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1- GUION  DE  LLAMADAS 

 
 Saludo de bienvenida: 

 

Buenos (días, tardes o noches), bienvenido a Gobierno en Línea, le habla (nombre asesor), con 

quien tengo el gusto de hablar. 

 

 Solicitud de información para el registro: 

 

Señor/Señora (Señor apellido, Señora nombre) Me confirma su número de identificación?  

 

1. Si la persona no existe, se registran los siguientes datos: 

 

Agente: Para el registro de la llamada le solicito los siguientes datos  

 

Su identificación? 

Su nombre y apellido? 

Su número telefónico en el cual lo podamos contactar? 

Cuál es su dirección de correo?  
De qué ciudad nos llama?  

 
 

2. Si existen los datos en el histórico: 
 

Agente: Por actualización de datos, me confirma por favor la siguiente información. 

  
Su nombre completo es (se informa el nombre y apellido registrado) 

Su número telefónico es (para este campo no se debe dar la información completa, sólo una 
parte). 

Su correo electrónico es ejemplo: dgiraldoxxxxx (para este campo no se debe dar la 

información completa, sólo una parte). 
La ciudad de dónde nos llama es 

 
 

 Validación de requerimiento: 

 

Agente: Para conocer el impacto de nuestro programa de divulgación, nos gustaría saber por 

cuál medio se enteró de nuestra línea de atención? (Se tipifica según las opciones). 

Señor/Señora (Señor apellido, Señora nombre) en qué le puedo colaborar? (Se relaciona todo el 

caso en el campo de observaciones). 

 

 Verificación de consulta: 

 
Permítame un momento en línea voy a verificar la información (Se consulta la información 

correspondiente). 
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 Espera de consulta: 

 

Señor/Señora (Señor apellido, Señora nombre), permanezca en la línea, estamos validando la 
información, (la información se puede consultar en la base de conocimiento con el fin de facilitar 

a los agentes respuestas rápidas y concretas para los ciudadanos). 
 

 Retoma de la llamada: 

 
Gracias por su amable espera en línea.  

 
 Respuesta y diálogo de aclaración: 

 

Señor / Señora (Señor apellido, Señora nombre), (se brinda información), usted puede consultar  
mas  información   acerca  de  este  tema  en  la  página  web (dirección de la página). 

 
 Procesos que no hacen parte del centro contacto: 

 

Desafortunadamente no contamos con la información que nos solicita, pero le sugiero 

comunicarse con (nombre de la entidad que  podría ofrecerle la información y el teléfono si se 

tiene). 

 

 Finalización: 

 

¿Le  puedo colaborar en algo más? 

 
 Despedida: 

 
Gracias por comunicarse con gobierno en línea, Lo invitamos a visitar nuestra página 

www.gobiernoenlinea.gov.co, recuerde que estamos haciendo más fácil  su relación con el 

Estado. 
 

Nota: Para las llamadas de prueba que realice la Entidad ó Interventoría ó el Cliente ó Gobierno 
en Línea ó FONADE, serán registradas como “Prueba”. 

 
Diálogo de solicitud de información (chat): 

 

 Saludo de bienvenida: 
 

Buenos (días, tardes o noches), bienvenido al servicio de Gobierno en Línea, le atiende (nombre del 

asesor), con quien tengo el gusto? 

 

 Solicitud de información para el registro: 

 

Señor / Señora (Señor apellido, Señora nombre) Me confirma su número de identificación? 

http://www.gobiernoenlinea.gov.co/
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(Si la persona no existe, se registran los siguientes datos). 

 

Su identificación? 

Su nombre y apellido? 

Cuál es su dirección de correo?  

De qué ciudad donde se comunica?  

 

 Validación de requerimiento:  
 

¿En qué le puedo colaborar? 

 

 Verificación de datos: 

 

Permítame un momento por favor vamos a validar la información. 

 

 Espera de consulta: 

 

Señor/Señora (Señor apellido, Señora nombre), estamos validando la información, (la información se 

puede consultar en el PEC o en la página de la entidad). 

 

 Retoma de la charla: 

 

Gracias por su amable espera. 

 

 Respuesta y dialogo de aclaración: 

 

Señor / Señora (Señor apellido, Señora nombre), (se brinda información). 

 

 Finalización:  
 

¿Le  puedo colaborar en algo más? 

 

 Despedida: 

 

Gracias por comunicarse con gobierno en línea, Lo invitamos a visitar nuestra página 

www.gobiernoenlinea.gov.co, recuerde que estamos haciendo más fácil  su relación con el Estado. 

 

 

Nota: Para los chats de prueba que realice la Entidad ó Interventoría ó el Cliente ó Gobierno en Línea 

ó FONADE, serán registradas como “Prueba”. 
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2- GUION  DE  TRANSFERENCIAS 

 
 Saludo de bienvenida: 

 

Buenos (días, tardes o noches) bienvenido a Gobierno en Línea, le habla (nombre asesor), con 

quien tengo el gusto de hablar?  

 

 Validación de requerimiento: 

 

¿En qué le puedo colaborar?  

 

 

 Dialogo  y  respuesta: (se transfiere llamada al grupo  o  campaña  correspondiente) 

 

Señor/Señora (XX), permítame  un momento en Línea voy a transferir su llamada al área 

encargada. Para una próxima ocasión marque este mismo número y la opción XX (mencionar 

opción de  IVR  donde  se  encuentra  la  información  requerida  por  el  usuario). 

 

 Despedida: 

 
Gracias por comunicarse con gobierno en línea, Lo invitamos a visitar nuestra página 

www.gobiernoenlinea.gov.co, recuerde que estamos haciendo más fácil  su relación con el 
Estado. 

 

 
3- GUION  LLAMADA  DE BROMAS, COLGADAS Y EQUIVOCADAS 

 
 

 Saludo de bienvenida: 

 

Buenos (días, tardes o noches) bienvenido a Gobierno en Línea, le habla (nombre asesor), con 

quien tengo el gusto de hablar?  

 
 Respuesta y dialogo:  

 

Por falta de información su llamada no pudo ser atendida. 

 

 Despedida: 

Gracias por comunicarse con gobierno en línea, Lo invitamos a visitar nuestra página 
www.gobiernoenlinea.gov.co, recuerde que estamos haciendo más fácil  su relación con el 

Estado. 

 
Nota: Para las llamadas colgadas, dependiendo del momento en el cual el usuario cuelgue la llamada,  
se podrá dar alguna o ninguna parte del guion. 

http://www.gobiernoenlinea.gov.co/

