgamiento, por cuanto
las érdenes administrativas pueden dictarse ante la apariencia de infraccion, sin

necesidad de una decision sancionatoria previa.

Por su parte, negé haber introducido hechos o fundamentos nuevos. Sostuvo que
las resoluciones que decidieron los recursos reiteraron y explicaron de manera

pedagogica lo ya expuesto en el acto sancionatorio.

Advirtié que los escritos “urgentes” presentados por Rappi fueron extemporaneos o
radicados cuando ya estaba proferida la decision y, aun asi, sus argumentos fueron

resueltos.

En cuanto a los criterios del articulo 61 de la Ley 1480 de 2011, expresd que no

todos ellos operaban como atenuantes, sino como agravantes.
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RAPPI no acreditd colaboracioén, diligencia ni solucion voluntaria previa, pues las

correcciones se dieron como consecuencia de la orden administrativa.

Analisis de la Sala

Para resolver este cargo, se debe recordar que este proceso trata Unica y
exclusivamente sobre la legalidad de los actos mediante los cuales se impuso una
sancion a la demandante por el incumplimiento de varias normas del estatuto del

consumidor.

En ese sentido, las 6rdenes administrativas impartidas de forma previa o
concomitantemente con la actuacién administrativa de la que surgieron los actos

demandados, son ajenas a este proceso.

En esa medida, la Sala se ocupara unicamente de los argumentos que giran en

torno a los actos acusados en este proceso.

Puntualizado lo anterior, la Sala encuentra que la demandante cuestion6 que al
momento de resolver los recursos en via administrativa, se hayan introducido

argumentos nuevos.

Dicha circunstancia no ocurrié. Si bien se advierte que al resolver los recursos de
reposicion y apelacion se trataron temas como la pluralidad de intervinientes, la
supuesta participacion activa en la cadena de comercializacién, la obtencion de
ganancias “en funcién de la comercializacién”, la injerencia en los precios y la idea de
que toda operacién “pasa forzosamente” por la plataforma de RAPPI, la Sala
encuentra que dichos aspectos guardan plena relacion con la tesis elaborada del

modelo de negocio de la demandante.

Tal como se ilustro en el cargo anterior, a partir de un analisis exhaustivo se pudo
determinar la forma en que RAPPI participa en las relaciones de consumo que se
generan al utilizar la plataforma; y que su injerencia no se limita a un portal de
contacto sino que este participa activamente en los diferentes procesos que

componen la relaciéon de consumo.

En esa medida, profundizar en algun aspecto o desarrollar una idea distinta pero en

unidad con la tesis principal no genera que la decisién de un recurso se torne
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violatoria del derecho al debido proceso pues muchas veces deriva de lo que
planted el recurrente quien, a partir de su defensa, exige reiterar, profundizar o

explicar de otra forma lo ya resuelto.

En esa medida, se concretd que el modelo de negocio de RAPPI no concuerda con
el de un portal de contacto y, en cambio, si como proveedor de servicios de comercio
electrénico.

El cargo no prospera.

Cargo tercero. Infraccion de normas. Las resoluciones demandadas

vulneraron los articulos 333 y 29 de la Constitucién

Argumentos de la demandante

La Superintendencia de Industria y Comercio intervino de manera desproporcionada
en la actividad econdmica de Rappi, imponiéndole una calificacién juridica ajena a
la realidad y a la ley con obligaciones propias de proveedores de bienes y servicios

y un modelo de negocio distinto al escogido libremente por la empresa.

La actuacion de la Superintendencia de Industria y Comercio afectd el nucleo
esencial de la libertad de empresa, desconociendo la figura del portal de contacto.

La sancién se impuso sin haber demostrado previamente la infraccion.

Cuestion6 que se haya invertido la carga de la prueba, exigiendo a RAPPI probar

gue no era plataforma de comercio electronico.

Actu6 bajo un esquema de “carga dinamica” no aplicable al derecho administrativo
sancionador, contrariando el principio onus probandi incumbit actori, la jurisprudencia
sobre el articulo 59 de la Ley 1480 y la secuencia légica del procedimiento

administrativo sancionador.

Argumentos de la demandada

Manifestd que no vulner6 la libertad de empresa, ya que en Colombia rige una
economia social de mercado, en la cual la iniciativa privada no es absoluta y el
Estado esta habilitado para intervenir razonablemente cuando exista afectacion al

interés general (consumidores).



31
Exp. 25000234100020210114400
Demandante: RAPPI S.A.S.
Medio de control de nulidad y restablecimiento del derecho

Sefalo que no se impuso un modelo de negocio a RAPPI, pues solo se exigié que
cumpliera con las obligaciones legales acordes a su operacion real, pese a que tal
hecho implique costos.

Frente a la viabilidad financiera, sostuvo que es responsabilidad del agente
econdmico, por lo que las empresas deben prever el marco regulatorio. Es decir, el
impacto econémico de cumplir la ley no invalida la legalidad de la actuacion

administrativa.
También sefialé que no se invirtio la carga de la prueba ya que las sanciones se
basaron en pruebas recaudadas por la administracion frente a las cuales RAPPI

tuvo la oportunidad para controvertir y aportar pruebas.

Anélisis de la Sala

Sobre el particular, el Tribunal considerar pertinente referir que la Constitucion prevé
la libertad de empresa, asi como una economia de libre mercado, la cual ve en el

Estado su agente regulador.

En ese sentido, la empresa surge por la iniciativa particular y debe cumplir con su
responsabilidad social, ademas de cumplir con la normativa propia de cada modelo

de negocio.

En ese sentido cada actor vigente en el mercado puede escoger el sector en el que
pretende competir, la forma que va a caracterizar su sociedad y los mecanismos de

los que depende su inclusion en el mercado.

Asi mismo, debera tener presente el marco regulatorio que corresponda al modelo

de negocio que escoja.

Basado en lo anterior, el Tribunal considera que las exigencias previstas en el
ordenamiento juridico para una sociedad son aspectos que van en pro del interés

general y por lo tanto son de obligatorio cumplimiento.

De tal forma que, si RAPPI consider6 erradamente que su negocio fungia como un
portal de contacto, tal apreciacion no puede conjurar su obligacién de adecuarlo a

los requisitos legales que prevé la ley para los comercios electronicos, pues como
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se advirtio en los actos acusados y ahora en esta providencia, es realmente a lo que

se asemeja la actividad que realiza.

Por lo tanto, las consecuencias econdmicas que se puedan derivar de la adecuacion
son aspectos ajenos a la legalidad de los actos acusados pues en estos se sanciono

a RAPPI, por la infraccion de diversas normas del Estatuto del Consumidor.

Conforme a ello, los actos acusados no violentan la libertad de empresa; por el
contrario, destacan la necesidad de que las personas juridicas respeten y cumplan
con el marco normativo, en pro del desarrollo econdmico del pais en condiciones de

igualdad y calidad del servicio.
El cargo no prospera.
Condena en costas.
Por ultimo el Tribunal, de acuerdo con lo establecido por el inciso segundo del
articulo 188 del Codigo de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso
Administrativo, adicionado por el articulo 47 de la Ley 2080 de 2021, no condenara
en costas a la parte vencida en esta instancia.

Decision
En mérito de lo expuesto, el TRIBUNAL ADMINISTRATIVO DE CUNDINAMARCA,
SECCION PRIMERA, SUBSECCION “A”, administrando justicia en nombre de la
Republica y por autoridad de la ley,

FALLA

PRIMERO.- NEGAR las suplicas de la demanda de nulidad y restablecimiento del
derecho formulada por RAPPI S.A.S. contra la Superintendencia de Industria y
Comercio.

SEGUNDO.- Sin condena en costas en esta instancia.

TERCERO.- Por Secretaria, efectuese la liquidacion de los gastos del proceso y

devuélvanse los remanentes, si a ello hay lugar.



33
Exp. 25000234100020210114400
Demandante: RAPPI S.A.S.
Medio de control de nulidad y restablecimiento del derecho

CUARTO.- En firme esta providencia archivese el expediente, tanto fisicamente

como en el aplicativo de informacion SAMAI. Devuélvanse los anexos sin necesidad

de desglose.

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE.
Aprobado en Sala realizada en la fecha.
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