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Sistema de atención a 
usuarios finales 
 
En cumplimiento a lo establecido en los Lineamientos que fijan 
los índices y parámetros de calidad a que deberán sujetarse 
los prestadores del servicio móvil, publicado en el Diario 
Oficial de la Federación con fecha 17 de enero de 2018 (los 
“Lineamientos”), a continuación te damos a conocer los 
distintos medios de atención a usuarios finales con los que 
cuenta Radiomóvil Dipsa, S.A. de C.V. (“Telcel”). 
 

I. Medios de atención a usuarios finales. 

Ponemos a tu disposición nuestros distintos canales de atención, 
a través de los cuales podrás presentar consultas, aclaraciones 
y/o quejas; así como, dar seguimiento a la misma. En Telcel 
contamos con los siguientes canales de atención: 
 

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

A nivel nacional con atención de lunes a 
domingo de 8:00 a 20:00 horas. Consulta la 
ubicación y horarios de atención de nuestros 
Centros de Atención a Clientes en 
www.telcel.com >> Atención a Clientes >> 
Contáctanos >> Encuentra tu Centro de 
Atención. 
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b) Centro de Atención Telefónica (CAT). 

A nivel nacional a través de la marcación sin 
costo *111 (pospago) o *264 (prepago). De 
igual forma, el CAT está disponible a través de 
cualquier línea fija o móvil de otros operadores 
en los siguientes números de cobro revertido 
01 800: 
 

Región 
Pospago 

(Plan Tarifario) 
Prepago 

(Amigo de Telcel) 

Región 1 01 800 02 62 626 01 800 02 66 845 

Región 2 01 800 62 36 000 01 800 89 03 765 

Región 3 01 800 71 14 111 01 800 01 25 193 

Región 4 01 800 83 81 500 01 800 83 66 800 

Región 5 01 800 36 30 800 01 800 36 30 800 

Región 6 01 800 71 39 600 01 800 89 04 050 

Región 7 01 800 22 77 700 01 800 89 05 198 

Región 8 01 800 71 20 320 01 800 82 32 686 

Región 9 01 800 71 05 687 01 800 71 05 687 

 
LAS LLAMADAS AL *111 O *264 SON SIN COSTO PARA TI. 
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c) Correo electrónico. 

Disponible para la recepción de cualquier 
aclaración, queja o consulta las 24 horas del 
día. Los correos se atienden en el orden en 
que van llegando dentro de horas hábiles. Si 
el correo electrónico fue enviado fuera de 
horas hábiles, serás contactado a partir de la 
primera hora hábil del día siguiente. En 
todos los casos, recibirás una confirmación por el mismo medio 
indicándote el folio de atención con el que podrás dar 
seguimiento a tu solicitud. El correo electrónico podrá ser 
enviado desde cualquier motor de correo electrónico o a través 
de la página en Internet www.telcel.com >> Atención a 
Clientes >> Contáctanos >> Por Correo electrónico. 
 

Correo electrónico para la atención a clientes: 
 

Región 
1 sercli1@telcel.com 

Región 
2 sercli2@telcel.com 

Región 
3 sercli3@telcel.com 

Región 
4 sercli4@telcel.com 

Región 
5 sercli5@telcel.com 

Región 
6 sercli6@telcel.com 

Región 
7 sercli7@telcel.com 

Región 
8 sercli8@telcel.com 

Región 
9 sercli9@telcel.com 

 
  

mailto:sercli1@telcel.com
mailto:sercli2@telcel.com
mailto:sercli3@telcel.com
mailto:sercli4@telcel.com
mailto:sercli5@telcel.com
mailto:sercli6@telcel.com
mailto:sercli7@telcel.com
mailto:sercli8@telcel.com
mailto:sercli9@telcel.com
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d) Chat en línea. 

Disponible a través de www.telcel.com, ya 
sea que ingreses a la página a través de 
cualquier navegador en tu computadora o 
a través del navegador en tu equipo 
terminal móvil. Nuestro Chat en línea está 
disponible de 7:00 a 22:00 horas, tiempo 
de la Ciudad de México. 
Para iniciar el Chat en línea ingresa a 
www.telcel.com y ubica la pestaña que dice “Chat” en el lado 
derecho de tu pantalla (Figura 1). Si estas navegando desde tu 
equipo terminal móvil, desplázate hasta el final de la página y 
ubica el botón que dice “Chat en Línea” (Figura 2). 

 
En tu computadora 

(Figura 1) 
 

 
 

 
En tu equipo terminal 

móvil (Figura 2) 
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II. Folio de atención para seguimiento. 

Sin importar a través de qué canal de atención presentes tu aclaración, 
consulta o queja; en todos los casos se te proporcionará un Folio de 
atención con el que podrás dar seguimiento a tu solicitud a través de 
cualquiera de nuestros canales. No obstante lo anterior, Telcel te enviará 
un mensaje de texto SMS y/o un correo electrónico (cuando 
proporcionado), indicándote cuando tu solicitud o trámite haya sido 
atendido o resuelto. 


	Sistema de atención a usuarios finales
	En cumplimiento a lo establecido en los Lineamientos que fijan los índices y parámetros de calidad a que deberán sujetarse los prestadores del servicio móvil, publicado en el Diario Oficial de la Federación con fecha 17 de enero de 2018 (los “Lineamientos”), a continuación te damos a conocer los distintos medios de atención a usuarios finales con los que cuenta Radiomóvil Dipsa, S.A. de C.V. (“Telcel”).
	I. Medios de atención a usuarios finales.
	a) Centros de Atención a Clientes Telcel (CACs).
	b) Centro de Atención Telefónica (CAT).
	c) Correo electrónico.
	d) Chat en línea.

	Ponemos a tu disposición nuestros distintos canales de atención, a través de los cuales podrás presentar consultas, aclaraciones y/o quejas; así como, dar seguimiento a la misma. En Telcel contamos con los siguientes canales de atención:
	A nivel nacional con atención de lunes a domingo de 8:00 a 20:00 horas. Consulta la ubicación y horarios de atención de nuestros Centros de Atención a Clientes en www.telcel.com >> Atención a Clientes >> Contáctanos >> Encuentra tu Centro de Atención.
	A nivel nacional a través de la marcación sin costo *111 (pospago) o *264 (prepago). De igual forma, el CAT está disponible a través de cualquier línea fija o móvil de otros operadores en los siguientes números de cobro revertido 01 800:
	LAS LLAMADAS AL *111 O *264 SON SIN COSTO PARA TI.
	Disponible para la recepción de cualquier aclaración, queja o consulta las 24 horas del día. Los correos se atienden en el orden en que van llegando dentro de horas hábiles. Si el correo electrónico fue enviado fuera de horas hábiles, serás contactado a partir de la primera hora hábil del día siguiente. En todos los casos, recibirás una confirmación por el mismo medio indicándote el folio de atención con el que podrás dar seguimiento a tu solicitud. El correo electrónico podrá ser enviado desde cualquier motor de correo electrónico o a través de la página en Internet www.telcel.com >> Atención a Clientes >> Contáctanos >> Por Correo electrónico.
	Correo electrónico para la atención a clientes:
	Disponible a través de www.telcel.com, ya sea que ingreses a la página a través de cualquier navegador en tu computadora o a través del navegador en tu equipo terminal móvil. Nuestro Chat en línea está disponible de 7:00 a 22:00 horas, tiempo de la Ciudad de México.
	Para iniciar el Chat en línea ingresa a www.telcel.com y ubica la pestaña que dice “Chat” en el lado derecho de tu pantalla (Figura 1). Si estas navegando desde tu equipo terminal móvil, desplázate hasta el final de la página y ubica el botón que dice “Chat en Línea” (Figura 2).
	En tu equipo terminal móvil (Figura 2)
	En tu computadora
	(Figura 1)
	/
	/
	II. Folio de atención para seguimiento.
	Sin importar a través de qué canal de atención presentes tu aclaración, consulta o queja; en todos los casos se te proporcionará un Folio de atención con el que podrás dar seguimiento a tu solicitud a través de cualquiera de nuestros canales. No obstante lo anterior, Telcel te enviará un mensaje de texto SMS y/o un correo electrónico (cuando proporcionado), indicándote cuando tu solicitud o trámite haya sido atendido o resuelto.




Informe de accesibilidad





		Nombre de archivo: 

		Documento 2.pdf









		Informe creado por: 

		Luis Zetina, Gerente Jurídico, luis.zetina@americamvil.com



		Organización: 

		América Móvil, Regulatorio







 [Información personal y de la organización del cuadro de diálogo Preferencias de > identidad.]



Resumen



El comprobador no ha encontrado ningún problema en este documento.





		Necesita comprobación manual: 0



		Realizado manualmente: 2



		Rechazado manualmente: 0



		Omitido: 1



		Realizado: 29



		Incorrecto: 0







Informe detallado





		Documento





		Nombre de regla		Estado		Descripción



		Indicador de permiso de accesibilidad		Realizado		El indicador de permiso de accesibilidad debe estar establecido



		PDF de solo imagen		Realizado		El documento no es un PDF solo de imagen



		PDF etiquetado		Realizado		El documento es un PDF etiquetado



		Orden lógico de lectura		Realizado manualmente		La estructura del documento proporciona un orden lógico de lectura



		Idioma primario		Realizado		Se especifica el idioma del texto



		Título		Realizado		El título del documento se muestra en la barra de título



		Marcadores		Realizado		Los documentos grandes contienen marcadores



		Contraste de color		Realizado manualmente		El contraste de color del documento es adecuado



		Contenido de página





		Nombre de regla		Estado		Descripción



		Contenido etiquetado		Realizado		Todo el contenido de la página está etiquetado



		Anotaciones etiquetadas		Realizado		Todas las anotaciones están etiquetadas



		Orden de tabulación		Realizado		El orden de tabulación es coherente con el orden de la estructura



		Codificación de caracteres		Realizado		Se proporciona una codificación de caracteres fiable



		Elementos multimedia etiquetados		Realizado		Todos los objetos multimedia están etiquetados



		Parpadeo de la pantalla		Realizado		La página no causará parpadeo de la pantalla



		Secuencias de comandos		Realizado		Ninguna secuencia de comandos inaccesible



		Respuestas cronometradas		Realizado		La página no requiere respuestas cronometradas



		Vínculos de navegación		Realizado		Los vínculos de navegación no son repetitivos



		Formularios





		Nombre de regla		Estado		Descripción



		Campos de formulario etiquetados		Realizado		Todos los campos del formulario están etiquetados



		Descripciones de campos		Realizado		Todos los campos de formulario tienen una descripción



		Texto alternativo





		Nombre de regla		Estado		Descripción



		Texto alternativo de figuras		Realizado		Las figuras requieren texto alternativo



		Texto alternativo anidado		Realizado		Texto alternativo que nunca se leerá



		Asociado con contenido		Realizado		El texto alternativo debe estar asociado a algún contenido



		Oculta la anotación		Realizado		El texto alternativo no debe ocultar la anotación



		Texto alternativo de otros elementos		Realizado		Otros elementos que requieren texto alternativo



		Tablas





		Nombre de regla		Estado		Descripción



		Filas		Realizado		TR debe ser un elemento secundario de Table, THead, TBody o TFoot



		TH y TD		Realizado		TH y TD deben ser elementos secundarios de TR



		Encabezados		Realizado		Las tablas deben tener encabezados



		Regularidad		Realizado		Las tablas deben contener el mismo número de columnas en cada fila y de filas en cada columna.



		Resumen		Omitido		Las tablas deben tener un resumen



		Listas





		Nombre de regla		Estado		Descripción



		Elementos de la lista		Realizado		LI debe ser un elemento secundario de L



		Lbl y LBody		Realizado		Lbl y LBody deben ser elementos secundarios de LI



		Encabezados





		Nombre de regla		Estado		Descripción



		Anidación apropiada		Realizado		Anidación apropiada










Volver al principio

