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pPolitica de Resolucldn de Reclamos y Confroversias de
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1 Informeclidn de Documento

1.1 Objelivos

Establecer ineamlentos que regulen el mansejo de kiresoluclén de reclamos y controverslas,
iniciados por medio de cualquier parlicipante suscrilo a kos servicios ofrecidos por esta
insfiluclén fales como colectuifa, pagos masives, comerclos afiliados, pago de subsidios,
elc. y-que conslituyen una geslién de invesligacion por lransacciones lalidos, pagos no
- aplieados, pagos orrdnaos o montos incorraclos duranto la geslion operdaliva dol nagoclo.

1.2 Gularéplda
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o Solicitud de los s« Analizar el caso parq ¢ . Resoluclon dol
reclamos o determinar si constituye cQso, ya sea
conlroversias. un reclamo, i reclamo o
conlrovetsia o s no conltoversia,
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acclonos do acverdo a
los Ineamientos do la
prosenlo.
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2 Alcance

La prosenle polilica es aplicable para parlicipantes afffados o los serviclos linancloros
méviles prestados por SPDE Moblle Cash, 5.A., delinidos en el modelo aperalivo del negoclo,
a lin de quo do manaera clora y sistomalica so aflandan raclamos o conlroversias denlro do
un parlodo de flampo definido en el presente documento.

3 Pollllcas

RECLAMOS

So considera como rectamo a lodo aquel incidlenle o solicilud, iniclado por un parlicipanto,
quo ante una fransacclén reportada requiera de un andillsls y resolucién al respecto por
parlo do la garencla do operacionas de Tigo Money. Para lodos ellos se ha eslipulado y
validado un acuerco da nivel da seiviclé segin la fiplficacién del Incidanta bascado on la
complefidad y el andilisls que requlera. Estos casos serdn roportados por parlicipantos o
lravéds do una horramienta de geslion de alencldn a porlicipanias lamada Tickel Syslem.
Dlcho reclamo sord atondido por un ojoculivo do altanelén draclamos, qulén so ancargard
de brindar la resoluclén al incldonto,

£ plozo méximo para la atenclén de reclamos no debe superar os 60 dlas calendario
posledores la fecha del Incidenle; caso conlrario, la resolucion del incidento serd de
conformidad a lo gslablacido en el contrato’ do prestaclén do sarviclos'con d.cho
p(ullclpume.

CAUSAS DE RECHAZO,

. Se rechaza un reclamo cuando el nimero do identllicacion del comprobante se
valldé y se damostrd que ya fue somelldo a una reversién previa,

. .[n-oslo caso so plantea al parliclpante, a lravés del ticket que ya se realizé la
" lronsaceién y se la brinda un comprobanle de la roversién antes realizada,

o0 Jombldn se considera mchazo cuando @l nimero de Identllicacidn de un

< comprobante no concuerdes con ninglin niimero ce ldoniificactdn on la plalaforma,

. proceda directamenlte con ol raa do {taude para su andlisis como sospoecha de
fraude, para que se tomen ks madidas corresmncuonlos.

« . Es molivo de rechazo la falta de evidencia y documentacién de1 casw expueslo Q
lravés del lickel, el cual se procede a dar una explicacién al parlicipante de por
qué no se puede proceder con la fransaccldn, pldiendo que se documenle’ me]or
onun nuevo lickel, .

- B Motlvo de rechazo, que ol comprobante de pago arovetllr lenga mas ce 60 dias
desde que fue exlendido por ol agenla, solamenle so podrd procoder st ol
porlicipante aleclodo asta de acuordo con la reversion.
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>ac S
. Se considera un Rochazo cuando el nimero de Identllicacién del comprobanie os "2g2
validado y se demosltd que s manipuld de alguna forma, esla parlo so raporlara 4 8y
al Grea de fraude para su andlils como sospecha de fraude. mo 3 % o
)~ 3 > m
hogrs o
32320
CONTROVERSIAS @ § 2
m Q. &
so considera como conlroversta a lodo Incidenlo on al que no se lione la sulicionto Q2 b ;
evidencia para lomar acclén inmediala, do acveico alos nivolos do sarviclo astablecldos S T O
por la gerencla do operaciones de acuerdo alas lipiticaciones do Incldontes u porlo lanlo - ] 3 0
requieren roallzac unc Invastigacion mas prolunda, peclic més documanlaciones, reallzar &
andlisis, enlre olros. =
tslos casos sorén reporlados por los parlicipantes y debo ser escaludo por medio dal .
PRI

sistama de lckels direclamonte o por medio del ejeculivo de la garoncla do operacionos
aslgnado a dicho padicipanto, quién se encargard de reportarlo on ol Slsloma do Tickols,

Los cusos que aplican para esla pollilca son: pugos lankdos, pagos no apliicados, pagos
orbneos o monlos Incorrectos. Estos casos Inlciardn como lickels normalaes y después dol
ondilisis respeclivo se considorard como uno conlroversia s} aplica.

La Informaclén minima que debe fener cada uno clo ostos casos os: baleta de pago, monto
do Ia lransaectén, lecha, nimero de cliente, ndmero de agonlo, coloclor (enlos casos Que

apllque).

La rasoluclon do estos lickels serd enun podbdo no mayor a 20 dias héblles por cada caso
reporiado,

fl plazo méximo para la alencion do los casos no debe superar los 30 dias calondarfo
posterlores la fecha del Incidento. solvo do quo comin acuerdo ambas enlidades
convengan oxlender ef plazo. En caso de no reunir la evidencla suliclento so le noliicard al
parlicipanta por escilfo eximlendo a Mobilo Cash SA ¢da CV sobre responsablidad alguna
de los danas o peijuicios quo oslo provocare al demandanto; on ¢aso de no llegar a un
acverclo, dichas conlroverslas serén  resuellas  definflivemente anto  los libunales
compelenlos do |a cludad de San salvador a cuya juisdiceién ambas porlos se somelen

clo mulvo acueicio
1IPOS DE RECLAMOS Y SU RESOLUCION

A. Casos do Roflros fallldos: Sucede cuando un clienle reatiza el reliko de su dinero y
4slo no es lranslerldo al registro Tigo Money del agonlo; sih embargo, el mensaje de
conllimaclién es salistactorlo.

soluclén: Se reflia el dinoro del cllenlo y,so onvia al dislibuidor, quién se encargara
de envlarlo al agenio quo rodllzé la Iransaccion, Esle procoso es realizado en lo
plalalorma do SPDE Moblle Cash, S.A. n los casos donde el cllente ya no liene el
dinaro, se solicitaré aulorizacién al ditaclor ojoculivo de SPDE Mobite Cash. $.A. para
(sconocer como gaslo linancioro, asf como respaclivo conlro de coslos.
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Reclasllicacliones de pagos de facturas Tigo: Se reliere a casos en los que los pagos
de laclura Tigo son aplicados a un fitular de serviclo eréneo.

Soluclén: Posterior a la respecliva Invesligacién, comprobantes de pago vy
auvlotizaciones, se procede a relirar el pago del nimero ewrdneo y se oplica dof
nomoro colreclo,

Pagos de lacluras Tligo duplicados; Son los casos qua los agentas o clienles cuplican
por algGn eiror en la plalalorma o falla de confimactén y se asume que el piimer
pago no se apkico.

soluclén: Sa revierle la lransaceldn erdnoa duplicadda, on caso do agenlos so
relntagra ol dinero al distibuldor padre qulén se encargord de relnjegrar ol agente
que realizé la fronsaccion y en casos de clientes se reintagra ol dinero a lravés de
un envio manual, esle proceso es realizado en la plalaforma de Tigo Money.

Reclaslficaclones de Colaclores, Son os casos en los que los pagos de colaclores
son aplicados incorreclamenlo,

. Soluclén; Se reombolsa do la billotera.del colaclor ordnao, so realiza ol pago af

coloclor corraclo, so raclizan los ajustas rospoclivos an los reperles do cuadralura

~quo son onvkidos a cada colector y a nivel conk:ble so djustan lamblén las

liquidaciones.

Reversiones de Coleclores, Son los casos on los cudles un agonle o clionte Ingrosa
un monto, colactor o codigo de clients del parlicipante’incorrecto, fransacclones
duplicadas a mds y en algunos casos ol clienle no redliza el pago do oloclivo al
agente. Por Jo cual agente o cliente sollcla cue se reintegre el dinero.

. Soluclén: Se reembolsa de la blllelera del colactor erdneo; on casos de agentes se

envia al disldbuldor padre, siendo ésto Ullimo of responsable de envialdo a cada
agenle que realizd la transaccidn; ¥ uvrt cosos de clentes el dinero se reintegra
realizando un envio manual. En ambos casos se reportan los ajusies respeclivos en
los reporles de cuadralurda que son emnodos a cadu coleclor ¥ a nivel conlable se
ajustan tamblén fas liquidaciones.

Descuentos de saldos elecirénlcos a Agentes. Se‘da cuondo el cllente cuenta con
un comprobante de pago con relerencla coirecta pero el saldo no fue debilado
de la blilefera dol agonlo.

Soluclén: Hub!endo delermlnodo que ol agenle no se le deb!lb el saldo eleclrén!co
corrocto por ftansacclén realizada, la gerencia de operaciones procede a realizar

- un ‘descuento del saldo elecirénico del agonte. reembolsando ol monlo do la

fransaccién, n los casos ‘en los cuales no se idenlllica ¢l agenle so procodo a
solicliar aulodzaclon do gasto paradrasiadenr ol salcdo ¢ colaclor que corresponce.

Reverslones Recarga. Cuando un- clienle hace una recarga a un nUmMero
equivocado a través do Tigo Money.

Soluclén: Asagurandonos que al cenlro de contaclo escala el caso cuando ya se
ha reddlzacto un dabilo de llempo olre previomente al nimero que se realizd ¢l enviod
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de la recarga. Operaclones realiza reombolso ¢ billotora de racarges y so hace
envlo de dincro manual.

Los Incldenles previamento doscritos flonon un SIA deflnldo en la harramiontc do
gositén do casos Tickol Syslom.

A Advartanclas, rlesgos y punlos crilicos de conlrol

4.1 Advcrlonclas_:

Eslos casos adomds daberdn sor respaldudos previamenle con una solicilud ingresadia o
lravés de la plalaforma de gestién de atencion a clienles llamada Ticket Syslem,

Para la recepcion y resolucion do casos, ol depatlamento de operaclones ejecula los
conlrolas MFS.SAL.CO, 16, MES.SAL.CO,17, MFS,SCE.CO,22,

La prosente polilica es parle del alcance de revision por los sigulenles dreas: Audilorla
Inlerna, Auditoifa Externa, Conlrol Inletnoy Fraucle.

4.2  Punlo crltico do conlrol:

Toda solicllud de reclamo o conlrovorsic os documentado o Ingrosado on nuosird Inlrane!
local (Sharepoinl),

Los casos donde so requlera roalixar reembolso a un agente por Pago no apllicado a un
participante, debordn sar raporlados al departamento dovenlasy distribucion junto conla
aprobacién del departamenio de operaciones y el doepartomento de serviclos linancleros
movllos. ey ;

Para los casos que involucran a los dislituldores, dicviamenle se envia un reporle con los
movimlonlos quo fuaron radlizados @ su bllletera por cada una da eslas resoluclonas
manualos. Fl roporto so anvia con los datos del dia anterior,

5  Anexos

Glosarlo ¢l Tarminos.

Pago Faliddo: Todo inckdonlo dondola jransaccién original no sa procoesd sallstactoriamente
en plolatorma de serviclos da SPDE Moblle Cash, S.A.

Reckasllicacion: Acclén do movor dinoro de la blllulera olockénlca do un parllclpante a
olio madiante una sollcliud previa se eslablece que el iniciador de la lIransacclén
salocciono un clionle doslinalario eréneamenle.
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vigoncla

Pago no Aplicado: Todo Incidenle donde ta lransacclén  original se  procesd
sullsfaclonamonle en palaforma 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 ¢l eslablecimiento de
un caso donde genero un comprobante de lransaccién o la plalaforma procoso
sailsfactoriamanle sin realizar el movimienio de fondos cle forma autornélica.
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tggmoney gy

Alcance
La prosento polilica s aplicable en ccxmpaﬁolllgo Monoy Alancién at Clionte y llanclas Tigo

para conocer el procedimiento para raalizar bloqueos o desbloqueos Tigo Money.

Proceso

Cllenles

1. Todo Ejeculivo o asesor deberd vakdor ¢l lipo de blogqueo que presenia un ndimeo
con servicio Tigo Monoy,

2. Anles de solicila o realizase el desbloguao do ndmaros en sistema Moblquity v.4.4, el
ejoculivo o asesor deberd realizar kas validoclonos de clienle sigulente:

8107 30 3¥83I101A 34 8T ‘eyYd3d

Nombre compielo del clionlo

Dl

Fecha de Nacimlenlo

Yo soy yo para comprobar que es €l usuado de la heo
Valldar et motivo del bloqueo
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3. Validaciones adicionales, no detalladas en ol cuadro siguiente, podran realizarse G
discrecién para coroborar que el clienta soc ol usuciio registrado.

4. A conlinuacion se presentan los molivos de bloquao y quion debera atender el

Caso:
Estado en
TipodeBlogueo  |sistama | Ejecutor e dosbloqueo
Blogueo por ¢l cliente
{Ingresa Incorrecto de PIN)
Pin Invalldo Se deshloquea por usuario que recibe gestidn e

Blogueo de drea TM (por
casos de fraude)
Blogueo por AML | No se desbloguea

'ﬁib"ciuco a sollcitud del
cliante (por roho o extravio)

Dabe asegurarse que ¢l caso ya esté resuelto para poder

Bloqueo realizado por desbloquearlo, En este caso, padrian consultar con
asesora (Cuando asesor usuario que lo blogued y consultar gestiones de ticket de
identlflca algdn caso operaclones

sospechoso o irregular)

. Haborado | ; : il Tipo, | Procaso
pepadamenlo | Operdclones Paglna | 2du 8
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RESPONSABLE

AR LN A b ey S e

fomvome

L arad

Ejecutivo Atencion al
‘Clionte

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

Verslén | 1.0

Vigencki | 1072012

DESCRIPCION

N L T -

N L
C|Ionto reporla blouuoo of) Ku cuonla

Clionte fama atanclén al clidnte reportando bloqueo an eu connted, efecullvo
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DEPOSITADO

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

Inclusion Financiera.

Defensoria del Consumidor.

Fecha: 18 DE DICIEMBRE DE 2018

paillcipante o Padicipante Maestro

1. E parlicipante o parlicipanie maesto debera solicilar of coordinador de vanias
que efeclué la soliciiud de dosbloguoeo al area de Operaclones.

2. E coordinador de ventas debord enviar ol DUl del parlicipante o patllcipante
maoslro ol drea de aperaciones para olocluar los validaciones y realizar el reinicio

do PIN o desbloqueo del ndimero:

DUt

YY¥YY

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

Facha do Nacimienio
Yo soy yo para comprobar que es el usvario de la lineo

Vatidar el rnotivo del bloqueo

© MFS-OPS-PO-PBDTMV1.0-02/10/2017

Nomtxe complelo del clienle

. Venslén | 1.0
1072019

AR

Tipo de Bloqueo

Estado en
sisterany

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

Pin Invalldo

Suspenslén por AML, a
salicitud por el participante
o participante maestro, a
solicitud de Fraude o por
declsién del negocio.

Operaciones

... Blaborado |
Deparfamento

Suspendido

Ejecutor de deshloqueo

Se desbloquea por el drea de Operaclones validando la
informacidn arriba detallada

O e

No aplica activacldn

Tipo ! Proceso
Pagino } 4ded
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DEPOSITADO

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

Inclusién Financiera.

Defensoria del Consumidor.

Fecha: 18 DE DICIEMBRE DE 2018
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ID | RESPONSABLE DESCRIPCION A R S e g
oI PN LP SV PINVLY D T e A D L R e b INFAYE CRUAA I (AT AN NI IR ¥ At A ALl F 1A S LA s s
S0 cagnlo al coordiuadeor (o venlng
4 Participante o Parliclpante
Maoslro El Particlpanto o patticlpanlo maesira lo oscala al coordinar da vanla para sor
repotiado al drea do operaclonas,
Croa tickot an noporto Tiglo Money
S0 comparlo ol caso al drea do operaclones por mudio dol slslema de tickols
2 Coordinador do Vontas SPNE Mobilo Cash S.A paru sar alendido.
Valida ol flpo do bloayieq i i
. So valida ol Upo blogqueo ¢n Moblquity v.4.4 que tione el usuario segin el
3 Arou Opacaciones g
cuadro delallado ardba, y 8o procade al deshlorueo ¢ aplica caso contrarlo
s0 rachaza al caso.
b gy Raporta ol Pnd!cl@nﬁgg‘gggﬂ!clngntg magstro of resultaclo deol tickes
4 Coordinador de Venlas | ¢ nolificara cesultado del lickol para poder procedor con al llpo de
Iransucclén qus of clionle dosea roalizar.
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DEPOSITADO

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

Inclusién Financiera.

Defensoria del Consumidor.

Paixipante o Pacticipante Massiro

micto

Polilica de Bloqueos y Desblocueos Tigo Monay

Vorsion | 1.0

“Vigencla | 1020197

'
Se e3caly 3l

¢aordinador de ventas

Craa Ucket ca sopoite
Tigo tdonty

Fecha: 18 DE DICIEMBRE DE 2018
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MFS-0PS-PO-PBDTM-V1.0-02/10/2017

vaeslén | 1.0
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Uggmoneysd
Glosarlo
e TMY: Tigo Money
e CC: Atenclén al cllente Telefonlco
¢ DUI: Documento Unlco de [dentidad
e AML: Antl-Lavado de Dinero ;
e Moblquity v.4.4: Sistema [nformdtico de SPDE Mobile Cash 5.A
o Cuenta Suspendida: Restriccién que se le da a la cuenta donde se inhabilita al suscriptor
volver a ser uso de su cuenta Tlgo Monay.
o Pin invélldo: Resultado que se da al Ingresar Incorrectamante su clave Tigo Money.
5 ANEXOS

Dolerminae las politicas para fealizar bloqueos y desbloqueos a suscriplores Tigo Money.

1. Informacién de Documento

1.1 Objetivo

1.2 Guia rdplda
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,  dliente. { cuenta, : dosbloquao.
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2. Avlorlzaclones
DEPARTAMENFO VAllDAbO FIRMA ',l SELI.O
e P T e i e
C‘qﬁ:go 1. Operacionos 3 5 ""___
Nombre: ! i
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Geronle de ' A AR i 855 é
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3. Aprobaclién goblero corporalivo

Nomero de Acte
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Gerencla Legal
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