Sistema de atencion a
usuarios finales

En cumplimiento a lo establecido en los Lineamientos que fijan
los indices y parametros de calidad a que deberdn sujetarse
los prestadores del servicio movil, publicado en el Diario
Oficial de la Federacion con fecha 17 de enero de 2018 (los
“Lineamientos”), a continuacion te damos a conocer los
distintos medios de atencién a usuarios finales con los que
cuenta Radiomévil Dipsa, S.A. de C.V. (“Telcel”).

I. Medios de atencion a usuarios finales.

Ponemos a tu disposicién nuestros distintos canales de atencidn,
a través de los cuales podras presentar consultas, aclaraciones
y/0 quejas; asi como, dar seguimiento a la misma. En Telcel
contamos con los siguientes canales de atencion:

a) Centros de Atencion a Clientes Telcel (CACs).

A nivel nacional con atencion de lunes a
domingo de 8:00 a 20:00 horas. Consulta la
ubicacién y horarios de atencion de nuestros
Centros de Atencibn a Clientes en
www.telcel.com >> Atencion a Clientes >>
Contactanos >> Encuentra tu Centro de
Atencion.
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b) Centro de Atencion Telefonica (CAT).

A nivel nacional a través de la marcacion sin
costo *111 (pospago) o *264 (prepago). De
igual forma, el CAT esta disponible a través de
cualquier linea fija o mdvil de otros operadores
en los siguientes nimeros de cobro revertido

01 800:

Region

Pospago

(Plan Tarifario)

Prepago
(Amigo de Telcel)

Region 1

018000262 626

01 800 02 66 845

Region 2

0180062 36 000

0180089 03765

Region 3

018007114111

018000125193

Region 4

018008381500

0180083 66800

Region 5

01800 3630800

01800 3630800

Region 6

0180071 39600

0180089 04 050

Region 7

018002277700

018008905198

Region 8

0180071 20 320

0180082 32686

Region 9

01800 71 05 687

01800 71 05 687

LAS LLAMADAS AL *111 O *264 SON SIN COSTO PARA TIL.







c) Correo electronico.

Disponible para la recepciéon de cualquier
aclaracién, queja o consulta las 24 horas del
dia. Los correos se atienden en el orden en
que van llegando dentro de horas habiles. Si
el correo electronico fue enviado fuera de
horas habiles, serds contactado a partir de la
primera hora hdabil del dia siguiente. En
todos los casos, recibirds una confirmacion por el mismo medio
indicindote el folio de atencién con el que podras dar
seguimiento a tu solicitud. El correo electrénico podra ser
enviado desde cualquier motor de correo electronico o a través
de la pdgina en Internet www.telcel.com >> Atencion a

Clientes >> Contactanos >> Por Correo electronico.

Correo electréonico para la atencion a clientes:

Region 1

serclil@mail.telcel.com

Region 4

sercli4@mail.telcel.com

Region 7

sercli7@mail.telcel.com

Region 2

sercli2@mail.telcel.com

Region 3

sercli3@mail.telcel.com

Region 5

sercli5@mail.telcel.com

Region 6

serclib@mail.telcel.com

Region 8

sercli8@mail.telcel.com

Region 9

sercli9@mail.telcel.com
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II. Folio de atencion para seguimiento.

Sin importar a través de qué canal de atencidén presentes tu aclaracion,
consulta o queja; en todos los casos se te proporcionara un Folio de
atencidon con el que podras dar seguimiento a tu solicitud a través de
cualquiera de nuestros canales. No obstante lo anterior, Telcel te enviara
un mensaje de texto SMS y/o un correo electronico (cuando
proporcionado), indicandote cuando tu solicitud o tramite haya sido
atendido o resuelto.

Ultima actualizaciéon marzo de 2018.
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