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Bogota, 30 de enero de 2026

Sefores
CAJA DE SUELDOS DE RETIRO DE LA POLICIA NACIONAL — CASUR
Ciudad

REF: GUION PBX CALL CENTER

Cordial saludo

Por medio del presente se pone a consideracion de la Caja de Sueldos de Retiro de la Policia Nacional —
CASUR el siguiente Guion PBX, el cual establece los lineamientos que deben aplicar los agentes del servicio
PBX en la atencién de llamadas dirigidas a los afiliados y beneficiarios.

GUION PBX CALL CENTER
Bienvenida:

“Bienvenido a la linea de atencién al afiliado de la Caja de Sueldos de Retiro de la Policia Nacional, CASUR.
Gracias por comunicarse con nosotros.

Le recordamos que con el fin de garantizar la calidad de nuestros servicios, su llamada podra ser grabada o
monitoreada.

Para brindarle un mejor servicio, por favor preste atencion al siguiente informacién:”

Menu Principal

“Para informacion sobre su cuenta individual, asignacion de retiro o desprendibles de pago, marque 1.”
“Para tramites de éafiliacién o actualizacién de datos, marque 2.”

“Si necesita soporte técnico para el acceso a nuestra plataforma digital, marque 3.”

“Para reportar novedades relacionadas con servicios, otros servicios o informacién general marque 4.”
“Para comunicarse con un asesor, marque 5.”

“Para repetir este ment, marque 9.”

Mensaje de espera

“En CASUR, estamos comprometidos con tu bienestar. Por favor, espera en linea mientras te conectamos con
uno de nuestros agentes.

Recuerda que también puedes acceder a nuestros servicios en linea a través de nuestra pagina web o mediante
nuestra linea de WhatsApp con Kata en Linea. Alli puedes solicitar tu desprendible de némina, certificados de
titular o beneficiario, certificado de ingresos y retenciones, desprendible de prima y mucho mas.

“H Solo escribe por WhatsApp para obtener toda la informacién que necesitas, facil y rapido. jGracias por tu
paciencia!”

(Mdsica instrumental tranquila y profesional)
Agente no disponible

“En este momento, todos nuestros agentes estan ocupados. Por favor, espere en linea o intente comunicarse
mas tarde. Le recordamos que nuestra atencion por Whatsapp con KATA en linea esta disponible las 24 horas.”
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Mensaje de Ausente o Fuera de Horario

Gracias por comunicarse con la Caja de Sueldos de Retiro de la Policia Nacional, CASUR. En este momento,
nuestras lineas no estén disponibles. Nuestro horario de atencion es de lunes a viernes, de 7:30 de la mafiana
a 4:30 de la tarde. Por favor, intente comunicarse nuevamente dentro de este horario.

Recuerda que también puedes acceder a nuestros servicios en linea a través de nuestra pagina web o mediante
nuestra linea de WhatsApp con Kata, en Linea. Alli puedes solicitar tu desprendible de némina, certificados de
titular o beneficiario, certificado de ingresos y retenciones, desprendible de prima y mucho mas.

Ademas recuerda que para acceder a los servicios virtuales debes tener tus datos actualizados.

Solo escribe por WhatsApp para obtener toda la informacién que necesitas, facil y rapido.

Encuesta de satisfaccion

Gracias por comunicarse con nosotros, antes de finalizar nos gustaria conocer su opinién sobre la atencion
recibida, le tomara menos de un minutos responder tres preguntas usando el teclado de su teléfono, su respuesta

es muy importante para nosotros:

Pregunta 1: en una escala del uno al cinco en donde uno es muy mala y cinco es excelente -, ;Cémo califica la
atencion del asesor que lo atendio?.

Pregunta 2: ; Se resolvié su consulta o solicitud durante esta llamada? - marque uno para si y marque dos para
no.

Pregunta 3: ;La informacion que recibio fue clara y facil de entender? - en una escala del uno al cinco en donde
uno es nada clara y cinco es muy clara, marque su respuesta.

1. Horario de Atencion:

Lunes a viernes de 7:30 a.m. a 4:30 p.m., sincronizado con el horario laboral de CASUR.

Atentamente: 4\
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