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1 Informacliédn de Documento

1.1 Objellvos

Vauistén | 3

Vluencla' 1 Ocir019 -

Establecer ineamlentos que regulen el mansjo de kiresolucldn de reclumos y confroversias,
iniclados por medio de cualquier parlicipunte susctilo a kos servicios ofrecidos por esta
instiluclén fales como colectuila, pagos masives, comearcios afiliados, pago de subsidlos,
ele. y-que consliluyen una geslién de invesligacién por ransacciones lallidos, pagos no
- aplliedados, pagos orcdnaos o monlos Incorractos duranto la geslién operaliva dol nagoclo.,

1.2 Gula réplda
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o Solicitud de los « Analizar el caso para ¢ . Resoluclon dol
reclamos o determinar si constiluye €aso, ya sea
conlroversias. unreclarmo, . reclamo o
conlroversia o es no conltoversia,
aplicable y lomar
dacclonos do acuerdo a
los ineamlentos do la
prosenlo.
1.3 Autorizaclones
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.......... _Moviles =] S ]
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fkma:
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| Oporacionos i -
Nombro: s A
Flrma: o B
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1.4 Aprobaclén goblerno corporalivo
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1.6 Conirol de Camblos
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lugar.

oEaberatio - b e s
epatamento: | Gerencio de Nuovos Nagocios

fipo | Polilico

8T0Z 30 3¥8N31D1A 34 8T Y224

*JOPIWINSUO) |3p eHOSU332Q

*RI31DURULY UDISN|IU]

e| Jeyioe4 esed A3y €| ap T ‘WY [2p pRUIA LY

oaviisod3ada

“Paglna | 3of8




(Igdtnoney’y

Polillca de Resolucldn de Reclamos y Controversias de

los Parlicipantes
B e o sy . Vesstén 13
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2 Alcdance

La prosenle polllica os aplicable para parliclantos afiliados a los serviclos linancloros
méviles prestados por SPDE Moblle Cash, 5.A., delinidos en el modelo operdlivo del negoclo,
a lin de quo do manora clora y sistomatica so allandan raclamos o conlioversias denlro do

un patlodo de flampo deofiniklo en el presente documento.

3 Pollllcas

RECLAMOS

So considera como rectamo a lodo aquel incicdenle o solicilud, iniclado por un parlicipanto,
que ante una fransacclén raportada requiera de un andilists y resolucién al respeclo por
parle do la gerancla do operacionas de ligo Money. Para lodos ¢llos se ha eslipulado y
valldado un acuardo da nivel de seviclé segin la tiplficacién delf Incidanta bascado on la
complejidad y el andilisls que requlera. Estos casos serdn roporlados por parlicipantes o
fravés do una horramlienta de geslion de alencldn a poarlicipanias llamada Tickel System.
Dicho roclamo sord alondido por un ojocullvo do dalanclén daraclamos, qulén so ancargard
de brindar la resoluctén al incldonto,

£l plozo méximo para la atenclén de reclamos no debe supsrar los 60 dlas calendario
poslarores la fecha del Incidente; caso conlrario, la resolucion del incidento serd de
conformidad a lo ‘eslablacido en el contrato’de prestacién do sarviclos con dicho
patlicipante. : * :

CAUSAS DE RECHAZO,

. Se rechaza un reclamo cuando el nimero do idenlificacion del comprobanle se
valldé y se demostid que ya fue somelido a una reversién previa.

. .[n-esto caso so plantea al parlicipante, a lravés del ticket que ya se realizé la
© e lransaceién y sa la biinda un comprobante de la roversion antes reallizada.,

co0 Tomblén se consldera mchazo cuando gl nimero de Idenliticacién de un

- comprobante no concuerdes con ningin ntimaro deaidonlificacton on la plalalorma,

. proceda direclamenlte con ol Grea do {taude para su andlisis como sospocha de
Iraude, para que se tomen las madidas corrasponclionteos,

« . Fs molivo de rechazo la falta cde evidencia y docuomeniacidn del caso expuesto a
Iravés del ficke!l, el cual se procede a dar una explicacién al parlicipante de por
qué no se puade proceder con la lransaceldn, pldiendo que se documenle mejor
on un nuevo lickel, e

- Es Molivo da rechazo, que ol comprobante de pago a roverllr langa mdas cle 60 dias
desde que (ue exlandido por ol agenlg, solamenle so podrd procoder st ol
perlicipante alecludo asia de acuerdo con la reversion,

Eloborado | . = .¢ SR TE B L T T R SO S NCTE S
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FT oo C =
. Se considora un Rocheazo cuando el nimero de Identliicaclon dal comprobanie os 2282
valldado y se demosltd que sc manipulé de alguna forma, esla parlo s reporlara 5 o b
al érea de fraude para su andillsls como sospecha de fraude. ne - ’i; g
o Y
pgE
Zgszo
CONTROVERSIAS ® 3 o »n
m o it
so considera como conlroversta a lodo Incidenlo on ol que no sa lione la sulicionto Q2 ) ;
evidencia para lomar acclén inmediala, ddo acvarclo a los hivelos do sarviclo astablecldos § T O
por la gerencla do oporaciones da acuerdo a las lpificaciones do Incldontoes u porlo lanlo - o 3 0
requieren roallzac una Investigacion mas prolunda, peclic mas documanlaclonas, reallzar &
andlisis, enire olros. 5
4

Eslos cosos soréh reporlados por los parlicipantes y debo sor escalado por medio dol
sistama de llckols direclamonte o por medio del ejeculivo do la garoncla da operacionos
aslgnado a dicho palicipanto, quién se encargard de reportarlo on ol Slsloma do Tickols,

Los casos que aplican para esla pollilca son: pugos laidos, pagos no aplicados, pagos
ondneos 0 manlos Incorrectos. stos casos Inlciarén como lickels normales y después dol
ondlisis respaclivo se considorardé como uno conlroversia ) aplica.

La Informaclén minima que dobe fener cada uno clo ostos casos os: baleta de pago, monto
do la lransaectén, lecha, ndmero de clienle, ndmero de agonlo, coloclor (enlos casos que

aplicue).

La rasoluclon do ostos lickels sord en un porlbdo no mayor a 20 dlas héblles por cada caso
reporiado,

£l plazo méximo para o alencién de los casos no debe superar los 30 dias calondario
poslerlores la fecha del Incidenlo. solvo do quo comun acuerdo ambas enlidades
convengan oxlender ef plazo. En caso de no rounir la evidoncla suliclanta so le nolilicara al
parlicipanta por escrllo eximlendo a Mabilo Cash SA da CV sobre responsabliidad alguna
de los danes o peijuicios quo oslo provocare al demandanto; on ¢aso de no llegar a un
acverdo, dichas conlroverslas serdn  resuellas  delinflivomente anfo los hibunales
compelenlos do la cludad de San salvador a cuya jurisdiceion ambas porlos se someten

do mulvo acuerdo

1IPOS DE RECLAMOS Y SU RESOLUCION

A. Casos do Rollros fallidos: Sucede cuando un cllenle reatiza el reliro de su dinero y
éslo no es ranslerldo al registro Tigo Money del agionte; sih embargo, el menscie de
conflimacién es salistactorio.

soluclén: So reflia el dinero del clienlo y,so onvia al distibuidor, quién se encargaré
de enviarlo al agento quo roallzd la Iransacclén, Este procoso es realizado on lo
plalalorma do SPDE Mobile Cash, $.A. En los casos donde el cllente yo no liene el
dinaro, se solicitard aulorzacién al dicecior ojoculivo clo SPDE Mobite Cash, $.A. para
(sconocer como gaslo linancioro, sl como respaclivo conlro do coslos.

Elaborado | = S R e R P ek STy _,_,___,..lllfzg_ Psolfi{l%g__.___a
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Reclasllicaciones de pagos de faclturas Tigo: Se relicre a casos en los que los pagos
de lactura Tigo son aplicados a un fitular de serviclo emréneo.

Soluclén: Posterior a la respecliva Invesligaclén, comprobantes de pago y
auvlotizaciones, se procede a relirar el pago del nimero ewrrdneo y se oplica ol
nouMmoro colreclo,

Pagos de lacluras Tigo duplicados: Son los casos qua los agentes o clienlss cuplican
por algan eiror en la plalaloma o falla de conlimaclén y se asume que el primer
pago no se aplicod.

soluclén: So rovierlo la Iransaccelén erdnoa duplicadda, on caso do agenlos so
relntagra ol dinero al distibuldor padre qulién s encargord de relnfegrar ol agente
que roalizd la fronsaccion y en cosos de clientes se reintagra ol dinero a lravés de
un envio manual, esle proceso es realizado en la plalaforma de Tigo Money.

Reclaslficaclones de Coleclores, Son los casos on los o 1os pagos de colaclores
son aplicados incorraclameonlo,

. Soluclén; Se roembolsa do la blllotera.del colaclor orénao, so realiza ol pago al

coloclor corraclo, so raclizan los ajuslas rospoclives an los roperles do cuadralura

“quo son onvkidos a cada colector y a nivel conkzble so djustan lamblén las

liepuidaciones.

Reverslones de Coleclores, Son los casos on los cudles Un agonle o clionte Ingresa
un monto, colector o codigo de cllents del patlicipante’incorrecto, fransacciones
dupllcadas a mas y en algunos casos ol clienle no redliza el pago de ofoclivo al
agente. Por Jo cual agente o cllenle solicha que se reintegre el dinero.

. $oluclén: Se reembolsa deo la blllelera del colactor errdneo; on casos de agentes se

envia al disldbuldor padre, siondo ésto Ullimo of responsable de enviallo a cada
agenle que realizé la transaccién; ¥ ot cosos de clentes el dinero se raintegra
realizando un envio manual. En ambos casos se reportan los ajusies respeclivos en
los reporles de cuadralura que son emnodos a cadu coleclor ¥ a nivel conlable se
ajuslan tamblén fas liquidaciones.

Descuentos de saldos elaecirénlcos a Agentes. Se da cuondo el cllente cuenla con
un comprobante de pago con relerencla correcta pero el saldo no fue debitado
de la blilefera dol agonlo.

Soluclén: Hub!endo delermlnodo que ol agente nose le debilé ol saldo eleclrénk:o
correcto por fransaccién realizada, la gerencia de operaciones procede a reallzar

- un descuento del saldo elecirénico del agonie. reembolsando ol monto da la

ransaccion, n los casos ‘en los cuales no se identilica ¢l agenle so procodo @
solicliar autordzacién do gasto paradrasiadesr ol salddo a colaclor que corresponde.

Reversjones Recarga. Cuando un- clienle hace vna recarga a un numero
equivocado a través do Tigo Money.

Soluclén: Asagurandonos que al canlro de contaclo escala el caso cuando ya se
ha reaflzacio un dabilo de llempo olre previcmentae al nitmero que se realizd ¢l enviod
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de la recarga. Operaclones realiza reombolso ¢ billotora de racargas ¥y so hace
envlo de dincro manual.

Los Incldenles prevlamento dosciritos flonon un SLA deflnldo en lg harramionta de
gositén do casos Ticlol Syslom.

4 Advartanclas, rlesgos y punios crilicos de conlrol

1.1 Advorloncla;:

Estos casos adomds doberdn sor respaldudos previamenle con una solicilud ingresacla a
iravés de la plalalorma de gestién de atoncidn a clienles llamada Ticket System,

Para la recepcion y rasolucidn do casos, o depatlamento de operaclones ejecula los
conlrolos MFS.SAL.CO, 16, MESSAL.CO,17, MFS,SCE.CO.22,

Lat prasente polilica es porte del alcance do revision por las sigulenles dreas: Audilorla
Inlarna, Audiloifa Externa, Conlrol Inlerno y Fraucle.

4.2  Punio crltico do conlrol:

Toda solicilud de reclamo o conlrovarsics 0s documantado o Ingrosado on nuoslic Inlrane!]
local (Sharepoinl),

Los casos donde so raqulera raalizar reembolso a un agente por Pago no apllcado a un
partichpante, deberén sor raporlados al departamento do'venlas y distibucionjunto conla
aprobacién del deparlamenio do operaclones y ol deparlomento de serviclos linancleros
maovllos. AP :

PPara los casos que involucran a los diskibuldores, diciamentle se envia un reporle con los
movimlonlos que [uaron roalizados a su bllletera por cada una de eslas resoluclones
manualos. Bl roporto sa anvia con los datos del dia anterior,

5 Anexos

Glosarlo ¢de Ternminos.

Pago Falliddo: Todo inckionlo dondola jransoccién original no se procosé salistactoriamente
en plolaforma de serviclos da SPDE Moblle Cash, S.A.

Reckssllicacion: Acclén do movor dinoro de la blllolera olocirénlca do un parliclpanie a
olro madianle una solicliud previa se establece que el iniciador de la lransacclén
salocciono va clionle deslinalario eréneamentle.
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e ST =

Pago no Aplcado: Tode Incidenle donde ta lransacclén ofiginal se  proceséd
sulisfaclonamonle en plalaforma de servicios de SPDE Moblle Cash, $.A. sih embargo, no
{fue reporlado al cliente daslinalarlo,

Reombolso: Acclon de debltar la bilelera de un agenle, medianie el eslablecimiento de
un caso doncde genero un comprobanle de lransaccion o la plalaforma procoeso
saflsfacloriamaonle sin realizar el movimienio de fondos de forma automélica.

DEPOSITADO

En virtud del Art. 21 de |z Ley para Facilitar la

Inclusidn Financiera.

Fecha: 18 DE DICIEMBRE DE 2018

Defensoria del Consumidor.
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Alcance
La prosento polilica as aplicable en ccxmpoﬁcl‘llgc Monoy Alancidn al Cante y llandlas Tigo

pora conocer el procedimiento para realizar blogueos o desbloqueos Tigo Money.
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Proceso 3%
1 [ - |
Cllenles . 5 %
1. Todo Ejeculivo o asesor deberd vakdar el lipo de bloqueo quo presanta un ndimeo i &
con setvicio Tigo Monoy. o
< 2
2. Anles de solicila o realizase el desbloguoo do ndmaros en sistemc Mobiqulty v.4.4, el % g
ejoculivo o asesor deberd realizar kas validacionos de cliente sigulente: =
I d
» Nombre complelo del cllonlo 'S‘,
» DUl
%» Fecha de Nacimienlo
» Yo soy yo para comprobar que es €l usuado de ki Iheo
» Valldor et motivo del bloqueo
3. Validaciones adicionales, no detallacias en ol cuadro siguiente, podran realizarse a
discrecién para corroborar que el clienla sod el usucitio registrado.
4. A conlinuacién se presenlan los molivos de bloquaoy qulon debera alender el
Caso:
Estado en
TipodeBlogueo |sistama | Elecutor de desbloqueo
Blagueo por ¢l cliente
{Ingresa Incorrecto de PIN)
Ao o e el g Pin Invalldo $e desbloquea por usuario que recibe gestién ey
Blogueo de drea TM (por
casos de fraude)
I ) Blogueo por AML | No se desblogued s SR
sloqueo a sollcitud del
cliante (por roho o extravio)
por operador | Se desbloquea por usua rloque recibegestién
Debe asegurarse que el caso ya esté resuelto para poder
Bloqueo realirado por deshioquearlo, En este caso, padrian consultar con
asesora (Cuando asesor usuario que lo blogued y consultar gestiones de ticket de
identlflca algdn caso operaciones
sospechoso o irregular)
Por operador | el AR b S

Tipo, | Progeso

. Elaborado ;
pepadamenlo | Operdclones Paglna | 2du 8
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DEPOSITADO

En virtud del Art. 21 de la Ley para Facilitar la

Inclusion Financiera.
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ucgineney iy
pis g I - IS . AT s
RESPONSABLE DESCRIPCION
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cotracta, © ' ' ; ’

g Valjdugibn de Guents .
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Parllcipante o Padicipante Maestro

_Verslén | 1.0
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1. Etparticipante o participante maestro debera soliciiar ¢l coordinador de vonias
que afeclué la soliciiud do dosblogueo al Grea de Operaclones.

2. E coordinador de venias debord enviar ol DUl det parlicipanie o parlicipante
maaslro ol Grea de aperaciones para slecluar las validaciones y realizar el reinicio
do PIN o desbloqueo del ndmero:

DU
Focha d

¥YVVV¥Y

o Nacimienlo

Nomtxe complelo del clienie

Yo soy yo paca comprobar cue es el usuatio cle la linco
Vatidar el molivo del bloqueo

3. A continuacidn, se presenia los molivos blocueo y suspension presenlados

et

Tipo de Bloqueo

Estado en
sistepny

Bloqueo por el Participante
o participante maestro
{Ingreso Incorrecto de PIN)

Pin Invalldo

Suspenslén por AML, a
salicltud por el participante
o participante maestro, a
solicitud de Fraude o por
declsién del negoclo.

_Elaborado |

Doparfamento | Operaciones

Suspendido

Ejecutor de deshloqueo

Se desbloquea por ¢l drea de Operaclones validando la
informacidn arriba detallada

No aplica activacldn

ipo | Proceso
pagino | 4da 8
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Maoslro El Pasticlpanto o patticipanto maesira lo oscala al caordinar da vanta pata sor
repotindo al drea de opernclonay,
Croa tickot an noporto Tiglo Monay
So comparlo ol caso al drea do operaclones por mudio dol slslema deo tickols
Coordinador do Vontas SPDE Mobile Cash S.A paru sar atendido.

Aroua Opacaciones

| Valisla ol fhoo dn blodyiog

So vatida ol Uipo blogueo ¢n Moblquity v.4.4 que tione el usuario segiin el
cuadro defallado ardba, y 8o procede al desbloqueo ¢ aplica caso contrarlo
s0 rachaza ol caso.

Coordinador do Ventas

Roporia ol Participante o Parlicipante magstro ol resuljado del ickes

Se nolificara cesultado del lickol para poder procedor con al lpo de
\ransuccldn quo of clionle dosea roalizar.
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Politica do Bloqueos y Dasbloqueos ligo Money

MFS-OPS-PO-PBDTM-V1.0-02/10/2017

Uggmoney s

Glosarlo

T™MY: Tigo Moncey

CC: Atencidn al cllente Telefdnlco
DUI: Documento Unico de ldentidad
AML: Antl-Lavado de Dinero

.. ¥ & 9

volver a ser uso de su cuenta Tigo Monay.

o Pin invélldo: Resultado que se da al Ingresar Incorrectamante su clave Tigo Money.

5 ANEXOS

1. Informaclén de Documento

1.1 Objetivo

Dolerminar las politicas para fealizar bloqueos y desbloqueos a suscriplores Tigo Money,

1.2 Guia raplda
" ENTRADA = # PROCESO
«  Clenle so prcsonto « Se vallda el lipo
o llarna atencién al i da bloqueo de la
i cliente. : cuenta,
: }
|
Ny g 2 SR R L

s

s Eluborado ; o
Depancmento i Operacloncs

Moblquity v.4.4: Sistema Informético de SPDE Mobile Cash S.A
o Cuenta Suspendida: Restriceién que se le da a la cuenta donde se inhabilita al suscriptor

I aplica a

voeslén | 1.0

Vigencla | 10/2019
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2. Auvlorlxaclones

DEPARTAMENTO
% g Gorenlede ...!
| Operacionos i
!

Cargo:

Nombre:

5
'
.

Firma:

g
sarviclos Financlaros |

DR .. T
Nombre: !

Cargo:

Fuma:

Cargo: | Direclor Ejeculivo

Nombre:

Firma:

3. Aprobaclén goblerno corporalivo

Srgano

"Eéc’ii'u' deseslén '|"ma{aaae Acta

VALIDADO ] FIRMA

Vigencla | 10/2019
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Politica de Atencion de
Reclamos por Servicio
Tigo Money.-

Politica SPDE Mobile Cash S.A.

DEPARTAMENTO: Operaclonas
VERSION No. 3

11/12/2018

DEPOSITADO
En virtud del Art. 21 de |a Ley para Facilitar la
Inclusién Financiera.
Defensoria del Consumidor.
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W T Vigoncia [ Nov 2019

1 Alcance

La polltica establece rol de resolucion en lo elopa de reclamacion que lienen las areas del
Cenlro de Llamadas, Tiendos Tigo, Reclamos Exlernos y el drea de Operacionos Tigo Monay
en la alencién, resolucién y respuesta de reclamos darivados de servicios Tigo Money.

se establecen lambién los derachos que gozarén los usuarios de los servicios prestodos por
SPDE Mobile Cash S.A, asimismo los deberes espoecialos que deben cumplir para la
prestacion oplima de los serviclos, Ademas do ostablocer las obligaciones emanadas de
Ley de pora SPDE Mobile Cash S.A.

2 Polifica:

Los usuailos de os serviclos prestados por SPDE Mobile Cash S.A gozaran de los derechos
estoblacidos on la Ley pora Facilitor la Inclusion Financiera, Ley de Proleccldn al consumidor
y cualquier olra ley aplicable a la malerla,

SPDE Mobile Cash $.A por su parte deberéd de cumplir con las obligaciones emanados de
la Ley pora Facilitar la Inclusion Financiera y sus normalivas regulalorios, Loy de Suporvision
y regulacién del Sistema Financlero,Ley de Proteccién al consumidor y todas las normalivas
aplicables al desempeio de su negocio.

Se entenderan como reclamaciones aquellas inconlormidades por parlo del cliente
respecto al sevicio de Tigo Money quo se presenten de manera formal ante representantes
de la marca definidos a conlinuacion.

Medlo de Reclamac)én: £l clienle podra presentar su incontormidad a Iravés de los canales
lradicionales de alencidn al cliente, siendo estos: Cenlro de Llamadas, Tiendas Tigo y Redes
Sociales.

Se enfenderd como reclamacién formal, cuando el clienle presenie su reclamo por
cuolqulora de los medios anteriormenle mencionados.

En caso de agolar el procedimlento reguladio en osta polllica, sin que se hublese llegado a
una solucién so estaré a lo dispuesto segun el procedimiento que establece la Ley de
Proteccién al Consumidor especialmenle en su aparfodo de medios alternos para la
resoluclén de conlliclos.

Nivoles do Contacto por Motivos de reclamacidn: Los niveles de atencion definidos para la
atencidn de reclamos de los clienfes estaran disiibuidos de la sigulente lorma:

Nivelos . Tipo de Atenclones

« Raseleo de PiN.

Nivel 1: «  Bloqueos y desbloqueos de PIN
Centio de Uamadas «  Modilicacién de datos.

Tiendas Tigo s Reversiones de

Redes Sociales - Depdsito de dinero y ratiro do dinoro

menores a menores a $20.00
»  Cambios de hUmeros.

Depadamenlo: | Operaciones ligo Money. =i usieing .
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Nivel 3 Reclomos

Consumidor.

DEPOSITADO

En virtud del Art. 21 de la Ley para Facilitar la

Inclusion Financiera.

Defensoria del Consumidor.

Fecha: 18 DE DICIEMBRE DE 2018

Nivel 2 Area de Operaciones

Especiolizados y
Denuncias anle Defensaria del

Polilica do Atenclén de Reclamos por Serviclo Tigo Monoy

«Casos te pagos de facluras no aplicados, |

s Ravarsiones da Daposilo do dinoro y Raliso
de dinero mayores a $20.00

» _Bloqueos y desbloqueos de PIN por AML

»  Rosolucién do Denuncias ante Defensorla
del Consumidor una vez agotados los
procedimientos regulados en esta polilica.

Racepclén de Reclamos: SPDE Mobile Cash S.A tiene a disposicién para la racopcidn do
reclamos los sigulenles canales: Cenlro de llomados, liendas ligo y Redes Sociales, los
cuales presenian procedimlentos y llempos do rospuasia razonable,

Las causas por las cuales los usuarios del serviclo Tigo Monoy podran prasentar sus reciamos:

Mollvo

Dascilpclén AT

"p]&ié‘ii‘é” Respue?l?:wﬁ

Facluracléon/Cargo

Cobro por Transacclones

Montos quo ol cliante no
teconoce haber raallzado y
generen ransacciones que
deblten o suman a su soido Tigo

Hasta 10 dlos habiles

Montos que rasulten debitodos
do la cuania ligo Monay y quo ol
clienle no reconozca Como

peopias.

Susponsién del Serviclo

Cosos enlos que el usuado |

consldere que ho sufddo
suspension, bloquao o
dosactivacldn do su sorvicio sin
su aulonzacion.

Hasla 10 dias habites

Haosta 10 dios hdblos

Bitdcora de transacclones

Salicitudes lormales de la
bilécora de lransacciones
realizadas en sus cuenias de Tigo
Monoy por ¢l litulor do ka cuenlo,

Hosta 10 dios hdbites

Calidad en la prestacion del
serviclo

Cosos donde el ckanto
ldanlifique o prasfacion del
sarvicio en siluaciones
comprobobles del inadecuado
funcionamlonto do los sarviclos
Tigo Monoy.

Hasla 10 dias hdbiles

Falla de enttega de
comprobanles de
Yransacclones Tigo Money

Casos dondo ol clionte
manifiaste la no enlrega de
comprobantas de la ransaccion
reolizado a lravés de agentes
ligo Money.

Hasia 10 dias hoblles

Rachazo de acllvaclédn del
serviclo,

Casos donde al clionte presente
reclamacién por recharo de
suscrpcidn a los serviclos Tigo
Monsy

Hasta 10 dias hébiles

Tipo | Palilica

Depardamento: | Cperaciones Tigo Money.

Vigoncla | Mov 2019
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Desbloquaos do cuenla Tigo
Money a sollcliud dol clienle o
Paricipanie y Paficipante
maesiro

Politica de Atenclén de Reclamos por Se

rviclo Yigo Money

“Los molivos de bloqueo:

a. Ingreso incorreclo de
PIN

b. Porrobo o oxlravio,

c. Por AML

d. Por el asesar ¢l

icddentiflcar algon caso
imegular

!l desbloqueo lo realiza el
asesor de alenclon al cliente
que racibe gestion

Inmadialo ol conlacio del
cliente y asesor debard toalizor
las volidaciones de clionte
sigulenie:

+ Nombtxe complelo del
cliente

«  DUI

« [lecha de Nacimienlo

« Yosoyyopara
comprobor qua es al
usuario de ka linea

« Valldor el motivo del
bloguoo

tloqueos de cuenla Tigo
Money a solicliud del Grau do
lraude o AML,

No se desbloquea cuenla
hasta no conlar conla
autorizacidn del area de
fiesgos y fravde.

Hasta 10 dias hdbiles

Oltos reclamos

Cualquier ofro lipo de raclomo
que no se conlomple en tos
molivos antediores,

Hasto 10 dlas hbblles

Vlgencld I Nov 2019

Responsable de Responder

Las reclamaciones recibldas a través de los medios Iradiclonales: Centro de Llamadas
Tiendas Tigo y Redes Soclales, serd el ejeculivo que recibid el caso del cliente 6l
responsable do su seguimiento y resoluclén,

Todas las reclamaclionas soréin derivadas a los dreos deslinadas para proporcionar
respuesta alos usuarios. La respuesta a los reclamos formales de los clientes, se realizarGn
do manera esciita a fravés da los medios digitales como correo electrénico u ofros que
la empresa establozca para tales fines o enlrega de respuesta fisica en tiendas Tigo.

Resoluclén:

La respuesta brindada al cliente se realizarG en base a fundamenios téenicos y legales
como lambién a Iravés del andlisis realizado de fransacciones derivadas en la cuenta
del cliente. ;

La recepclén do un reclamo formol de servicios Tigo Money no delemina la respuasta
fovorable a esie. La empresa podrd resolver favorable o no favorable al cliente,
argumenliando en ambos casos las razones de la resolucion.

Pora poder garantizor la comunicaclén ofecliva de lo respuesia ol usuario Tigo Money
oste debera proveer una cuenta de correo eleclénico o nimero telelénico de
conlaclo quo s6 encuentre activo para poder establecer comunicacidn con el usuatio

' _ Tipo | Polffica

Deparamento: | Operocionas Tigo Money.
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sobro la slluacion que presenla en su escrifo o proveer intormacion complemeniatia
para ol andlisis do su reclamao.

Plazo de Respuesta:

Lt rospuosta al reclamo presentado por el usuario podra ser entregada hasla un plazo
de 10 dlas hébiles contados a partir de la enlrega del reclamo en los madios digitales
doslinados para esle fin o en Tiendas Tigo. Sulvo requerimientos con mayor complejidad
que requieran reestrucluracion de Iinformacion téenica, los cuales se informarG
oporlunamentie al cliente indicando la ampliacién del plazo do rospuasta,

Sollcliud de Reconsideracion:

¢l cliente tendra 3 dias hébiles contados a parlir de la entraga de la rospuosta para
podaer solicltac una teconsideracion de la respuesla en caso de no darse por confirme,
adicionando argumentos de poaso o evidenclas que aporten al re andlisis de su caso.

Por el conlrario, st en plazo de tres dias habiles contados a parir do la onfrega do la
respuesia el clienfe no expresa su conformidad o inconformidad por la respuesta
emilida se enlenderd como caso finalizado y conformidad por parte dol clionle.

Los usuail D | los derechos sigulentes:

. Recliblr los servicios de Yigo Money por los cuales ha pagado.

. Recibir del proveedor la informacion relativa a las coraclerfsticas de los serviclos de
Tigo Money y las condiciones de conlralacion.

Adquirir los servicios en los condiciones o iéminos quo Tigo Money oferle
publicamente.

- Elegir libremenle el punto Tigo Money de su convenlencio para realizar sus
Iransacciones de adquisicién de saldo o abonos de los sorvicios Tigo Money.
Reciblr como pruoba de las oporoclohes y/o hansacclones elecluadas, los registros
elecirénicos de aulonizacién que se oliginen para su registo por la introducclon de
su PIN en sistfema.

. Recibir Instrucclones o Indicaclones para el correcto uso de sus seivicios Tigo Money,
advertencias sobre uso inadecuado y responsabliidad de las partos conlralanles,

. Acceder a los medios da consullo do los servicios ligo Money con facilidad y
taclibilldad en base a los canales establecidos por SPDE Mabile Cash S.A.

_ _Upo | Poliica

Depadamento: | Oparaciones Tigo Money,

Vigencla | Nov.2019
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Vlgenélo | Nav 2019

prasenlar sus inconformidades, consullas o sugerencias a Iravés de los medios
previamente establecidos.
Taner a su disposicién canales necesaros pora solicitar informacion relaliva a sus
frcnsaccionos Tigo Money.

- Desistir de los servicios Tigo Money on cualgulor momento que’ lo desea y por
cualquier canal de serviclo a disposicion por SPDE Moblle Cash §.A.
Derecho a la saguridad de sus lransacciones a través de mecanismos de

conlfirmacion accesibles al responsable de la lransacclon,

Los usuarios de SPDE Mobile Cash S.A tendrdn especlalmanto los debores sigulentes:

- Reconocer y gorantizar que los servicios prestados por Tigo Money consislen en el
envio y recepcién de dinero de su propledad, con el fin de reallzar pagos y/o
compras en comarclos aflliados.

DEPOSITADO

En virtud del Art. 21 de la Ley para Facilitar la

Inclusién Financiera.
Fecha: 18 DE DICIEMBRE DE 2018

Defensoria del Consumidor.

- Resguardor el PIN establocido por el clionte, posterior ol regisiro como cliente Tigo
Money, reconoclendo que mediante su PIN el oulorizard lodos las lransacciones
realizadas por madio do su reglsiro Tigo Money.

- Identilicarse presentando su Documento Unlco de ldenlidad cadd vorz que realice
lransaccionos en un Agente Tigo Money. :

- Proporclonar Informacién Inequivoca al Agento Tigo Money o en caso, inlroducir
comreclamente en sistema Tigo Money el nimero de linea felefénlca dsstinatarla,

. Informarse dobldamento do los precios de los servicios Tigo Money los cuales se

encuentan disponibles en los Agenles Tigo Money, wyav.ligomonay.com.sy, *611 o
22074000 :

- Aceplarlo responsabilidad de la adminisiracién y resguardo de sus dotos de acceso
como regi;lto Tigo Money y su PIN, reconociendo cue ostos han sido asignados con
coraclor personalisimo, confidencial e intransferible, por lanlo, la revelacldn o
terceros es responsabiiidad del cllente,

DREE G o Ll Tipo | Postica
Depardamenlo: | Operaciones Tigo Money. |




uggmoney polllica de Alencidn de Reclamos por Serviclo Tigo Money

3 Advertencias, rlesgos y puntos crilicos de control

~ Vigoncla | Nov.201%

3.1 Advertenclas:

« B incumplimienio a la prosento polifica pone on osgo la aloncién oportuna do

reclamos de clienles ligo Money.

3.2 Punto critico de conirol:

DEPOSITADO

En virtud del Art. 21 de la Ley para Facilitar la

Inclusidén Financiera.

Defensoria del Consumidor.

|
« Sa anexa a la presente politica el Cor‘trol de Raclamos Atendicos por Servicios Tigo
Money.
4 Deflnlciédn de conceptos (glosario de férminos)

«  SPDE Mobile Cash §.A: Sociedad Proveedora de Dinero Eleclronico Maobiie Cash

Sociedad Andnima,

s AML Area que se encorga de las Investigaciones conlra Lavado de Dinero,

Fecha: 18 DE DICIEMBRE DE 2018

» Servicios ligo Money: Pagos y cobros, acredilaciones de regislios de dinero

olaclrénico. conversién do dinero elacirénico a dinoro efeclivoy cualquier lipo do

ransferencia de dinero elecirénico realizados por medio de disposilivos méviles

5 Anexos

Los slgulentes apartados se establecen especliicamenle pora uso intemo de SPDE Mobile
Cash, S.A.

Tipo | Politica

Departamento: | Operaciones Tigo Money.
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DEPOSITADO

| Envirtud del Art. 21 de la Ley para Facilitar la

Inclusién Financiera.

{
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1 UQISIDA
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Fecha: 18 DE DICIEMBRE DE 2018

Defensoria del Consumidor.



DEPOSITADO

En virtud del Art. 21 de la Ley para Facilitar la

Inclusién Financiera.

Defensoria del Consumidor.

Fecha: 18 DE DICIEMBRE DE 2018

o politica de Atenclén de Reclamos por Sewviclo Tigo Money
ticdmaney P i
arsion

l Vigencla

Anexo 2. Instrucclones para el completar el Control de Reclamos Atendidos por
Servicios Tigo Monay,

Inslrucclones

No. de Correlalivo:
Tipo de Reclamo;

NUmero de reclamos en esfe repoile.

Clasificacion de Molivos de Reclamo.

Fecha de presentacion: Fecha en la que el cliente presenlé el reclamo.

Nombre del Clienle: Nombre del litular del reglsiro sujelo al reclomo.

No. Relerencla del Reclamo: Mumero do 1D de la geslién ingresada.

Descripcion de lainconformidad del clienle que moliva
ol reclamo.

Monto reclamado por el cliente.

Nombre del fugar y ubleaclén donde sucedleron los
hechos.

fecha en la que se dio respuesia al cliente.

positiva: Cuando se haya reconacido a favor del clienle;
Negativa: Cuando se haya 1esuello que el reclamo no
procede.

Nombre de la unidad responsable de atender el

reclamo.

Breve desciipcion del Reclamao:
Monlo Raclamado:

Lugar donds sucedié 6l svento
Fecha de Resoluciéh

Tipo de Resolucion

Olicina que atendid el reclamo

Nombre del Empleado
Responsable

No. Telefdnico y direccldon NUmero telefénico y comeo alecliénico directo en que
elaclénica se puede conectar a la persona que atendié el reclamo.

Nombre de responsable de la respuesta dada ol clienie.

Anexo 3. Informaclén de Documento

1. Objetive

El objelivo de la presente polilica es establecer los canales de alencién de los reclomos
recibidos por serviclo Tigo Monoy on tados los niveles responsable de atender eslosreclamos
y provaer lingamientos de proteccién al usuario Tigo Money.

| ke R

peportamenlo: { Operaciones Tigo Money.

R
| Sept 2016

____Vipo | Politica



Neomaney &2

2. Guiaréplda

g . PolmcA

! Inconformidad de Alancién oporlunc do |
cliente recibida por reclamos deo clienles i
cualquier canal de ]

ENTRADA

i alencién al cliente

3. Autorlzaclones

Polilica de Alencién de Reclamos por Servicio Tigo Monay

Resolucién de reclomo
an plozo delerminado
por esla politica.

—\I_;LI.(-)AIEDKG i ] FIRMA
Couo: | GERENIEDE OPERACIONTS -
Nombro: : b
.CO(UD:—‘ “ GERENIED[SLRVI(‘I(;; IINANCIER()A$~M0;IIE:S‘ : B
R INE SR it T A
Nomixa: l
Corgo: 6;fecdok EJECUTIVO T
Nomuo R R A L o G e

4, Aprobacién goblerno corporallvo

“Némero de Acta

NUmero de
___punto

' Organo Fecha de sesién |
T jonla General. | a0 :

{ Ordinaria de Wde gg;léembro

O . . DI SRR

¢

Firma

Gerencla Leé&l

5, Conlrol de Camblos

3

1 " Septiembre 2016
2 Oclubre 2019 Camblos
3 Noviembre 2012  Camblos

Departamento: = Operacionas Tigo Money.

CUARTO

Tipo ! Polilica

i’aglno

Vigencla | Nov 2019

8107 30 34831010 30 8T ‘ey234
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tlcOmoney 49 SOLICITUD TIGO MONEY
o) £\

tombre: nul Caolkar asociado o la billetera__

Soticilud/Palicdn

Ofreceldin da correo elclionicn para (eahiv (espisia ; o Dincclon da
domyslio:

Cludad v alos dias del mes da do dos mll

1 hoiyei Caente

DEPOSITADO
€n virtud del Art. 21 de la Ley para Facilitar la
Inclusién Financiera.
Defensarfa del Consumidor.
fecha: 18 DE DICIEMBRE DE 2018

Nl




