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¿Qué es un Chatbot?
•Es un programa que simula una 
conversación humana, al proveer 
respuestas automáticas a 
preguntas realizadas por las 
personas usuarias.

•Utiliza técnicas de Procesamiento 
del Lenguaje Natural.



Ventajas de un Chatbot
•Es 24/7.

•Puede atender varias conversaciones a la vez.

•Se puede reentrenar para ser cada vez más 
preciso.

•Se pueden agregar nuevas preguntas a su base 
de conocimiento, según se requiera.

•Se pueden crear chatbots especializados para 
objetivos específicos.



El Chatbot del Poder Judicial
•El Problema: 

Línea Telefónica de atención a usuarios de 
Gestión en Línea colapsada, producto de la 
entrada en vigencia de Reformas Procesales Civil y 
Laboral, así como de los servicios de hojas de 
delincuencia electrónica.

•La Solución: 
Un chatbot para responder a preguntas
frecuentes sobre trámites de Gestión en Línea, 
simulando la interacción que se tiene con la 
central telefónica.



El Chatbot del Poder Judicial
•El Impacto: 

Descongestión de la Línea Telefónica de atención de 
usuarios de Gestión en Línea. Se evita tener que 
contratar personal adicional a la línea de atención al 
usuario.

•¿Es replicable?: 
Actualmente lo es! Muchas dependencias como MP, 
Contraloría de Servicios, Gestión Humana, entre otras, 
han agregado preguntas a la base de conocimiento. 
Otras instituciones quieren implementar un chatbot y 
nos solucitan compartir la experiencia.



El Chatbot del Poder Judicial
•Responde actualmente a más de 
500+ consultas frecuentes sobre 
trámites y servicios.

•Las personas usuarias realizan la 
misma consulta de diferentes 
maneras, utilizando lenguaje 
común.

•Las respuestas se complementan
con enlaces a páginas web, videos 
o acceso a sistemas.

Estadísticas de Uso – Julio 2019
Total de Interacciones de Usuario: 5558

Top 10 temas consultados:



Siguientes Pasos…
•Chatbot para consulta de Depósitos de Pensiones 
Alimentarias vía Telegram.

•Pueden además automatizarse algunas tareas simples 
y recurrentes, liberando recursos. Por ejemplo: un 
chatbot al que puedan consultársele los estados de los 
expedientes o los números de teléfono de un 
despacho.

•Otros chatbots transaccionales y especializados.



¡Gracias!


