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En la gestión 2020, el directorio de la empresa aprobó el Plan Estratégico de la empresa para las 
gestiones 2020 - 2025 enmarcado en cumplir los siguientes objetivos estratégicos: Crecimiento en 
clientes, Ecosistema, Eficiencia, Asegurar la disponibilidad del servicio y Optimizar tiempos y costos 
en la entrega del servicio.
 
A inicio de la gestión 2021 se empezó con 352.875 clientes que transaccionaban con su billetera 
móvil, llegando al 31 de diciembre a tener 468.312 clientes; por lo que se continúa con un sólido 
crecimiento de clientes, crecimiento que ha tenido un fuerte impulso en el último trimestre del año 
gracias a diferentes iniciativas comerciales tanto en incentivos como en publicidad.
Este crecimiento de clientes ha tenido también su reflejo en una mejor penetración de los clientes 
digitales, llegando a un 51%.
 
En cuanto al ecosistema, 22 nuevos comercios han implementado y utilizado Tigo Money como 
medio de pago durante la gestión 2021.  La coyuntura actual abrió una oportunidad para potenciar 
los medios de pago electrónicos e incentivó a las empresas a ofrecer a sus clientes realizar sus pagos 
de una forma totalmente digital. Estos abarcan empresas que ofrecen servicios de educación en 
línea, empresas de bienes raíces, empresas que comercializan pasajes terrestres y aéreos, juegos en 
línea y empresas que prestan servicios de telefonía e internet.

Al cierre del mes de diciembre de 2021 se cuenta con 2.798 puntos de atención corresponsal, de los 
cuales 73 son corresponsales financieros, 2.698 son no financieros y 27 cajeros automáticos, lo que 
significó un crecimiento del 47% respecto al año anterior. En este periodo de tiempo se ha 
mantenido en promedio el 80% de la red abierta, que es un buen número dadas las circunstancias 
especiales de esta gestión.

En el marco del objetivo de asegurar la disponibilidad del servicio, durante la gestión 2021 se 
desplegó una nueva versión del sistema transaccional principal MTS, que permite mejorar procesos 
del negocio y de soporte. Estas mejoras incluyen la consulta y contrastación en línea de los datos 
de los usuarios que se registran al servicio de nuestra Billetera Móvil contra la información que 
maneja el SEGIP (Servicio General de Identificación Personal).

Otras mejoras realizadas son el del despliegue de la plataforma de Web Pública de Agentes, que 
permite a los socios de negocio acceder a una solución digital y contar con mejores herramientas 
que mejoran los tiempos de atención de los clientes. También se concluyó con las actualizaciones 
a nuestro sistema de facturación, lo que permite contar con el servicio de Facturación Electrónica 
en Línea.

Como parte del programa de Educación Financiera, se dio continuidad al proyecto “Mujeres 
Conectadas”, cuyo objetivo es fortalecer el empoderamiento de la mujer boliviana a través del uso 
de la tecnología, con talleres de educación interactiva a las clientes de la entidad CRECER IFD. En 
los talleres se logró capacitar a 50.403 personas en la billetera móvil, además del uso de la 
tecnología. 

El plan estratégico avanza de acuerdo con el lineamiento establecido en todos los aspectos debido 
al crecimiento en usuarios, transacciones y nuevos comercios que optan por realizar su colecturía 
a través de Tigo Money, lo que permite mantener los ingresos y el resultado neto operativo con 
tendencia creciente y siempre por encima del objetivo. El resultado neto operativo al cierre del 
segundo semestre alcanza un cumplimiento del 403%.

Cumplidos los objetivos planteados para la gestión 2021, en nombre de la empresa queremos 
extender nuestro agradecimiento a los accionistas por su confianza; a nuestros clientes por 
permitirnos servirles, y al personal de la empresa, por su contribución para alcanzar dichos 
objetivos.



2.    Misión y Visión
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1.1 MISIÓN
La misión de E-FECTIVO ESPM S.A es dar acceso a los bolivianos a servicios 
financieros a través del celular con un modelo masivo y de bajo costo.

1.2 VISIÓN
Lograr que la población boliviana utilice el dinero electrónico de Tigo Money como 
una moneda de circulación nacional.
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2.2 PERSONAL EJECUTIVO

Alejandro Petrus Araujo

Mauricio Pericón de Chazal
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De acuerdo con el boletín mensual del Sistema de Pagos Nacional y Liquidación de 
Valores del Banco Central de Bolivia, en el periodo enero-diciembre de 2021, a través 
del sistema de pagos de bajo valor, se procesaron 219.284.642 transacciones por un 
valor de Bs663.529 millones, que consideran las transacciones a través de Ordenes 
Electrónicas de Transferencias de Fondos (OETF), Tarjetas de Pago (POS), Cheques, y 
Billetera móvil; registrándose un incremento de 43% en valor y un incremento de 22% 
en el volumen con respecto al período 2020.
El mayor monto procesado en el sistema de pagos de bajo valor correspondió a las 
Órdenes Electrónicas de Transferencia de Fondos (OETF) por Bs502.166 millones; las 
operaciones de pago con tarjetas electrónicas aumentaron en 36% respecto a la 
gestión anterior, pasando de Bs10.977 millones a Bs14.900 millones. Las operaciones 
con billetera móvil se incrementaron en 46%, de Bs2.269 millones a Bs3.313 millones. 
Finalmente, el valor de las operaciones con cheques aumento en 6%, de Bs Bs134.950 
millones a Bs143.150 millones.   

En cuanto al volumen de operaciones, la participación de las OETF respecto del total 
procesado con otros instrumentos de pago del sistema de pagos de bajo valor fue 
mayoritaria (43%; 93.761.784 transacciones) frente a las tarjetas electrónicas (31%; 
68.379.864 transacciones), billetera móvil (25%; 54.037.846 transacciones) y cheques 
(1%; 3.105.148 transacciones). El volumen de operaciones con OETF registró un 
incremento del 70% y el de tarjetas electrónicas de 41% respecto de la gestión anterior. 

Actualmente, existen cuatro servicios de Billetera Móvil: Tigo Money, Billetera BNB, 
Billetera BCP y Solipagos. 
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La coyuntura actual abrió una oportunidad para potenciar los medios de pago 
electrónicos e incentivó a las empresas a ofrecer a sus clientes realizar sus pagos 
de una forma totalmente digital. Estos abarcan empresas que ofrecen servicios 
de educación en línea, empresas de bienes raíces, empresas que comercializan 
pasajes terrestres y aéreos, juegos en línea y empresas que prestan servicios de 
telefonía e internet.  En esta gestión 23 nuevos comercios tomaron nuestros 
servicios, demostrando su satisfacción e interés en nuestro medio de pago. 
Estos abarcan empresas de ventas por catálogo, empresas de bienes raíces, 
empresas que comercializan productos farmacéuticos y empresas que prestan 
servicios educativos y formativos.

Los clientes que utilizaron la billetera Tigo Money, tanto el menú USSD como 
la aplicación, también experimentaron un fuerte crecimiento, alcanzando los 
468.312 clientes. Los clientes que solo usaron la aplicación Tigo Money alcanza-
ron la cifra de 241,033.

No obstante, se ha sentido el impacto de la pandemia, ya que aún flexibilizando 
las restricciones, tenemos comercios como Cines que, si bien han recuperado 
un poco su actividad, sus transacciones aun no alcanzan los niveles de antes.



Servicios 
Implementados

6. 

013 >>>>MANUAL ANUAL 2021



014 >>>>MANUAL ANUAL 2021

El año 2013 la empresa inició sus actividades ofreciendo los siguientes productos: 
Carga, transferencia y retiro de dinero de las billeteras y compra de saldo.
 
La gestión 2014 se logró lanzar nuevos productos ampliando el uso y el alcance de la 
Billetera Tigo Money: Pago de facturas, Pagos de bienes o servicios a través de la web, 
envíos a carnet de identidad y colecturía o recaudación de dinero de empresas.

En la gestión 2015 se implementó la aplicación móvil de Tigo Money, con el objetivo 
de brindar a los clientes un nuevo canal adicional, sencillo y amigable de acceso a la 
billetera móvil. A través de esta aplicación se abrió la posibilidad para que clientes de 
las telefónicas Viva y Entel puedan contar con el servicio Tigo Money.

Durante el 2016, se lanzó el servicio de pago de remesas internacionales mediante el 
cual el cliente puede recibir sus remesas enviadas a través de Western Union 
directamente en su billetera Tigo Money. Se implementó el servicio de transferencias 
de dinero a través de ACH para que los clientes de Tigo Money puedan enviar y recibir 
dinero desde su billetera móvil hacia cuentas bancarias, y viceversa.

Durante la gestión 2017, se creció en la afiliación de comercios electrónicos, 
consolidando a Tigo Money como medio de pago electrónico de un segmento que 
demuestra grandes oportunidades a mediano y largo plazo.  Al mismo tiempo, se 
inició la consolidación de Tigo Money como método de pago de comercios con venta 
presencial, afiliando a las Farmacias Chávez a nivel nacional y a la red de estaciones de 
servicio Genex con 10 sucursales en la ciudad de Santa Cruz.

En la gestión 2018, se continuó el trabajo de consolidación del ecosistema de pagos, 
incorporando a empresas prestadoras de servicios básicos. En la actualidad se tienen a 
las siguientes empresas afiliadas a la red de pagos de Tigo Money CRE, SAGUAPAC, 
ELFEC, EPSAS, Tigo y Tigo Hogar. 

En la gestión 2019, se cerraron acuerdos clave con empresas como el SEGIP para 
permitir el pago del trámite de cédula de identidad por la billetera móvil, y con la 
empresa UNIVIDA para el pago del seguro SOAT a través de la aplicación de esta 
empresa. 

Una de las iniciativas más importante de la gestión 2020 fue la habilitación del 
protocolo SIMPLE QR para realizar transferencias entre cuentas Tigo Money a cuentas 
de entidades afiliadas a la ACCL, que permitió incrementar la cantidad de clientes 
activos y transacciones. Este nuevo canal fue habilitado en noviembre 2020.

Durante el 2021 el enfoque del servicio ha sido, principalmente, crecer en usuarios 
digitales y mejorar los canales digitales de atención al cliente; habilitando las redes 
sociales para atender solicitudes de los clientes; lo que ha permitido dar continuidad 
con la atención a nuestros clientes durante la emergencia de la pandemia.
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Al cierre del mes de diciembre contamos con 2.798 puntos de atención 
corresponsal, de los cuales 73 son corresponsales financieros, 2.698 son no 
financieros y 27 cajeros automáticos, lo que significó un crecimiento del 47% 
respecto al año anterior.

De la totalidad de los Puntos de Atención, el 62% se encuentran en zonas rurales en 
un total de 309 localidades.

De la totalidad de los Puntos de Atención, 2.728 Puntos de Atención Corresponsal 
están habilitados como “Bocas de Cobranza”, permitiendo a los usuarios realizar 
pagos de servicios de Tigo (Líneas Postpago y Tigo Hogar) en dichos puntos de 
atención utilizando las herramientas de Tigo Money.

La red de puntos se encuentra consolidada y para la gestión 2022 se tiene 
planificado continuar creciendo en cobertura haciendo un esfuerzo en colocar 
corresponsales en zonas de muy baja bancarización y alejadas facilitando el acceso 
a los clientes a puntos de abono y retiro de sus cuentas como puntos de pago de los 
diferentes servicios ofertados.

Como parte de la digitalización de la red se está creciendo en Puntos de Atención 
que utilizan otros dispositivos en lugar de los analógicos tradicionales, lo que 
mejora la experiencia del corresponsal y también la del cliente al ser mucho más 
ágil. Dentro de ese desarrollo se está reforzando los abonos de las cuentas en base a 
transferencias bancarias, lo cual les genera independencia en sus transacciones.



Educación 
Financiera

8 . 

017 >>>>MANUAL ANUAL 2021



018 >>>>MANUAL ANUAL 2021

El programa de educación financiera de E-FECTIVO ESPM S.A. está orientado a educar 
sobre las características principales de la billetera móvil, su uso, aplicación y los 
beneficios y riesgos que representan su contratación, informar sobre los derechos de 
los consumidores de la Billetera Móvil e informar sobre los mecanismos de reclamo en 
primera y segunda instancia.

La gestión 2018 Telecel S.A, principal accionista de E-FECTIVO ESPM S.A., firmó una 
alianza por 3 años con la entidad financiera CRECER IFD con el objetivo de disminuir la 
brecha digital entre mujeres y hombres a través de capacitaciones a las clientes de la 
citada entidad en el uso de tecnologías e internet, buscando fortalecer el 
empoderamiento de la mujer boliviana. Con dicho programa se llegó a capacitar a más 
de 200 mil clientes mujeres.

Debido al éxito obtenido en el programa “Mujeres Conectadas”, así como la creciente 
importancia del uso de servicios financieros digitales producto de las restricciones de 
movilidad a raíz de la pandemia que vive nuestro país; se ha ampliado la alianza con la 
entidad financiera CRECER IFD por 2 años adicionales. El objetivo es capacitar en 
tecnología y medios electrónicos de pago para el empoderamiento de 105.000 mujeres 
bolivianas hasta el 2022, con el fin de impactar positivamente en sus negocios e 
ingresos económicos, así como en sus familias.

Durante la gestión 2021, se logró capacitar a 50.403 personas en la billetera móvil. 

Asimismo, durante la gestión 2021 se hizo el envío mensual de mensajes de texto 
(aprox. 230.000) a los clientes de Tigo Money relacionados con temas de seguridad con 
los instrumentos electrónicos de pago.
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