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 Radiomovil Dipsa, S.A. de C.V. (“Telcel”).

I. Medios de atencion a usuarios finales.

Ponemos a tu disposicion nuestros distintos canales de atencion,
a través de los cuales podras presentar consultas, aclaraciones
y/o 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 atencién de lunes a
domingo de 8:00 a 20:00 horas. Consulta la
ubicacion y horarios de atencion de nuestros
Centros de Atencién a Clientes en
www.telcel.com >> Atencion a Clientes >>
Contactanos >> Encuentra tu Centro de
Atencion.

Ultima actualizaciéon marzo de 2018.



b) Centro de Atencion Telefonica (CAT).

A nivel nacional a través de la marcaciéon sin
costo *111 (pospago) o *264 (prepago). De
igual forma, el CAT esta disponible a través de
cualquier linea fija 0 movil de otros operadores
en los siguientes numeros de cobro revertido

01 800:

Pospago

(Plan Tarifario)

Prepago
(Amigo de Telcel)

Region 1

0180002 62 626

01800 02 66 845

Region 2

018006236000

018008903 765

Region 3

018007114111

0180001 25193

Region 4

01 8008381 500

0180083 66 800

Region 5

018003630800

018003630800

Region 6

018007139600

0180089 04 050

Region 7

018002277700

0180089 05 198

Region 8

018007120320

01800 82 32 686

Region 9

01800 71 05 687

01800 71 05 687

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




SISTEMA DE ATENCION TELEFONICA

Accede gratis desde tu Telcel a nuestro Sistema de Atenddn Telefénica llamando al 111 & al #264,
ademas de los 01 B00's disponibles para tu Regidn, donde podras realizar, entre obros: reporte de quejas,
obtener la descripcion e informacion de nuestros servicios, realizar consultas de informacidn y tramites,
ademas de conocer nuestras formas de pago.
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- Respuesta maxima: 30 segundos

Nuestros Centros de Atencion Telefdnica estan disponibles las 24 horas del dia todo el afio. A fin de satisfacer tus
necesidades, nuestios asesores eskAn capacitados para dar respuesta a hodos tus planteamientos y cuentan con
lac s avanzadas herramientas para dar atencidny seguirmiento a todos tus cuestionamientos. Consula odala
informacion en wwww.kelcel. com



c) Correo electronico.

Disponible para la recepcion de cualquier
aclaracion, 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 electrénico fue enviado fuera de
horas habiles, seras contactado a partir de la
primera hora habil del dia siguiente. En
todos los casos, recibiras una confirmacion por el mismo medio
indicandote el folio de atencién con el que podras dar
seguimiento a tu solicitud. El correo electronico podra ser
enviado desde cualquier motor de correo electrénico o a través
de la pagina en Internet www.telcel.com >> Atencidon a
Clientes >> Contactanos >> Por Correo electrdnico.

Correo electréonico para la atencion a clientes:

Region
1 serclil @telcel.com

Region
4 sercli4@telcel.com

Region
7 sercli7 @telcel.com

Region
2 sercli2Z@telcel.com

Region
5 sercli5@telcel.com

Region
8 sercli8@telcel.com

Region
3 sercli3@telcel.com

Region
6 sercli6@telcel.com

Region
9 sercli9@telcel.com
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d) Chat en linea.

Disponible a través de www.telcel.com, ya
sea que ingreses a la pagina a través de
cualquier navegador en tu computadora o
a través del navegador en tu equipo
terminal movil. Nuestro Chat en linea esta
disponible de 7:00 a 22:00 horas, tiempo

de la Ciudad de México.

Para iniciar el Chat en linea ingresa a
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www.telcel.com y ubica la pestafia que dice “Chat” en el lado
derecho de tu pantalla (Figura 1). Si estas navegando desde tu
equipo terminal mdvil, desplazate hasta el final de la pagina y
ubica el boton que dice “Chat en Linea” (Figura 2).

En tu computadora
(Figura 1)
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Los precios incluyen IVA al 16%

Los servicios de telecomunicaciones ofrecidos por Telcel se prestan
con base en los lineamientos de calidad establecidos en el Plan
Técnico Fundamental de Calidad del Servicio Local Mévil vigente.
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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
atencion 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 actualizacién marzo de 2018.
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