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Si st e m a d e at e n ci ó n a 
u s u a ri o s fi n al e s  
 

E n  c u m pli mi e nt o  a  l o e st a bl e ci d o  e n  l os Li n e a mi e nt o s q u e fij a n 
l o s í n di c e s y p a r á m et r o s d e c ali d a d a q u e d e b e r á n s uj et a r s e 
l o s  p r e st a d o r e s  d el  s e r vi ci o  m ó vil, p u bli c a d o  e n  e l  Di a ri o  
Ofi ci al  d e  l a F e d e r a ci ó n  c o n  f e c h a 1 7  d e  e n e r o  d e  2 0 1 8  (l o s 
“Li n e a mi e nt o s ”), a  c o nti n u a ci ó n  t e d a m o s  a  c o n o c e r  l o s 
di sti nt o s  m e di o s  d e  at e n ci ó n  a  u s u a ri o s  fi n al es  c o n  l os  q u e  
c u e nt a  R a di o m ó v il Di p s a,  S. A.  d e  C. V.  (“T el c el ”). 

 

I. M e di o s d e at e n ci ó n a u s u a ri o s fi n al e s.  

P o n e m o s  a  t u di s p o si ci ó n  n u e st r o s  di sti nt o s  c a n al e s  d e  at e n ci ó n,  
a  t r a v é s d e  l o s c u al e s  p o d r á s  p r e s e nt a r  c o n s ult a s,  a cl a r a ci o n e s  
y / o  q u ej a s ; a sí  c o m o,  d a r  s e g ui mi e nt o  a  l a mi s m a.  E n  T el c el  
c o nt a m o s  c o n  l o s si g ui e nt e s  c a n al e s  d e  at e n ci ó n:  

 

a )  C e nt r o s d e At e n ci ó n a Cli e nt e s T el c el ( C A C s ) . 

A  ni v e l  n a ci o n a l  c o n  at e n ci ó n  d e  l u n e s a  
d o mi n g o  d e  8: 0 0  a  2 0: 0 0  h o r a s . C o n s ult a  l a 
u bi c a ci ó n  y  h o r a ri o s  d e  at e n ci ó n  d e  n u e st r o s  
C e nt r o s  d e  At e n ci ó n  a  Cli e nt e s  e n  
w w w.t el c el. c o m  > >  At e n ci ó n  a  Cli e nt e s  > >  
C o nt á ct a n o s  > >  E n c u e nt r a  t u  C e nt r o  d e  
At e n ci ó n . 
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b )  C e nt r o d e At e n ci ó n T el ef ó ni c a ( C A T ) . 

A  ni v el  n a ci o n al  a  t r a v é s d e  l a m a r c a ci ó n  si n  
c o st o * 1 1 1  ( p o s p a g o)  o  * 2 6 4  ( p r e p a g o). D e  
i g u al f o r m a, e l C A T  e st á  di s p o ni bl e  a  t r a v é s d e  
c u al q ui e r  lí n e a fij a o  m ó vil d e  ot r o s  o p e r a d o r e s  
e n  l o s si g ui e nt e s  n ú m e r o s  d e  c o b r o  r e v e rti d o  
0 1  8 0 0 : 

 

R e gi ó n  
P o s p a g o  

( Pl a n T a rif a ri o)  

P r e p a g o  

( A mi g o d e T el c el)  

R e gi ó n  1  0 1  8 0 0  0 2  6 2  6 2 6  0 1  8 0 0  0 2  6 6  8 4 5  

R e gi ó n  2  0 1  8 0 0  6 2  3 6  0 0 0  0 1  8 0 0  8 9  0 3  7 6 5  

R e gi ó n  3  0 1  8 0 0  7 1  1 4  1 1 1  0 1  8 0 0  0 1  2 5  1 9 3  

R e gi ó n  4  0 1  8 0 0  8 3  8 1  5 0 0  0 1  8 0 0  8 3  6 6  8 0 0  

R e gi ó n  5  0 1  8 0 0  3 6  3 0  8 0 0  0 1  8 0 0  3 6  3 0  8 0 0  

R e gi ó n  6  0 1  8 0 0  7 1  3 9  6 0 0  0 1  8 0 0  8 9  0 4  0 5 0  

R e gi ó n  7  0 1  8 0 0  2 2  7 7  7 0 0  0 1  8 0 0  8 9  0 5  1 9 8  

R e gi ó n  8  0 1  8 0 0  7 1  2 0  3 2 0  0 1  8 0 0  8 2  3 2  6 8 6  

R e gi ó n  9  0 1  8 0 0  7 1  0 5  6 8 7  0 1  8 0 0  7 1  0 5  6 8 7  

 

L A S L L A M A D A S A L * 1 1 1 O * 2 6 4 S O N SI N C O S T O P A R A TI.  
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c ) C o r r e o el e ct r ó ni c o.

Di s p o ni bl e  p a r a  l a r e c e p ci ó n  d e  c u al q ui e r  
a cl a r a ci ó n,  q u ej a  o  c o n s ult a  l a s 2 4  h o r a s  d el  
dí a.  L o s  c o r r e o s  s e  ati e n d e n  e n  el  o r d e n  e n  
q u e  v a n  ll e g a n d o d e nt r o  d e  h o r a s  h á bil e s.  Si  
e l  c o r r e o  el e ct r ó ni c o  f u e e n vi a d o  f u e r a d e  
h o r a s  h á bil e s,  s e r á s  c o nt a ct a d o  a  p a r ti r d e  l a 
p ri m e r a  h o r a  h á b il  d e l  dí a  si g ui e nt e.  E n  
t o d os l os c a s o s,  r e ci bi r á s  u n a  c o nfi r m a ci ó n  p o r  e l mi s m o  m e di o  
i n di c á n d ot e el  f oli o d e  at e n ci ó n  c o n  e l  q u e  p o d r á s  d a r  
s e g ui mi e nt o  a  t u s oli cit u d.  E l  c o r r e o  el e ct r ó ni c o  p o d r á  s e r  
e n vi a d o  d e s d e  c u al q ui e r  m ot o r  d e  c o r r e o  el e ct r ó ni c o  o  a  t r a v é s 
d e  l a p á gi n a  e n  I nt e r n et  w w w.t el c el. c o m  > >  At e n ci ó n  a  
Cli e nt e s  > >  C o nt á ct a n o s  > >  P o r C o r r e o el e ct r ó ni c o . 

C o r r e o el e ct r ó ni c o p a r a l a at e n ci ó n a cli e nt e s:  

R e gi ó n  1  
s e r cli 1 @ m ail.t el c el. c o m  

R e gi ó n  4  
s e r cli 4 @ m ail.t el c el. c o m  

R e gi ó n  7  
s e r cli 7 @ m ail.t el c el. c o m  

R e gi ó n  2  
s e r cli 2 @ m ail.t el c el. c o m  

R e gi ó n  5  
s e r cli 5 @ m ail.t el c el. c o m  

R e gi ó n  8  
s e r cli 8 @ m ail.t el c el. c o m  

R e gi ó n  3  
s e r cli 3 @ m ail.t el c el. c o m  

R e gi ó n  6  
s e r cli 6 @ m ail.t el c el. c o m  

R e gi ó n  9  
s e r cli 9 @ m ail.t el c el. c o m  

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 )  C h at e n lí n e a.  

Di s p o ni bl e  a  t r a v é s d e  w w w.t el c el. c o m,  y a  
s e a  q u e  i n g r e s e s a  l a p á gi n a  a  t r a v é s d e  
c u al q ui e r  n a v e g a d o r  e n  t u c o m p ut a d o r a  o  
a  t r a v é s d e l  n a v e g a d o r  e n  t u e q ui p o  
t e r mi n al m ó vil.  N u e st r o  C h a t e n  lí n e a e st á  
di s p o ni bl e  d e  7: 0 0  a  2 2: 0 0  h o r a s,  ti e m p o 
d e  l a Ci u d a d  d e  M é xi c o.  

P a r a  i ni ci a r e l  C h a t  e n  lí n e a i n g r e s a a  
w w w.t el c el. c o m  y  u bi c a  l a p e st a ñ a  q u e  di c e  “ C h at” e n  e l  l a d o 
d e r e c h o  d e  t u p a nt all a  ( Fi g u r a 1) . Si e st a s  n a v e g a n d o  d e s d e  t u 
e q ui p o  t e r mi n al m ó vil,  d e s pl á z at e  h a st a  e l fi n al d e  l a p á gi n a  y  
u bi c a  el  b ot ó n  q u e  di c e  “ C h at e n  Lí n e a”  ( Fi g u r a  2) . 

 

E n t u c o m p ut a d o r a  
( Fi g u r a 1 )  

 

 
 

 
E n t u e q ui p o t e r mi n al 

m ó vil  ( Fi g u r a 2 )  
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II. F oli o d e at e n ci ó n p a r a s e g ui mi e nt o.  

Si n  i m p o rt ar a  t r a v é s d e  q u é  c a n a l d e  at e n ci ó n  p r e s e nt e s  t u a cl a r a ci ó n,  
c o n s ult a  o  q u ej a;  e n  t o d o s l o s c a s o s  s e  t e p r o p o r ci o n a r á  u n  F oli o  d e  
at e n ci ó n  c o n  e l  q u e  p o d r á s  d a r  s e g ui mi e nt o  a  t u s oli cit u d  a  t r a v é s d e  
c u al q ui e r a  d e  n u e st r o s  c a n al e s.  N o  o b st a nt e  l o a nt e ri o r,  T el c e l t e e n vi a r á  
u n  m e n s aj e  d e  t e xt o S M S  y / o  u n  c o r r e o  el e ct r ó ni c o  ( c u a n d o 
p r o p o r ci o n a d o),  i n di c á n d ot e c u a n d o  t u s oli cit u d  o  t r á mit e h a y a  si d o  
at e n di d o  o  r e s u elt o.  


	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.
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