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1. OBJETIVO

Establecer de manera clara y sencilla el procedimiento para que el consumidor pueda presentar una
solicitud de reversion de un pago cuando la adquisicion de los bienes o servicios se hubiere realizado a
través de mecanismos de comercio electrénico y, para tal efecto, un instrumento de pago electrdnico.o,
indicando las causales aplicables, la informacién minima que debe contener la solicitud, la documentacion
de soporte, los pasos para su presentacion y las principales implicaciones del tramite.

2. ALCANCE

Este procedimiento esta dirigido a los consumidores que soliciten la reversion de pagos realizados
mediante mecanismos de comercio electrdnico, en los eventos y bajo las condiciones previstas en la
normativa aplicable. La gestion interna de las solicitudes se realizara conforme a los procedimientos
operativos y controles vigentes de la entidad Pagos GDE S.A. - Powwi.

3. MARCO NORMATIVO

e Ley 1480 de 2011 - Estatuto del Consumidor, articulo 51.
Decreto 1074 de 2015 - disposiciones sobre reversion de pagos, particularmente los articulos 2.2.2.51.1y
siguientes.

e Decreto 587 de 2016 - reglamentacidn relacionada con la reversién de pagos.

e Decreto 1069 de 2025 - normas aplicables a los sistemas pago de bajo valor y a las 6rdenes de pago y
transferencias de fondos"- articulo 2.17.5.1.4.

4. DEFINICIONES

Término Definicion

Mecanismo mediante el cual se solicita dejar sin efecto un
pago realizado mediante un instrumento de pago

Reversion de pago . . )
electrénico, en los eventos previstos por la normativa

aplicable.
Cliente o Consumidor Financieroque presenta la solicitud
Consumidor de reversion en relacion de una operacion de pago y la

adquisicion de un producto o servicio, segun corresponda.

Persona natural o juridica que ofrece o suministra el bien o

Proveedor Y e
servicio objeto de la operacién.

Entidad que emitié o administra el instrumento de pago
utilizado para efectuar la operacién. Para efectos del
presente procedimiento, corresponde a Pagos GDE S.A. -
Powwi, cuando aplique.

Emisor del instrumento de pago

Medio utilizado para efectuar el pago, como una cuenta

Instrumento de pago bancaria, canal App, PSE u otro instrumento habilitado.

Documento, soporte o respuesta emitida por el proveedor
del bien o servicio que permita acreditar la presentacion de
la queja o reclamacién por parte del consumidor, cuando
dicha actuacion sea exigible.

Constancia de la queja
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5. CAUSALES DE REVERSION

La solicitud debera indicar expresamente la causal que fundamenta la peticion. Las causales deberan
corresponder a las previstas en el articulo 2.2.2.51.2 del Decreto 1074 de 2015y articulo 2.2.2.51.2 del
Decreto 587 de 2016, segun su texto vigente.

Fraude.

Operacidn no solicitada.

El producto adquirido no fue recibido.

El producto recibido no corresponde a lo solicitado o no cumple con las caracteristicas informadas.
El producto recibido se encuentra defectuoso.

Importante: La seleccion de una causal no implica que la reversion sea automatica o procedente. La
solicitud debera ser analizada y validada internamente por Pagos GDE SA - Powwi conforme a las
condiciones y requisitos legales aplicables.

6. REQUISITOS Y CONTENIDO MiNIMO DE LA SOLICITUD

La notificacion a Pagos GDE S.A. - Powwi, en su calidad de emisor del instrumento de pago, debera
contener, como minimo, la siguiente informacidn:

No. Informacion minima requerida

1 Manifestacion expresa de las razones que fundamentan la solicitud de reversion del pago.

Indicacién de la causal que sustenta la peticidn, la cual debera corresponder a alguna de las causales
legalmente previstas.

Valor por el que se solicita la reversion.

Identificacion de la transaccidn realizada, indicando niimero, fecha y hora, cuando fuere el caso.

Identificacion de la cuenta bancaria, tarjeta de crédito o instrumento de pago al que fue cargada la operacion.

S AW N

Documento, soporte o respuesta que permita acreditar la presentacion de la queja o reclamacién ante el
proveedor, cuando dicha actuacion sea exigible.

7. QUEJA PREVIA ANTE EL PROVEEDOR

Cuando la normativa aplicable exija la presentacion previa de una queja ante el proveedor del bien o
servicio, el consumidor debera realizar dicha gestion y conservar la constancia correspondiente.

La constancia debera permitir acreditar la presentacion de la queja ante el proveedor y serd aportada junto
con la solicitud de reversion, de acuerdo con los requisitos legales aplicables.

Importante: La ausencia de archivos adjuntos al momento de radicar la solicitud por el formulario web o
por cualquier otro canal no generara un rechazo automatico. La PQR serad recibida y se solicitaran los
documentos faltantes de manera posterior. Sin embargo, el tiempo para dar tramite y respuesta a la
solicitud sélo comenzara a contar una vez se reciba la totalidad de los soportes requeridos.

8. ;COMO PRESENTAR LA SOLICITUD?

1. Ubica los datos de la compra: Ten a la mano la fecha, la hora, el valor exacto, el nimero de operacién (CUS)
y el medio de pago que utilizaste (cuenta, canal App, PSE, etc.).

2. Reclama primero al comercio: presenta tu queja ante la tienda o empresa donde compraste el producto o
servicio y guarda muy bien la constancia o respuesta.
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3. Ten claras las razones: Define el motivo de tu solicitud y la causal por la cual estas pidiendo la reversién del
pago.

4. Radica tu solicitud: Preséntala formalmente ante Pagos GDE S.A. - Powwi a través de nuestros canales de
atencion oficiales: Powwi Linea (1) 403 0555, de lunes a viernes de 7:00 a. m. a 5:00 p. m.; WhatsApp 310
414 5841; o el correo electrénico escribenos@powwi.co

5. Usa nuestro formulario web: Te sugerimos utilizar nuestro formulario en linea, ya que facilita y estandariza
la entrega de la informacion requerida para el tramite.

6. Guarda tu comprobante: Al finalizar, anota y conserva el nimero de radicado y los soportes de tu tramite
para cualquier consulta futura.

9. FORMULARIO DE SOLICITUD DE REVERSION

Pagos GDE S.A. - Powwi dispone de un formulario para facilitar y estandarizar la presentacion de
solicitudes de reversion. El formulario recopila la informacién minima requerida por la normativa aplicable.

Como minimo, el formulario contiene:

Datos de identificacidn del consumidor.

Manifestacién expresa de las razones que fundamentan la solicitud.
Causal de reversion.

Valor solicitado en reversion.

Numero de la transaccion.

Fecha de la transaccion.

Hora de la transaccion, cuando corresponda.

Identificacion de la cuenta bancaria, tarjeta de crédito o instrumento de pago al que fue cargada la
operacion.

Informacién sobre la queja presentada ante el proveedor.

Carga de la constancia de la queja.

Soportes adicionales relacionados con la operacion.

Importante: La ausencia de archivos adjuntos al momento de radicar la solicitud por el formulario web o
por cualquier otro canal no generara un rechazo automatico. La PQR sera recibida y se solicitaran los
documentos faltantes de manera posterior. Sin embargo, el tiempo para dar tramite y respuesta a la
solicitud sélo comenzara a contar una vez se reciba la totalidad de los soportes requeridos.

Si bien Powwi establece el respectivo formulario de reclamacion, conforme al paragrafo 2, del articulo
2.2.2.51.8. del Decreto 587 de 2016, el Consumidor podra presentar la solicitud en otro documento, siempre
que cumpla con los requisitos establecidos.

10. TERMINOS PARA LA PRESENTACION Y GESTION

Los términos aplicables para presentar la solicitud, realizar la reversion y atender las actuaciones
relacionadas deberan observar lo establecido en la normativa vigente y en los procedimientos internos de
la entidad.

Conforme al articulo 2.2.2.51.4 el Consumidor deberd presentar la queja al Proveedor dentro los cinco (5)
dias habiles siguientes a la fecha en que tuvo noticia de la operacién fraudulenta o no solicitada, o en que
debid haber recibido el producto o lo recibi6 defectuoso o sin que correspondiera a lo solicitado.
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Con base al articulo 2.2.2.51.8 una vez presentada la solicitud de revisién ante Powwi, los participantes del
proceso de pago dispondrdn de un término de quince (15) dias hébiles para hacerla efectiva.

11.

7.
8.
9.
10.
11.
12.

12.

VALIDACION Y TRAMITE DE LA SOLICITUD

Recepcidn de la solicitud y sus soportes.

Verificacién de la informacidn de la transaccidn y del instrumento de pago.
Validacion de la causal invocada y de los requisitos aplicables.

Andlisis de la procedencia de la reversién.

Aplicacion de la reversion cuando corresponda.

Comunicacidn al consumidor del resultado de la gestidn.

ADVERTENCIA PARA EL CONSUMIDOR

De conformidad con el Decreto 587 de 2016, se informa a los consumidores lo siguiente:

13.

Devolucion del precio pagado: En caso de que proceda la reversion del pago por parte del emisor del
instrumento de pago y el proveedor haya realizado directamente la devolucion del precio pagado, el
consumidor sera responsable de devolver los recursos directamente al proveedor.

Mala fe del consumidor: En caso de que dentro del proceso suscitado por controversias en la solicitud
y trdmite de la reversion del pago resulte demostrada la mala fe por parte del consumidor, la
Superintendencia de Industria y Comercio podra imponer sanciones pecuniarias hasta por cincuenta
(50) salarios minimos mensuales legales vigentes (SMMLV).

IMPLICACIONES PARA EL CONSUMIDOR

La presentacidon de una solicitud no implica que la reversion sea automatica.

La solicitud debe sustentarse en una de las causales legalmente previstas y contener la informacién minima
requerida.

El consumidor debe suministrar informacion veraz y suficiente para identificar la operacion y sustentar su
solicitud.

Cuando corresponda, debe conservar y aportar la constancia de la queja presentada ante el proveedor.

La reversion puede estar sujeta a las reglas, términos y condiciones establecidos en la normativa vigente.

Si existe controversia sobre la procedencia de la reversion, se aplicaran los mecanismos y decisiones de las
autoridades competentes conforme a la normativa.

Cuando una autoridad administrativa o judicial determine que la reversién no era procedente, se aplicaran
las consecuencias previstas en la normativa vigente, incluida, cuando corresponda, la posibilidad de que la
operacion sea cargada nuevamente al consumidor.

La reversion de la transaccion se hara de manera parcial cuando no existan recursos suficientes en la cuenta
del proveedor. En estos casos, el proveedor debera reembolsar directamente al consumidor del producto el
valor de la transaccion o el monto faltante.
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14. COMUNICACION DEL RESULTADO

El resultado de la solicitud sera comunicado al consumidor a través de los canales oficiales de atencion.
Cuando la reversion sea aplicada, se informara la gestion realizada y, cuando corresponda, se recomendara
verificar el movimiento de la cuenta o instrumento de pago.

15. CANALES DE ATENCION
La solicitud podra presentarse a través de los canales oficiales habilitados por Pagos GDE S.A. - Powwi
para la recepcion de PQRYy solicitudes relacionadas con transacciones.

El consumidor podra presentar su solicitud y realizar las consultas relacionadas con el tramite a través de
los siguientes canales de atencion:

Powwi Linea: (1) 403 0555, de lunes a viernes de 7:00 a. m. a 5:00 p. m.
WhatsApp: 310 414 5841.
Correo electronico: escribenos@powwi.co.

Asimismo, el formulario web de reversién estara disponible en el sitio web institucional de Powwi, como
mecanismo para la presentacion de las solicitudes de reversion de pagos

16. RELACION CON EL PROCEDIMIENTO INTERNO

La gestion operativa, los responsables, controles, aprobaciones, validaciones técnicas y actividades de
ejecucion del reverso se encuentran desarrollados en el procedimiento interno GO-PR-026 - Aplicacion
Reversos de Transacciones, Version 2. Este documento publico no reemplaza dicho procedimiento ni
expone sus controles internos.

17. DOCUMENTOS DE REFERENCIA

GO-PR-026 - Aplicacion Reversos de Transacciones, Version 2.

GE-IN-001 - Instructivo para la Atencién, Tratamiento y Gestién de las PQRSF.
GO-PR-002 - Procedimiento Conciliacion y Compensacion.

GO-PR-025 - Procedimiento Traslados y Dispersiones.

SI-PR-010 - Procedimiento Prevencion y Respuesta a Eventos de Fraudes.

18. CONTROL DE CAMBIOS

Version Descripcion del cambio Fecha Responsable

Creacion del documento
publico para consulta de
consumidores, tomando

1 ; Por definir Por definir
como referencia el
procedimiento interno GO-
PR-026.

2 Ajuste para incorporar Por definir Por definir

requisitos minimos de la
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notificacion de reversién,
causales legales, queja
previa, identificacion de la
transaccion e instrumento
de pago, y aclaracion sobre
el uso no obligatorio del
formulario.

19. ELABORACION, REVISION Y APROBACION

Elaborado por Revisado por Aprobado por

Nombre: Natalia Angelica Huerfano . )
Nombre: Nombre:

Fernandez

Cargo: Analista Sac Cargo: Cargo:

Fecha: 27 de Agosto 2026 Fecha: Fecha:
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