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Exito en la Jornada sobrela Nueva Ley de
Inteligencia Artificial y la Ley de Atencidn al Cliente
organizada por M ST, Consulting C3y Sottotempo

En una iniciativa conjunta entre MST Holding, Consulting C3 y Sottotempo, se llevo a
cabo con gran éxito el pasado 29 de abril en Madrid una jornada dedicada a explorar los
alcances de lareciente Ley de Inteligencia Artificial y la Ley de Atencién al Cliente

El evento, que reunié a mas de 50 profesionales destacados de varios sectores, tuvo como propésito
principal profundizar en el entendimiento de estas leyes, contando con la participacion de Jaime
Fernandez, partner de Augusta Abogados. El debate posterior se estructurd6 en una mesa redonda
integrada por expertos del &mbito, quienes compartieron sus perspectivas sobre el impacto de estas
regulaciones tanto en las empresas como en los consumidores.

El evento dio inicio con una breve presentacion de Jessica Barceld, Directora General de MST Holding
y Consulting C3 y Blanca Gener, Directora General de Sottotempo, que dieron las gracias a todos los
asistentes y remarcaron la importancia de la Atencion al Cliente en las empresas y, por lo tanto, la
importancia de cumplir con las dos leyes. Seguidamente, presentaron a todos los participantes de la
jornada.

La mesa redonda estuvo conformada por José Francisco Rodriguez, Presidente de la AEERC
(Asociacion Espafola de Expertos en la Relacion con Clientes); Jaime Ferndndez Cortés, Socio
fundador de Augusta Abogados; Sabrina Mufioz, Socia fundadora de La Bruajula del Conocimiento; y
Sergio Poza Martinez, Manager del Area Digital de Letslaw. Este panel de expertos se encargd de
intercambiar opiniones, resolver dudas y enriquecer el conocimiento sobre el tema. La moderacion
estuvo a cargo de Alberto Expésito Medina de eAlicia Worldwide Quality.

Aqui una pequefia guia sobre como transcurrié el debate en la mesa redonda.

Alberto Expdsito, moderador del evento, instigoé a los participantes a expresar sus opiniones iniciales
sobre ambas leyes.

Sergio Poza resalté que estas legislaciones buscan priorizar la proteccion de los usuarios, aunque
sefald la necesidad de simplificar el cumplimiento normativo para garantizar que la informacién llegue
de manera clara y precisa a los usuarios.

Sabrina Mufioz tomé la palabra para destacar de que la ley de IA sitia a Europa en una posicion
competitiva al establecer un marco normativo comun. Explicé que esto beneficia a las empresas al
igualar las condiciones de trabajo y competencia. Sin embargo, reconocié los desafios adicionales que
implica cumplir con estas regulaciones, especialmente para las empresas extranjeras que deseen
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operar en Europa.

José Francisco Rodriguez expresé su preocupacién por la rapidez con la que se aprobd la ley de IA,
considerando que las grandes inversiones se realizan fuera de Europa. Critico la saturacion legislativa
y cuestiond la necesidad de la Ley de Atencion al Cliente, argumentando que podria haberse abordado
mediante modificaciones a la Ley de Consumo actual.

Jaime Fernandez Cortés sefialé un sesgo negativo en las normativas contra las empresas y los
servicios de atencién al cliente. Sin embargo, reconocié que estas leyes establecen estandares
minimos que pueden personalizarse para agregar valor al cliente, especialmente para las medianas y
grandes empresas.

José Francisco Rodriguez compartio su experiencia en las reuniones con los legisladores, destacando
la falta de informacion y conocimiento en la materia. Subray6 la complejidad del proceso legislativo y la
necesidad de perseverar para lograr resultados favorables.

Seguidamente, Alberto Expdsito dirigié la discusién hacia el impacto operativo de estas leyes en los
servicios de atencidn al cliente. Sabrina Mufioz y Sergio Poza coincidieron en que las leyes implican
cambios significativos que afectaran directamente a los clientes y requerirdn una cuidadosa seleccién
de proveedores y una gestion interna eficiente.

Se discutio también sobre la gestion del dato, identificandola como un gran desafio para la industria.
José Francisco Rodriguez expres6 su preocupacion por la limitacion del acceso futuro a datos que
podrian mejorar la gestion empresarial y la experiencia del cliente.

Se plante6 la pregunta sobre donde deberia estar seguro el dato, y Sabrina Mufioz enfatizé la
importancia de la capacitacion del personal en el manejo y proteccion de los datos, mas que en su
ubicacion fisica. Todos los ponentes resaltaron la idea de la gran importancia de la formacion a los
agentes.

En cuanto al impacto en el empleo, se reconocio que la IA modificara y eliminard algunos puestos de
trabajo, desviando a los agentes hacia puestos de mayor valor, y se enfatiz6 en la necesidad de formar
a los empleados para trabajar con la IA y mantenerse competitivos. Se destacé la importancia del
factor humano en la generacion de valor diferencial.

Alberto Expoésito concluyd reflexionando sobre la importancia de mantener un equilibrio entre la
implementacion de tecnologia y la satisfaccion del cliente. Destac6 la necesidad de conocer a los
clientes y no desviarse de los estandares de calidad minimos al incorporar nuevas tecnologias.

Finalmente, tras un pequefio coffee break llegé la despedida del evento de la mano de Ana Banquer,
Directora Comercial y de Comunicacion de Sottotempo y de Jesus Pinar, Director de Operaciones de



MST Holding.

El encuentro proporcioné una valiosa oportunidad para profundizar en el papel de las nuevas leyes y la
IA en la atencion al cliente, asi como para fomentar el aprendizaje y la mejora continua en este ambito.
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