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1 Alcance

La polltica establece rol de resolucion en lo elapa de reclamacion que lienenlas areas del

Centro do Llamadas, Tiendos ligo, Reclamos Exlernos y el Grea de Operacionos Tigo Monay

en la alencion, resolucion y respuesta ce reclamos derivados de servicios Tigo Money. g g ;i g
Ik

se astablecen lambién los derachos que gozardn los usuarios de los servicios prestodos por 5 §, 4 § o

SPDE Mobile Cash S.A, asimismo los deberes espociales que deben cumplir para la & & § > m

prestacion oplima de los serviclos, Ademas de ostablocer las obligaciones emanadas de ,,5, § % i g

Loy de pora SPDE Mobile Cash S.A. § § ' g %
LY

2  Polllica: E R K] ;

Los usuatios de los serviclos prostados por SPDE Mobile Cash S.A gozaran de los derechos 2 :é; g
estoblacidos on ka Ley pora Facilitor la Inclusion Financiera, Ley de Prolecclon al consumidor >
y cualquier olra ley aplicable a la maleria, ;::—,
W

SPDE Mobile Cash $.A por su parte deberé de cumplic con las obligaciones emanadaos de
la Ley pora Facilitar lo Inclusion Financiera y sus normalivas regulatorias, Loy de Suporvision
y regulacién del Sistema Financlero, Ley de Profeccién al consumidor y fodas las normalivas
aplicables al desempeio de su negocio.

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

Medlo de Reclamaclén: El clienle podra presentar su Incontormidad a Iravés de los canales
lradicionales de atenclén al cliente, siendo estos: Ceniro de Llamadas, Tiendaos Tigo y Redes
Sociales.

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

En caso de agolar el procedimlento regulado on esta polllica, sin que se hublese llegado a
una solucién so eslard a lo dispuesto segun el procedimienio que eslablece lo Ley de
Proteccién al Consumidor especlalmenle en su aparlodo de medios alternos para la
resoluclén de conlliclos.

Nivoles do Contacto por Motivos de reclamacidn: Los niveles de atencién definidos para la
atencion de reclamos de los clientes estarén disiibuldos de la sigulente forma:

Nivelas Tipo de Atenclones

« Roseleo de PiN.

Nivel 1: «  Bloqueosy desbloqueos de PIN

Centio de Uamadas «  Modilicacién de datlos.

Tiendas Tigo s Reversiones de

Redes Sociales - Depdsito de dinero y retiro de dinaro

i menores a menores a $20.00

»  Cambios de homeros.

|
|
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Consumidor.
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Nivel 2 Area de QOperaciones

Nivel r.'}”Ri;clonTo; E;&a(;iz:lizi;dbs“;/ 3
Denuncias anle Delensaria del

Polilica do Atenclén de Reclamos por Serviclo Tigo Monoy

. Casos do pagos de lacluras no aplicados, |
s Ravarsiones da Daposito do dinoro y Reliso
de dinero mayores a $20.00
_» _Bloqueos y desbloqueos de PIN por AML

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

Racopclén de Roclamos: SPDE Mobile Cash S.A tiene a disposicidn para la racopcidn do

reclamos los sigulenles canales: Cenlro

de llamadas, liendas ligo y Redes Sociales, los

cuales presentan procedimlentos y llempos do rospuasia razonable,

Las causas por las cuales los usuarios del serviclo Tigo Monoy podrén prasentar sus reclamos:

Mollvo

Desctlpclén

g e

Plazo de Respuesta

Facluraclon/Cargo

Cobro por Transacclones

Montos quo ol cliente no
taconoce haber reallzado y
generen ransacciones que
debiten o sumen a su sakdo Tigo

Hasta 10 dios hdbiles

Montos que rasullen debitados
do la cuania ligo Monay y quo ol
clianle no reconozca como

BROPIOS. o s

Susponsién del Serviclo

Cosos en los qus el usuolio
consldere que ho sufido
suspension, bloqueo o
dosactivaclon do su sorvicio sin
su aulonzacion.

Hasla 10 diess hbbites

Hasla 10 dias hiblios

Bitdcora de transacclones

Saliciludes lormaoles de ka
bildcora de Iransacciones
reallzadas en sus cuentas de Tigo
Monoy por el litulor do ki cuenio.

Haosta 10 dias hédbites

Calidad en la prestacion del
serviclo

Caosos donde ol cianto
ldentifique o prasfacion del
sarvicio en situaciones
compiobobles del inadecuado
funcionamlonto do los serviclos
Tigo Money.

Hasla 10 dias hdbites

Falla de entrega de
comprobanles de
Yransacclones Tigo Money

Casos dondo ol clionte
manifiasla la no enlrega de
comprobantes de la ransoccion
reolizadao a través de agenies
ligo Money.

Hasta 10 dias héblles

Rachazo da acllvaclédn del
serviclo,

Casos donde el clionte presente
reclamacién por recharo de
suscrApcidn a los serviclos Tigo
Monsy

Hasta 10 dias hébiles

Tipo | Polilica
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Deshloquaos do cuenla Tigo
Monay a sollcllud dol clienle o
padicipante y Paiticipante
maestro

Politica de Alenclén de Reclamos por Ser

viclo Yigo Money

“['Los motivos de bloqueo:

a. Ingreso incorreclo de
PIN

b. Porrobo o oxlravio,

c. Por AML

d. Por el asesor ¢l

icdentiflcar algin caso
imegular

£l desbloqueo lo realiza ¢l
asesor de alenclon al cliente
que racibe gestion

Inmadialo of conlacio del
cliente y asesor dabard toalizor
las volidaciones de clionte
siguienie:

+ Nombtxe complalo del
cliente

¢ DUl

« [lecha de Nacimienlo

+« Yo soyyo para
comprobor qua os al
usuario de ka linea

« Valldor el mofivo del
bloguoo

Bloqueos de cuenla Tigo
Monoy a solicliud del Grau do
traude o AML,

No se desbloquea cuenla
hasta no conlar conla
autorizacidon del area de
fiesgos y lraude.

Hasta 10 dias habiles

Olros reclamos

Cualquier ofro fipo de raclomo
que no se conlomple en tos

Hasta 10 dlias hablles

molivos anteriores,

Vlgencld I Nov 2019
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Defensoria del Consumidor.

Responsable de Responder

L.ais reclamaciones reciblds a fravés de los medios fradiclonales: Centro de Llamadas
Tiendas Tigo y Redos Soclales, serd el ejeculivo que recibié el caso del cliente 6l
responsable do su seguimiento y resolucldn,

Todas las reclamaclonas soréin derivadas a los Greos deslinadas para proporcionar
respuesia alos usuarios. La respuesta alos reclamos formales de los clienles, se realizardn
do manera esciita a fravés da los medios digitales como correo electrénico u olros que
la empresa establozca para tales fines o enlrega de respuosta fisica en Tiendas Tigo.

Resoluclén:

La respuesta brindada al cliente se redlizard@ on base a fundamentos 1écnicos y legales
como también a lravés del andlisis realizado de fransacciones derivadas an la cuenta
del cliente. :

La recepclén do un reclamo formal de servicios Tigo Money no delemina la respuesta
favorable a esie. La empresa podra resolver favorable o no favorable al cliente,
argumenlando en ambos casos las razones de la resolucion.

Pora poder garantizor la comunicacién ofectiva de lo respuesta ol usuario Tigo Money
oste deberd proveer una cuenta de correo elecldnico o nimero telefénico de
conlaclo quo o encuentre activo para poder establecer comunicacién con &l usuaiio

I T O T I Tipo | Polilica
Departamento: | Operocionas Tigo Money.
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l

sobro la slluacion que presenla en su escrilo o proveer informacion complemeniaria
para el andlisis do su reclamo.

Plazo de Respuesta:

Let rospuosta al reclamo presentado por el usuario podra ser enlregada hasla un plazo
de 10 dlas hébiles contados a parlir de la enlrega del reclamo en los medios digilales
doslinados para esle lin o on Tiendas Tigo. Salvo requetrimientos con mayor complejidad
que requieran reestrucluracién de Informacién téenica, los cuales se informaraG
oporlunamente al cliente indicando la ampliacion del plazo do rospuosta,

Sollcliud de Reconsideracién:

¢ cliente tendré 3 dias hébiles contados a parlic de la entraga do la rospuosia para
poder solicliac una teconsideraciéon de la respuesta en caso de no darse por confirme,
adicionando argumentos do poso o evidenclas que aporten al re andlisis cde su caso.

Por el conleario, st en plazo de tres dias habiles contados a parir do la onfroga do la
respuesta el cliente no expresa su conformidad o inconformidad por la respuesta
emilida se enlenderd como caso finalizado y conformidad por parlo dol cliente.

Los usuarlos de SPDE Moblle Cash $.A lendrén especlalmente los derechos sigulentes:

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

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

Adquirir los servicios en los condiciones o téminos quo Tigo Money ofetle
publicamente.

- Elagir libremenle el punto Tigo Money de su convenlencia para realizar sus
ransacciones de adquisicién de saldo o abonos da los sorviclos ligo Money.
Reciblr como pruoha de las oporoclohes y/o hransacclones efecluadas, los registros
elecirénicos de aulorizacién que se originen para su registro por la introducclon de
su PIN en sistema.

. Recibir Instrucclones o Indicaclones para el correcto uso de sus seivicios Tigo Money.,
advertencias sobre uso inadecuado y responsabllidad de las partes conlratanles,

. Acceder a los medios dae consullo de los serviclos Tigo Money con facilidad y
fachbilldad en base a los canales establecidos por SPDE Mobile Cash S.A.

Vigencia | Nov 2019
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prosenlar sus inconlormidades, consullas o sugerencias a Iravés de los medios
previamente estableclidos.

Tener a su disposiclén canales necesarios para solicitor informacién relaliva « sus
fransacciones Tigo Money.,

Desistir de los servicios Tigo Money en cualgulor momento cue’ lo desea y por
cualquier canal de servicio a disposicidn por SPDE Moblle Cash S.A.

Derecho a la seguidad de sus transacciones a fravés de mecanismos de

confirmacion accesibles al responsable de la ransacclon,

Los usuarlos <le SPOE Mobile Cash S.A tendrdn especlalimaento los deberes sigulentes:

DEPOSITADO

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

Inclusidén Financiera.

Defensoria del Consumidor.

Fecha: 18 DE DICIEMBRE DE 2018

Reconocer y gorantizar que los servicios prestados por Tigo Money consislen en el
envio y recepciéon de dinero de su propledad, con el fin de realzar pagos y/o
compias an comorclos allliados.

Resguardar el PIN establocido por el clionte, posterior ol registro como cliente Tigo
Money, reconoclendo que mediante su PIN el oulorizard lodaos las Iransacciones
realizadas por madio do su reglsiro Tigo Money.

Identilicarse presenlando su Documento Unlco de ldenlidad codd verz que realico
lransaccionos en un Agente Tigo Money. :

Proporclonar informacién Inequivoca al Agente Tigo Money o en caso, inlroducir
correclamente en sistema Tigo Money el nimero de linea lelefénlca destinatarla.
Informarse dobldamenio do los precios de los servicios Tigo Money los cuales se

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

Aceplarlo responsabilidad de fa adminisiracién y resguardo de sus dalos de acceso
como regi;t(o Tigo Money y su PIN, teconociendo que ostos han sido asignados con
coraclor personalisimo, conlidencial e intransferible, por lanlo, la revelaclon o
terceros es responsabiiidad del cllente.,

'

Nav }()l‘?

Tipo | Postica
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3 Advertencias, rlesgos y puntos crilicos de control
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3.1 Advertenclas:

« 0 incumplimionio o la prosente polifica pone on osgo la aloncién oportuna do

reclomos de clienles ligo Money.

3.2 Punto critico de conlirol:

DEPOSITADO

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

Inclusidn Financiera.

Defenscria del Consumidor.

|
e Seanexad la presente pollfica el Cor{trol de Raclamos Atendiclos por Sarvicios Tigo
Money.

4 Deflnicién de conceptos (glosario de férminos)

«  SPDE Mobile Cash S.A: Sociedad Proveedora de Dinero Elecitdnico Mobile Cash

Sociedad Andnima.

s AML Area que se encorga de las Investigaciones conlra Lavado dg Dinero,
« Servicios Tigo Money: Pagos y cobros, acredilaciones de regislios de dinero

Fecha: 18 DE DICIEMBRE DE 2018

aleckonico, conversién do dinero elacirénico a dinoro eloclivo y cualquier lipo do

iransferencia de dinero electrénico realizados por medio de disposilivos moviles

5 Anexos

Los sigulentes apartados se eslablecen especiiicamente pora use intemo de SPDE Mobile
Cash, S.A.

Tipo | Polifico

Departamento: | Operaciones Tigo Monay.
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Varsidon

Inslrucclones

No. de Correlalivo:

Tipo de Reclama:

Fecha de presentacion:
Nombre del Clienle:

No. Relerencla del Reclamo:

Breve desciipcion del Reclamo:
Monlo Raclamado:

Lugar donde sucedié al svento
Fecha de Resolucién

Tipo de Resolucion

Olicina que atendio el reclamo

Nombre del Empleada
Responsable

No. Telefdnico y direcclon
olaclrénica

Vigencla

Anexo 2. Instrucclonas para el complefar el Control de Reclamos Atendidos por

Servicios Tigo Money,

NUmero de reclamos en este repoile.

Claslficacion de Molivos de Reclamo.

Fecha en la que el cliente presenld el reclamo.

Nombre del litular del regisiro sujelo al reclomo.
Mumero do 1D de la geslién ingresada.

Descripcion de la inconformidad del clienle que mollva
ol roclomo.

Monto reclamado por el cliente.

Nombre del lugar y ublcaclén donde sucedleron los
hechos.

Fecha en la que se dio respuesia al cliente.

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

Nombre de la unidad responsable de atender el

reclamo.
Nombre de responsable de la respuesta dada al clienle.

NUmero felefénico y comeo eleclhiénico directo en que
se puede conectar a la persona que atendié €l reclamo.

Anexo 3. Informaclién de Documento

1. Objetivo

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

peportamenlo: { Operaciones Tigo Money.

[
| Sept 2016
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2. Guia réplda

[ ENTRADA T AW iLm;) ;e T
! Inconformidad de Atancién oporluna do 3 Resolucién de reclomo
cliante recibida por reclamos do clienies i an plozo delerminado
| cualquier canal de por esla polltica.
i alencion dl cliente
3. Aulorizaclones
VALIDADO I FIRMA

Caxgo: GEREMIE DE OPERACIONES

Nomivo:

AR~ -3 v S i e R i e A= Al i s ool i Co s P

Corqo: GERENIE DE SERVICIOS FINANCIEROS MOVILES

]

S LSRN LS R R

Nombia: | I

Corgo: DIRECTOR EJECUTIVO

Nomtxo: ‘

4, Aprobacién goblerno corporalivo

Vigencla | Nov 2019
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( Adrgano | Fechadeseslén |  Nomero de Acta Nomero de
RO S AR 5 O Py 3 _punto
i Junta General
! Ordinarta de ko gg;’éem""’ CUARTO
Wl G SSSiESeaint e S Rl o L e
+ . :
Flrma .
Gerencla Legal
5, Conlrol de Camblos

[ VERSION | FECHA VIGENCIA | OBSERVACIONES | AUTOR

1 " Septiembre 2016

2 Oclubre 2019 Camblos

3 Noviembre 2012  Camblos
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Hombre: nul Califar asociado o la billetera

Soficilud!Paticdn

Ofrecchan da corred elciionicvn parm (eabiv (espidsta : 0 Dinccldn da
donrslio:

Clugad va alos dias del mes de do dos mll

1honuel Caente
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