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Ley: En el 2024 entra en vigor Ley de atencidn
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AV Group advierte de que hay personas que por su formacién, edad o situacidén personal
no pueden interactuar via digital en el proceso de renovacién de pdéliza o de
tratamiento de un siniestro, entre otros. Por otro lado, en 2024 entra en vigor la Ley
de Atencidn al Cliente, para que todas estas personas puedan ejercer sus derechos como
consumidores en condiciones de igualdad.

Segln Ricardo Correa, Latam Regional Manager de AV Group, “hay que tener en cuenta el
impacto positivo de la IA en la experiencia de cliente en el sector asegurador. Los
chatbots y los asistentes virtuales impulsados por esta tecnologia permiten una
atencién al cliente mas rapida y efectiva, dando respuestas inmediatas a las consultas
y ofreciendo orientacién en tiempo real. Ademds, gracias a su facultad de andlisis de
datos proporciona a los clientes recomendaciones personalizadas, ayudandoles a tomar
decisiones sobre sus pélizas y planes de futuro”.

En ambos casos, las aseguradoras deben invertir en los diferentes canales debido a las
diferencias que existen a la hora de contratar un seguro o dar parte de un siniestro.
Hay una gran diferencia entre una persona nacida antes de los afios ochenta, los
denominados Generacién X, que prefieren un trato presencial o telefénico, en el que
hay una persona quien les atiende, a los de la Generacién Y y Z, que valoran, en mayor
medida, la inmediatez y el contacto via digital.

Ante esta situacidn, «las aseguradoras deben introducirse en este fascinante mundo de
la IA, que estd pasando de ser algo de ciencia ficcién a una realidad, y que poco a
poco comienza a adentrarse, cada vez mads, en los procesos y sistemas operativos de las
compafiias, en las que habrd algun dia que no notemos la diferencia de ser atendidos
por una maquina o una persona, lo que puede que sea el Unico canal en un futuro
inmediato», concluye Correa.
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