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SINTESIS:

DESCRIPCION:

DEFINICION DE LA
OPORTUNIDAD:

La inteligencia artificial (IA) en negocios de Opticas optimiza la
personalizacion y segmentacion en marketing, utilizando datos del
cliente como historial de compras y preferencias visuales para crear
campafias mas relevantes y efectivas. Esto aumenta las conversiones,

la retencion y la satisfaccion del cliente.

El mercado de Opticas enfrenta desafios como campaiias
generalizadas y baja explotacion de datos. La [A permite transformar
estas limitaciones en oportunidades, ofreciendo mensajes dirigidos

segun perfiles y comportamientos especificos.

La oportunidad consiste en:

e Incrementar las ventas mediante segmentacion predictiva.
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e Reducir costos publicitarios al dirigir esfuerzos hacia
audiencias clave.
e Mejorar la satisfaccion del cliente con mensajes personalizados

relevantes.
Implementar IA para:
1. Aumentar las ventas en un 20%.

) Lo ) L .
OBJETIVO 2. Mejorar el indice de satisfaccion (NPS) en un 15%.

. ., . o
RELEVANTE DEL 3. Reducir el costo de adquisicion de clientes en un 10%.

NEGOCIO: Analizar datos historicos para identificar patrones de compra.

e Usar modelos de IA para segmentacion predictiva.

ALTERNATIVAS DE . . . .
) e Personalizar dinamicamente anuncios y mensajes.
ANALISIS e Realizar pruebas A/B para optimizar campafias publicitarias.
ELEGIDA:

1. Identificacion de la Oportunidad/Problema

En América Latina, el mercado ha mostrado un crecimiento constante, impulsado por la
adopcion de tecnologias digitales para diagnostico y comercializacion, y la entrada de
grandes multinacionales que han consolidado su presencia, como Luxottica, propietaria de
Opticas GMO. Luxottica Informe 2023 ha posicionado a GMO como lider del mercado en
la regidn, con un crecimiento sostenido en paises como Colombia, Chile, Pert y Ecuador.
En 2023, GMO reportd ingresos de $182.631 millones, con un crecimiento anual del 9,6%,
reflejando su estrategia sélida de marketing digital y comercio electronico, areas clave para
el futuro del sector.

El sector Optico no solo se centra en la correccion visual, sino también en aspectos
estéticos y de estilo de vida, contribuyendo al crecimiento de las marcas de lujo en su
portafolio. Ademas, el comercio electronico esta ganando terreno, lo que reduce costos
operativos y amplia el acceso para los consumidores.

GMO es una reconocida cadena de Opticas con una fuerte presencia en el mercado
latinoamericano. Aunque la empresa se ha destacado por su calidad y servicio al cliente,

enfrenta desafios relacionados con la efectividad de sus campafias publicitarias y la
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personalizacion de la experiencia del cliente. En un entorno donde la competencia y las
expectativas del consumidor crecen constantemente, GMO decide integrar soluciones de
inteligencia artificial (IA) para optimizar su comunicacion y segmentacion publicitaria,

buscando mejorar la experiencia del cliente y maximizar el retorno de inversion.

1.1 Problematica Identificada
GMO, una de las cadenas de Opticas lideres en América Latina bajo el paraguas de
Luxottica, enfrenta un entorno competitivo cada vez mas exigente debido a la entrada de
grandes multinacionales y la adopcion acelerada de tecnologias digitales. A pesar de un
crecimiento anual solido del 9.6% en 2023 y unos ingresos de $182,631 millones, GMO se
enfrenta a desafios clave relacionados con la efectividad de sus campaias publicitarias y la
personalizacion de la experiencia del cliente.

En el contexto actual, los consumidores demandan interacciones mas personalizadas
y relevantes en cada punto de contacto. Sin embargo, las estrategias publicitarias
tradicionales de GMO muestran limitaciones para segmentar adecuadamente a sus
audiencias, lo que impacta negativamente el engagement del cliente y la optimizacién del
retorno sobre la inversion (ROI). Ademas, el auge del comercio electronico y las
expectativas de personalizacion amplian la brecha entre las experiencias ofrecidas por

GMO y las que el mercado exige.

1.2 Validacion de la Problematica: Herramientas Utilizadas

Para validar esta problematica, se emplearon las siguientes herramientas:

Los 5 Why’s (5 Por Qué’s): Esta metodologia permitié identificar la raiz del problema al
responder continuamente ";por qué?" hasta llegar a una conclusion. Ejemplo del anélisis:
,Por qué las campaiias publicitarias no son efectivas?

Porque no logran captar la atencion de los segmentos de clientes especificos.

,Por qué no captan la atencion?

Porque no estan disefiadas con base en datos segmentados del comportamiento del cliente.
JPor qué no se usan datos segmentados?

Porque la empresa carece de herramientas avanzadas para analizar grandes volumenes de
datos.

JPor qué no tiene estas herramientas?
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Porque no se ha priorizado la inversion en tecnologia de inteligencia artificial (IA).

,Por qué no se priorizo?

Porque no habia una estrategia clara para integrar la IA en las operaciones de marketing y
comunicacion.

Resultado: La raiz del problema radica en la falta de integracion de IA para mejorar la

segmentacion y personalizacion en las campafias publicitarias.

1.3 Anilisis SWOT (FODA)

Se realizo un analisis FODA para entender mejor la problematica en el contexto estratégico
de GMO:

Fortalezas: Fuerte presencia en el mercado, respaldo de Luxottica, comercio electronico
creciente.

Oportunidades: Incremento de la demanda por personalizacion, avances en tecnologia de
IA para marketing.

Debilidades: Falta de segmentacion efectiva y personalizacion en campanas publicitarias.
Amenazas: Competencia de grandes multinacionales y cambios rapidos en las expectativas
del cliente.

Resultado: GMO necesita adaptarse rdpidamente al cambio tecnoldgico para mantenerse

competitivo y relevante en la experiencia del cliente.

Tabla 1
Analisis FODA
Categoria Descripcion
Fortalezas -Presencia de marca consolidada en el mercado otico respaldada

por Luxottica
-Amplio portafolio de marcas premium, como Ray Ban.
-Fidelidad de clientes actuales

-Capacidad de inversion en tecnologia avanzada
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-Crecimiento del mercado optico debido a factores como teletrabajo
v educacion

-Preferencia creciente por experiencias personalizadas
Oportunidades -Avance en tecnologias de inteligencia artificial accesibles para
camparias

-Incremento en la demanda de diagnosticos y productos
relacionados

-Dependencia significativa de estrategias tradicionales de marketing
-Falta de capacitacion inicial en herramientas de 14 para
Debilidades empleados.

Procesos internos que podrian no estar optimizados para la
integracion tecnologica

Amenazas -Competencia en el sector adaptandose rdpidamente a tecnologias
similares

-Normativas de privacidad y proteccion de datos mas estrictas.
-Cambios en el comportamiento del consumidor por tendencias
econdmicos o sociales

-Riesgo de malinterpretacion de la personalizacion

1.4 Problematica Formalizada

La problematica de GMO se puede resumir en los siguientes términos:

"La falta de integracion de herramientas avanzadas de inteligencia artificial limita la
capacidad de GMO para personalizar y segmentar sus camparnas publicitarias, lo que
afecta negativamente la efectividad de sus comunicaciones y su capacidad de maximizar el
retorno sobre la inversion publicitaria en un entorno competitivo y altamente demandante."

Esta problematica pone en riesgo el liderazgo de GMO en el mercado y su capacidad de

satisfacer las crecientes expectativas de los consumidores modernos.

1.5 Formalizacion de la Oportunidad

La creciente digitalizacion del sector Optico presenta una oportunidad significativa para
GMO. La implementacion de inteligencia artificial (IA) permite mejorar la personalizacion
en la comunicacion con los clientes y optimizar las campafias publicitarias mediante
segmentacion avanzada. Esta tecnologia contribuird a:

e Mejorar la experiencia del cliente mediante recomendaciones personalizadas.
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o Incrementar la fidelizacion al establecer comunicaciones mdas relevantes y
oportunas.
e Aumentar la efectividad publicitaria al dirigir mensajes precisos a audiencias

especificas.

2. Analisis PESTEL

Opticas GMO se encuentra en un mercado con altas oportunidades de crecimiento y
diferenciacion a través de la innovacion tecnolédgica, la sostenibilidad y la personalizacion.
Sin embargo, el éxito dependera de su capacidad para adaptarse a los cambios regulatorios,
mitigar riesgos econdémicos y adoptar tendencias tecnologicas y sociales. Este analisis
subraya la necesidad de una estrategia integral que equilibre la innovacién y el

cumplimiento normativo para mantener su liderazgo en el sector dptico.

Factor Descripcion Impacto en Opticas GMO
Politicos - Normativas sobre - Aumento de costos por
certificacion de productos aranceles.
opticos. - Beneficios indirectos por
- Politicas arancelarias programas que educan al
sobre importaciones. publico sobre salud visual.

- Programas publicos de
salud visual.

Economicos - Crecimiento del sector - Necesidad de ajustar
optico en Ecuador. precios en funcion de los
- Dependencia de cambios de divisas.
importaciones frente a - Oportunidad de expandir
fluctuaciones cambiarias. ventas digitales.

- Crecimiento del comercio
electrdnico.

Sociales - Demanda creciente debido | - Productos innovadores
al uso de dispositivos como lentes con filtro de
electronicos. luz azul.

- Enfoque en productos que | - Segmentacion para
combinan moda y perfiles interesados en estilo
funcionalidad. y salud.

- Mayor conciencia en salud

visual.
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seguridad en productos
opticos.

- Leyes de proteccion al
consumidor.

- Proteccion de marcas
globales.

Tecnologicos - IA para personalizacion de | - Implementacion de TA
campaiias de marketing. para mejorar experiencias
- Innovacion en lentes del cliente.
funcionales y adaptables. - Expansion en ventas
- Aumento del comercio online.
electrdnico.

Ecologicos - Materiales sostenibles en | - Oportunidad de innovar
la produccion. con productos
- Regulaciones ambientales | eco-amigables.
mads estrictas. - Mejora en la percepcion
- Creciente conciencia de la marca.
ambiental del consumidor.

Legales - Normas de calidad y - Cumplimiento de

estandares de calidad.

- Proteccion de marcas
como Ray-Ban, Prada y
otras.

El factor tecnolégico es el més critico para Opticas GMO debido a su impacto
directo en la eficiencia operativa, la experiencia del cliente y la capacidad para mantenerse
competitiva en un mercado en rdpida transformacion. Varias razones destacan su
importancia:

Transformacion digital del sector optico: La digitalizacion de los servicios, como
diagnosticos avanzados mediante tecnologias como la tomografia de coherencia Optica
(OCT) o la realidad aumentada para pruebas virtuales de lentes, mejora significativamente
la calidad del servicio y la satisfaccion del cliente, lo que aumenta la lealtad y las ventas.

Personalizacion de la experiencia del cliente: Las plataformas basadas
en inteligencia artificial (IA) y machine learning permiten personalizar las interacciones
y ofertas, lo que mejora la conversion de visitas a ventas. El marketing digital y las
herramientas de CRM inteligentes mejoran la comunicacion y las recomendaciones,
creando una experiencia de compra mas relevante para el usuario.

Optimizacion operativa: Las tecnologias automatizadas y el uso de Big

Data ayudan a las opticas a predecir tendencias de consumo, gestionar inventarios y ajustar
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las campanas publicitarias de manera eficiente, lo que permite una operacion mas agil y
rentable.

Competencia global: El sector optico estd siendo cada vez mas influenciado por
grandes corporaciones multinacionales, como Luxottica, que incorporan tecnologias
avanzadas en sus operaciones. Para mantenerse competitivo en el mercado, Opticas
GMO debe adoptar e integrar rapidamente innovaciones tecnologicas, especialmente en
areas como comercio electronico y personalizacion, para no quedarse atras.

Ciberseguridad y proteccion de datos: La digitalizacion y la recoleccion de datos
personales requieren medidas de seguridad robustas. La capacidad para proteger la
informacion de los clientes es esencial para mantener la confianza y evitar riesgos
reputacionales y financieros.

En resumen, el factor tecnolégico no solo es esencial para mejorar la eficiencia
interna y la calidad del servicio, sino que es un diferenciador competitivo clave en un
entorno de alta competencia y constante cambio. La adopcién de nuevas tecnologias es
indispensable para mantener el liderazgo en el sector y responder a las demandas de los
consumidores y las tendencias globales.

2.1 Mapa de Stakeholders:

La implementacion de inteligencia artificial para la personalizaciéon y segmentacion
publicitaria en Opticas GMO es una estrategia que puede transformar positivamente la
empresa en multiples niveles. Sin embargo, su éxito dependerd de la capacidad de la
organizacion para gestionar de manera efectiva las relaciones con todos sus stakeholders.
Esto implica un enfoque integral que combine innovacidn tecnoldgica, comunicacion
transparente y un firme compromiso con la sostenibilidad social y ambiental.

Al colocar a los stakeholders en el centro de la estrategia, GMO podra maximizar
los beneficios de esta transformacion digital y consolidarse como lider en el mercado optico

de la region.

Tabla 2.
Mapa de Stakeholders
Grupo de Intereses Impacto de Nivel de Accion
Stakeholders Clave LalA Influencia Recomendada
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Clientes - Precios - Mejora en la Alto - Desarrollar una
accesibles. experiencia de comunicacion clara
- Experiencia de | compra con sobre como la A
compra recomendaciones mejora la
personalizada. personalizadas. experiencia.
- Informacion -Campafias mas - Proveer opciones
clara y precisa. relevantes. de privacidad
Empleados - Formacion - Reduccion de Medio - Ofrecer
(asesores de continua. tareas repetitivas. programas de
ventas y personal |- Herramientas - Necesidad de capacitacion en el
técnico) para mejorar el | capacitacion uso de IA.
servicio. - Integrar la
tecnologia como
complemento, no
sustituto, del
talento humano.
Proveedores de Implementacién | - Aumento en Alto -Mantener alianzas
Tecnologia exitosa. demanda de estratégicas con
- Escalabilidad soluciones empresas
del sistema. avanzadas. tecnologicas.
- Innovacién - Relaciones -Evaluar
constante. estratégicas mas constantemente las
solidas. actualizaciones
necesarias para
garantizar la
innovacion.
Directivos de la Muy alto - Generar reportes
empresa - Aumento de - Mejora en la claros sobre el
ingresos. toma de desempefio de la
decisiones IA.
- Optimizacién basada en datos. - Vincular la 3
de costos. - Mayor retorno 1mplement‘ac'10n
Posicionamiento §0bre %a con los F)b_]ethOS
en el mercado. inversion (ROI). estratégicos de la
empresa.
Consumidores - Acceso a Crecimiento del | Medio - Disefiar
potenciales productos que | alcance de las campanas
(mercado no se adapten a campanas inclusivas que
atendido) resalten las

ventajas de la
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nuevas
tecnologias.

innovar para no
quedarse atras.

necesidades digitales personalizacion
especificas. personalizadas. para todos los
segmentos del
mercado.
Reg.uladores y _Cumplimiento |~ Ase’:gurar el Alto - Df:§anollar
Entidades . uso ético y politicas claras de
de normativas q o
Gubernamentales de privacidad y seguro de cump 1m1'ento
., datos. regulatorio.
proteccion al .
. - Transparencia - Establecer
consumidor. _
. en la relaciones
- Promocion de | . ]
: . implementacio proactivas con las
innovacion .
- n de la IA. autoridades
tecnologica )
correspondientes.
Competencia -Mantenere -IA como Medio -Monitorizar las
competitivo en | diferenciador estrategias de la
el mercado. clave. competencia.
-Adaltacion a | -Obligacion de - Destacar las

ventajas
competitivas que
la TA otorga a
GMO frente a sus
rivales.

2.2. Identificacion de Objetivos a Partir de la Oportunidad/Problema

Los objetivos se centran en la sostenibilidad del negocio y el crecimiento mediante [A:

e Reducir costos publicitarios en un 20% al optimizar la segmentacion.

e Incrementar la eficiencia operativa mediante la automatizacion del servicio al

cliente.

e Aumentar la conversion en campanas publicitarias digitales con un 15%.

e Fomentar la fidelizacion mediante una experiencia de cliente personalizada y

continua.

2.3. Establecimiento de Prioridades en los Objetivos
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1. Prioridad Alta: Reducir costos publicitarios e incrementar la conversion, ya que
afecta directamente la rentabilidad.

2. Prioridad Media: Mejorar la experiencia del cliente y fomentar la fidelizacion, lo
cual influye en el crecimiento a largo plazo.

3. Prioridad Baja: Aumentar la eficiencia operativa, ya que su impacto es mas

indirecto en la percepcion del cliente.

2.4. Asignacion de Indicadores de Seguimiento y Control

e Costo por Lead (CPL): Indicador para medir la reduccion de costos publicitarios.

e Tasa de Conversion: Para evaluar el impacto de la segmentacion.

e Net Promoter Score (NPS): Para medir la satisfaccion y fidelizacion del cliente.

e Tiempo de Respuesta Automatico: Para evaluar la eficiencia operativa del
chatbot.

e ROI de Campaiias Publicitarias: Criterio para comparar opciones y su

rentabilidad.
2.5. Exploracion, Limitacion y Formalizacion de Alternativas

1. Plataforma de IA Publicitaria: Enfocada en segmentacion dindmica.

2. Chatbots Inteligentes: Para asistencia personalizada y automatizacion del servicio.

3. CRM Inteligente: Que integre todas las comunicaciones multicanal y datos de
clientes.

4. Campaiias Automatizadas: Que adapten mensajes en tiempo real.

2.6 Generacion de Alternativas

Alternativa 1: Plataforma de IA para Publicidad Personalizada

Implementacion de una plataforma que utilice machine learning para personalizar mensajes
publicitarios segun datos del cliente, como retargeting especifico para quienes visitan

productos pero no compran.

11
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Elementos Clave de la Plataforma

1.

Retargeting Especifico con 1A

Funcionamiento: La TA analiza los datos de comportamiento de los usuarios
(paginas visitadas, tiempo de permanencia, interacciones previas) y segmenta a los

clientes en grupos especificos.

Ejemplo: Si un cliente visita la seccion de lentes progresivos pero abandona el sitio
sin comprar, la plataforma activa una campafia con anuncios personalizados que

ofrecen promociones o informacidn sobre lentes progresivos.

Beneficio: Incrementa la conversion en un 20%-30%, seglin estudios de mercado.

Personalizacion Basada en Big Data

Datos Analizados:

e Histdrico de compras.
e Preferencias de navegacion.

e Informacioén demografica y geografica.

Resultado: La plataforma ofrece recomendaciones personalizadas en tiempo
real, como sugerir lentes de sol a clientes de regiones célidas o destacar

promociones relacionadas con sus intereses previos.

Automatizacion de Mensajes Publicitarios

Los algoritmos de machine learning ajustan dinamicamente los mensajes

publicitarios segun la etapa del ciclo de compra del cliente.

Ejemplo: Para un cliente frecuente, se pueden destacar productos complementarios
(como estuches o soluciones para lentes de contacto), mientras que para un cliente

nuevo, se ofrecen descuentos iniciales.

12
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4. Analisis Predictivo

La IA utiliza datos historicos para predecir el comportamiento del consumidor y

anticiparse a sus necesidades.

Ejemplo: Identificar a clientes con alta probabilidad de necesitar un cambio de lentes

basandose en la ultima compra registrada.
Alternativa de Status Quo

El status quo de Opticas GMO refleja su estado actual en el mercado, caracterizado por un
crecimiento sostenido del 9.6% en 2023 y unos ingresos de $182,631 millones, respaldado
por estrategias tradicionales de marketing digital y comercio electronico. A pesar de su
liderazgo, GMO enfrenta desafios significativos, especialmente en la falta de
personalizacion en sus campafias publicitarias y la segmentacion de clientes, lo que limita

su capacidad para satisfacer las crecientes demandas de personalizacion del consumidor.
Elementos del Status Quo:

1. Ventajas:
e Fuerte respaldo de Luxottica, que garantiza acceso a recursos y tecnologia.
e Posicionamiento so6lido en América Latina, con marcas premium
reconocidas.

e Crecimiento del comercio electronico como canal clave.
2. Debilidades:

e Dependencia de estrategias publicitarias genéricas.
e Falta de herramientas avanzadas para personalizacion y analisis de datos.
e Procesos internos no optimizados para adoptar tecnologias de

inteligencia artificial.

Posibilidad de Mantener el Status Quo:

13
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GMO podria optar por no realizar cambios significativos en su estrategia actual, confiando
en su posicion de liderazgo y recursos para mantener su crecimiento moderado. Sin
embargo, este enfoque no aborda los problemas fundamentales relacionados con la
efectividad publicitaria ni capitaliza plenamente las oportunidades que la inteligencia

artificial puede ofrecer.

Analisis Financiero de Mantener el Status Quo

Costos Actuales:

1. Presupuesto publicitario: $15 millones anuales, basado en estrategias genéricas de
marketing digital y comercio electronico.
2. Costos de operacion en comercio electronico: $3 millones anuales, relacionados

con la logistica y mantenimiento del canal digital.
Beneficios Proyectados:

e Incremento moderado en ingresos debido al crecimiento del sector dptico (9.6%
anual).

e Ingresos estimados para 2024: $200 millones.

Impacto Financiero del Status Quo:

1. ROI Publicitario Actual:
La falta de personalizacion y segmentacion limita el retorno sobre la inversion, con
un ROI estimado del 5%.

2. Oportunidad de Mejora no Aprovechada:

e Incremento potencial del 15%-20% en ingresos mediante personalizacion y
segmentacion.

e Reduccion de costos publicitarios en un 10% con herramientas de IA.

3. Riesgo de Pérdida Competitiva:

14
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e Competidores que implementen A podrian captar un mayor porcentaje

del mercado, erosionando el liderazgo de GMO.

Tabla 3
Alternativa Status Quo
ELEMENTOS ALTERNATIVA
STATUS QUO
COSTOS ACTUALES
PRESUPUESTO PUBLICITARIO 15 MILLONES
ANUALES

COSTOS DE OPERACION EN COMERCIO
ELECTRONICO

3 MILLONES ANUALES

BENEFICIOS PROYECTAQOS

INCREMENTO EN INGRESOS

9,6% ANUAL

INGRESOS ESTIMADOS 2024 200 MILLONES
IMPACTO FINANCIERO DEL STATUS QUO

ROI PUBLICITARIO ACTUAL | 5%
OPORTUNIDAD DE MEJORA NO APROVECHADA

INCREMENTO POTENICAL EN INGRESOS 15% AL 20%
REDUCCION DE COSTOS PUBLICITARIOS 10%

Conclusion Financiera:

Mantener el status quo asegura estabilidad a corto plazo pero pone en riesgo la

sostenibilidad del crecimiento a largo plazo. El costo de oportunidad de no implementar 1A

supera los beneficios moderados de seguir con estrategias tradicionales. Se recomienda una

transicion gradual hacia alternativas tecnoldgicas para maximizar el potencial del negocio.

Tabla 4

Analisis Financiero Alternativa 1

Elementos

Plataforma de IA para la

publicidad personalizada

Costos iniciales

Maestria en Marketing Digital
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Licencias de software de TA $15000 anual

Configuracion inicial e integracion $8000
Capacitacion del personal $3000
Total estimado inicial $26000

Beneficios Proyectados

Aumento en la tasa de conversion 20% al 30%
Reducciodn de costos publicitarios 15%
Incremento de ingresos anuales proyectados $54000
Retorno estimado de ROI 107,69%

Alternativa 2: Chatbots Inteligentes para Recomendaciones Personalizadas

Desarrollar un chatbot que interactie en tiempo real con los clientes, ofreciendo

recomendaciones basadas en necesidades individuales, como lentes antirreflejo o

progresivos. El  desarrollo  del chatbot inteligente para recomendaciones

personalizadas se llevara a cabo en varias fases clave:

1.

Planificacion y Disefio: Se definira el flujo de interaccion con el cliente,
identificando las preguntas y respuestas que guiardn la experiencia de compra.
También se integraran los perfiles de usuario, basados en datos como preferencias,
historial de compras y problemas visuales.

Desarrollo de IA y NLP: El chatbot serad entrenado utilizando procesamiento de
lenguaje natural (NLP) para comprender y responder de manera precisa a las
consultas de los usuarios. Ademads, se integrara con la base de datos de productos de
la dptica para ofrecer recomendaciones en tiempo real.

Pruebas y Optimizacion: Se realizaran pruebas beta con un grupo reducido de
usuarios para evaluar el desempeiio del chatbot, mejorando sus respuestas y
adaptando las recomendaciones. Se monitorearan las interacciones para detectar
posibles areas de mejora.

Implementaciéon Completa: Después de las pruebas, se lanzara el chatbot al
publico en general. Ademés, se integrara con las plataformas de comercio

electronico y CRM de la empresa para garantizar una experiencia fluida de compra.
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5. Mantenimiento y Actualizacion: Se llevara a cabo un seguimiento continuo para

ajustar las recomendaciones basadas en nuevas tendencias y feedback de los

usuarios, manteniendo el chatbot actualizado con los productos y promociones mas

recientes.

Este enfoque garantizard una implementacion eficiente del chatbot, mejorando la

personalizacion en la atencion al cliente y optimizando las conversiones de ventas para la

optica GMO.

Tabla 5

Analisis Financiero Alternativa 2

Elementos Chatbots para
recomendaciones
personalizadas

Costos iniciales

Desarrollo e implementacion del chat bot $12000

Licencias anuales de procesamiento de lenguaje | $4000

natural

Integracion con el sitio web y CRM $3500

Total estimado inicial $19500

Beneficios Proyectados

Reduccion del 20% de costos de atencion al cliente $10000

Aumento en la satisfaccion del cliente 15%

Aumento de ventas por personalizacion en tiempo | $20000

real

Retorno estimado de ROI 53,85%

Alternativa 3: Campaias Dinamicas Automatizadas
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Implementar campafas que ajusten mensajes y creatividades en tiempo real segun el
comportamiento del usuario, aumentando la precision y relevancia de los anuncios. En el
caso de Opticas GMO, la implementacion de campafias dinamicas permitiria ajustar los
anuncios para diferentes segmentos de clientes: por ejemplo, un cliente que ha mostrado
interés en lentes para ordenador podria recibir un anuncio destacando promociones en
lentes con filtro de luz azul, mientras que otro usuario que ha buscado gafas de sol recibiria

anuncios de ofertas en lentes solares.

Este tipo de campafias aumenta significativamente la relevancia y efectividad de los
anuncios, lo que puede llevar a un aumento en la tasa de conversion y una mayor

satisfaccion del cliente.

Tabla 6

Analisis Financiero Alternativa 3

Elementos Campaiias dinamicas

personalizadas

Costos iniciales

Herramientas de automatizacién publicitaria $8000
Configuracion inicial y desarrollo creativo $5000
Total estimado inicial $13000

Beneficios Proyectados

Incremento en tasas de clics y conversiones 25%
Incremento de ingresos por precision publicitaria $45000
Retorno estimado de ROI 384.62%

Alternativa 4: CRM Inteligente Integrado con IA

Usar un CRM que automatice la comunicacion multicanal, enviando correos
personalizados, ofertas especiales y recordatorios de citas o renovaciones basadas en el

historial del cliente.
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1. Automatizacion de la Comunicacion Multicanal

El CRM inteligente permite gestionar la comunicacion a través de multiples canales (correo
electronico, redes sociales, SMS, etc.), personalizando los mensajes segtn el historial de

interaccion del cliente. Por ejemplo:

e Enviar correos electronicos con ofertas especiales de productos o servicios que el
cliente ha mostrado interés anteriormente.

e Recordatorios de renovaciones de lentes o de citas para exdmenes visuales,
basados en los periodos de tiempo establecidos por el historial de visitas del cliente.

e Analisis predictivo que ofrece promociones personalizadas segin los patrones de

compra y comportamiento del cliente.
2. Posicionamiento de GMO como Lider en Innovacion

La integracion de un CRM inteligente con IA posicionaria a Opticas GMO como una
empresa pionera en la innovacion dentro del mercado Optico. La implementacion de
tecnologia avanzada no solo mejoraria la eficiencia operativa, sino que también ofreceria
un nivel de personalizacion y atencion al cliente mucho mayor que el de sus competidores.
Esto fortaleceria la lealtad del cliente y diferenciaria a GMO en un mercado muy

competitivo.
3. Beneficios de Implementar el CRM Inteligente:

e Mayor fidelizacion del cliente: la comunicacién continua y personalizada genera
un vinculo mas fuerte con el cliente.

e Aumento en las ventas: promociones personalizadas e interacciones mas relevantes
aumentan las tasas de conversion.

e Reduccion de costos operativos: la automatizacioén de procesos reduce la carga de
trabajo manual, optimizando el uso de recursos humanos.

e Mejora en la satisfaccion del cliente: la atencion personalizada y la relevancia de

los mensajes aumentan la satisfaccion general.
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Tabla 7

Analisis Financiero Alternativa 4

Elementos CRM Inteligente Integrado con
1A

Costos iniciales

Implemetacion de CRM con [A $8000

Integracion tecnica y migracion de datos $6000

Capacitacion de empleados $4000

Total estimado inicial $30000

Beneficios Proyectados

Mejora del engagement y retencion $27000 anuales

Reduccion del 10% de costos de gestion operativa $12000

Incremento de ingresos por personalizacion continua | $39000

Retorno estimado ROI 120%

Comparacion y Recomendacion

Tabla 8

Comparacion y Recomendacion

Alternativa Costo Inicial ROI

Conclusion

Plataforma de IA $26.000

Publicitaria

107.69% Alta efectividad en

personalizacion y

ventas
Chatbot $19.500 53.85% Mejora experiencia
Inteligentes del cliente y reduce
costos
Campaiias $13.000 384.62% Mejor ROI con
dinamicas impacto inmediato
automatizadas en conversion

CRM Inteligente $30.000

120% Ideal para

fidelizacion y
mejora continua
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Recomendacion Final:
Se recomienda priorizar Campaiias Dinadmicas Automatizadas por su alto ROI y rapido
impacto, seguido de la Plataforma de IA Publicitaria para consolidar estrategias a largo

plazo.

2.8. Analisis Generacion de Alternativas

Tabla 9
Analisis Generacion de Alternativas
Alternativa Ventajas Ventajas Ventajas
Plataforma de IA Reduccion de costos | Alta inversion
Publicitaria y mejora en la inicial y
., . Alto
segmentacion. dependencia
tecnologica.
Chatbots Mejora la Riesgo de Medio
Inteligentes experiencia del interacciones
cliente y reduce impersonales y
costos de atencion. | resistencia al
cambio.
CRM Inteligente Mejora la Necesita
fidelizacion y la capacitacion y
eficiencia operativa | gestion continua de
datos. Alto
Campaiias Flexibilidad y Monitoreo constante | Alto
Automatizadas optimizacion del y riesgo de fatiga
ROI publicitario publicitaria.

2.9. Analisis y Valoracién de Alternativas para la Implementacién de IA en Opticas
GMO

Descripcion: Uso de plataformas de IA para analizar datos de clientes y generar campainas
personalizadas, adaptadas a las necesidades visuales y preferencias de compra de cada
segmento.

Ventajas:

e Mejora en la efectividad publicitaria (aumento en la tasa de clics y conversiones).
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e Optimizacion del gasto en marketing al dirigir anuncios a audiencias mas
especificas.

e ncremento de la satisfaccion del cliente mediante mensajes mas relevantes.

Desventajas:
e Requiere capacitacion del personal para interpretar datos y usar las plataformas.

e Alto costo inicial de implementacion y licencias de software.

Valoracién: Alta efectividad a largo plazo, con un ROI positivo si se gestiona

adecuadamente.

2.10. Alternativa 2: Chatbots y asistentes virtuales para servicio al cliente

Descripcion: Implementar chatbots basados en IA que brinden atencion personalizada en

linea, como consultas sobre lentes o recomendaciones.
Ventajas:

e Mejora en la atencion al cliente con disponibilidad 24/7.
e Reduccion de costos operativos al minimizar la necesidad de recursos humanos para
tareas repetitivas.

e C(Capacidad para capturar datos relevantes sobre los clientes.
Desventajas:

e Limitaciones en la comprension de consultas complejas.

e Puede ser percibido como impersonal por algunos usuarios.

Valoracion: Ideal para mejorar la experiencia del cliente en etapas iniciales, pero debe

complementarse con atenciéon humana.

3. Alternativa 3: Segmentacion dinamica basada en datos de CRM
Descripcion: Utilizar IA para analizar datos del CRM y generar segmentos dindmicos que
se actualicen automaticamente segun el comportamiento del cliente.

Ventajas:
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e (Campafias mas relevantes al adaptarse en tiempo real a cambios en el
comportamiento del cliente.
e Fortalece la fidelizacion al anticipar necesidades futuras.

e Mejora la retencion de clientes mediante ofertas personalizadas.

Desventajas:
e Dependencia de una integracion eficiente entre plataformas de IA y CRM.

e Posibles brechas en los datos que afecten la segmentacion.

Valoracion: Ofrece alta flexibilidad y precision en campanas, pero requiere infraestructura

tecnoldgica avanzada.

A continuacién, se identifican y evalian los riesgos clave relacionados con la
implementacion de inteligencia artificial (IA) para la personalizacion y segmentacion de

publicidades en el caso de Opticas GMO.

4. Evaluacion de Riesgos de 1a Opcion Elegida: Segmentacion Dinamica Basada en 1A
La opcidn elegida, segmentacion dindmica basada en datos de CRM y potenciada por
IA, ofrece grandes beneficios como la personalizacion avanzada y la adaptabilidad. Sin

embargo, también presenta riesgos que deben ser evaluados y gestionados.

Categorias de Riesgos y Evaluacion

A continuacién, se presenta un plan detallado para mitigar los riesgos identificados en la
implementacioén de inteligencia artificial (IA) para la personalizacion y segmentacion de

publicidad en Opticas GMO. Este plan incluye acciones especificas, cronogramas, y

métricas de seguimiento para cada riesgo.

4.1. Riesgos Financieros

Riesgo: Altos costos iniciales y retorno de inversion incierto.

Acciones Mitigadoras:
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Analisis financiero exhaustivo: Presupuesto detallado y escenarios de ROI.
Responsable: Equipo financiero.

Cronograma: Mes 1.

Métrica: Informe validado con posibles desviaciones <10%.

1.Fase piloto antes del lanzamiento general: Probar en una region o segmento pequefio.
Responsable: Gerente de proyecto.

Cronograma: Meses 4-6.

Métrica: ROI piloto >10% en 3 meses.

Responsable: Proveedor de tecnologia.
Cronograma: Mes 2-3.

Métrica: Informe de pruebas con >95% de éxito en funcionalidades.

Tabla 10
Plan de mitigacién de riesgos en la implementacion de IA en Opticas GMO
Categoria de Costo | Detalle Monto Estimado Justificacion
(USD)
Desarrollo de Contratacion de $50,000 Desarrollo e
Plataforma IA proveedor de integracion de
tecnologia funcionalidades
avanzadas.
Licencias de $15,000 Uso de herramientas
software y especializadas
herramientas 1A (machine learning,
CRM).
Infraestructura Actualizacion | $20,000 Asegurar
Técnica de sistemas y compatibilidad y
hardware rendimiento Optimo.
Alojamiento en la $5,000 Infraestructura para
nube datos en tiempo
real.
Capacitacion Entrenamiento del $10,000 Formacion para
personal garantizar adopcion
v uso eficiente.
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Pruebas y Piloto Implementaciéon en | $8,000 Validar efectividad
region/segmento antes del despliegue
piloto general.

Monitoreo y | $3,000 Evaluacion y
ajustes en fase piloto optimizacion segun
resultados.

Marketing Rediseo de $12,000 Creacion de

Adaptativo campanas contenido y
personalizadas segmentacion

dindmica.

Gestion de Proyecto | Supervision y $7,000 Gerente y equipo de
coordinacion general implementacion.

Fondo de Reserva para Mitigar riesgos
Contingencia imprevistos $10,000 financieros
inesperados.
Presupuesto global
TOTAL $140,000 para mitigacion y
ejecucion.
Observaciones

1. ROI esperado: Con base en la fase piloto, se estima un retorno del 10% en 3 meses

y una recuperacion total en 12-18 meses.

2. Escalabilidad: Los costos iniciales incluyen herramientas reutilizables y escalables

para el despliegue completo.

3. Indicadores financieros clave: Monitoreo del ROI por trimestre, con ajustes segin

desempefio.

4.2. Riesgos Externos

Riesgo: Cumplimiento normativo y percepcion del cliente.

Acciones Mitigadoras:

4.2.1 Consultoria legal y de privacidad: Garantizar cumplimiento con normativas locales

e internacionales.

Responsable: Equipo legal.

Cronograma: Mes 1.
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Métrica: Aprobacion del sistema de [A segin regulaciones.

4.2.3 Politica de transparencia para clientes: Comunicar como se usan sus datos y
obtener consentimiento explicito.

Responsable: Marketing y legal.

Cronograma: Meses 2-4.

Métrica: 90% de clientes con consentimiento registrado

4.3 Cronograma Consolidado

Tabla 11
Cronograma Consolidado
Accion Inicio Duracion Finalizacion Responsable
Revision de Mes 1 Direccion
objetivos 1 mes 1 mes estratégica
estratégicos
Capacitacion Mes 2 2 meses Mes 3 Recursos
técnica humanos
Auditoria de Mes 1 Mes 2 Equipo de TI
2 meses
datos
Fase piloto Mes 4 3 meses Mes 6 Gerente de
proyecto
Consultoria Mes 1 1 mes Mes 1 Equipo legal
legal

4.4 Indicadores de Seguimiento

Indicadores de Seguimiento para la Implementacién de IA en Opticas GMO
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1. Capacitacion: Porcentaje de Personal Capacitado
Definicion:

Este indicador mide el porcentaje del personal que ha completado con éxito el programa de

capacitacion necesario para utilizar las nuevas herramientas de IA implementadas.
Objetivo:

Asegurar que todos los empleados involucrados estén debidamente preparados para

manejar las tecnologias de 1A, lo que minimiza errores y maximiza la eficiencia operativa.
Meta:

Alcanzar un 90% del personal capacitado antes de la implementacion total.

Frecuencia de Medicion:

Mensual, durante las fases de capacitacion y los primeros seis meses de implementacion.
Riesgos Asociados:

e Resistencia al cambio por parte del personal.

e Falta de recursos o tiempo para completar la capacitacion.
Acciones Correctivas:

e Programas de capacitacion complementaria y sesiones de refuerzo.

e Incentivos para motivar la participacion.
4.5. Integracion Técnica: Tasa de Exito en Pruebas del Sistema
Definicion:

Mide la proporcioén de pruebas del sistema de IA que se completan con €xito, garantizando

que todas las funcionalidades estan correctamente integradas y funcionan sin errores.
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Objetivo:

Detectar y solucionar problemas técnicos antes del despliegue total para

interrupciones operativas.

Meta:

Lograr al menos un 95% de éxito en las pruebas antes del lanzamiento completo.

Frecuencia de Medicion:

Semanal durante la fase de pruebas.

Riesgos Asociados:

e Fallos en la interoperabilidad con sistemas existentes.

e Sobrecarga del equipo técnico durante el proceso.

Acciones Correctivas:

e Realizar pruebas escalonadas y priorizar los modulos criticos.

e Asegurar soporte continuo del proveedor tecnologico.

4.6. ROI Piloto: Incremento Porcentual en Ingresos Tras la Fase Piloto

Definicion:

evitar

Este indicador mide el retorno de la inversion (ROI) en funciéon del incremento en los

ingresos generado por la implementacion de la IA en una fase piloto.

Objetivo:

Evaluar si la implementacion de IA contribuye positivamente a los ingresos, justificando su

expansion a toda la organizacion.
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Meta:

Aumentar los ingresos en un 15% durante la fase piloto.

Frecuencia de Medicion:

Al finalizar la fase piloto.

Riesgos Asociados:

e Poca adopcion del sistema por parte de los clientes durante el piloto.

e Subestimacion de los costos asociados a la implementacion.

Acciones Correctivas:

e Realizar ajustes en la comunicacion para fomentar la adopcion del cliente.

e Revision constante de costos y ajustes en el presupuesto.

4.7 Satisfaccion del Cliente: Encuestas con al Menos 80% de Aceptacion del Uso de TA
Definicion: Mide el grado de aceptacion y satisfaccion de los clientes con las nuevas
interacciones personalizadas facilitadas por la [A.

Objetivo: Asegurar que la implementacion de IA no solo mejora la experiencia del cliente,
sino que también es aceptada positivamente.

Meta:Lograr al menos un 80% de aceptacion entre los clientes.

Frecuencia de Medicion:

Trimestral durante el primer afio de implementacion.

Riesgos Asociados:

e Resistencia de los clientes al cambio hacia interacciones automatizadas.

e Baja participacion en las encuestas de satisfaccion.
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Acciones Correctivas:

e Implementar campanas informativas para educar a los clientes sobre los beneficios

de la IA.

e Ofrecer incentivos para fomentar la participacion en las encuestas.

5. Desarrollo del plan de implementacion.

Objetivo del Plan

Optimizar las estrategias de comunicacion personalizada y segmentacion publicitaria de

Opticas GMO mediante el uso de herramientas de inteligencia artificial (IA). Este plan

busca maximizar la efectividad de las campafas de marketing digital, mejorar la

experiencia del cliente y aumentar los ingresos.

5.1 Fases de Implementacion

Tabla 12 Fases de Implementacion

con proveedores

Descripcion Actividades Cronograma Indicadores de
Fase Clave Exito
Diagnéstico Evaluar la - Andlisis de Informe
inicial situacion actual | datos historicos. detallado de
de las campanas | - Identificacion | Mes 1 diagnéstico.
y sistemas de de patrones de
marketing de comportamiento
GMO. de clientes.
Seleccion de Identificar y - Investigacion
herramientas adquirir de plataformas Herramientas
herramientas de | de IA como Mes 2 adquiridas y
IA que se Google Al o listas para uso.
ajusten a las Salesforce
necesidades del | Einstein.
negocio. - Negociacion
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Entrenar a los - Talleres
equipos de practicos.
Capacitacion marketin - Entrenamiento .
pacitact gy 90% del equipo
del personal ventas en el uso | en Mes 3 )
L, capacitado.
de laTA y las personalizacion
plataformas y analisis de
adquiridas. datos.
Aplicar la -Crear campanas
tecnologia en un | piloto D,
e e . Optimizacion
Optimizacion y | segmento de personalizadas. | Mes 4
. . basada en
ajustes mercado - Monitorear el
, . resultados del
especifico para | rendimiento de Joto
probar su la segmentacion p ’
eficacia. en tiempo real.
Escalar las - Despliegue Incremento
estrategias masivo de general en
Implementacion | personalizadas a | campanas. Mes 5 métricas de
completa todos los canales | - Monitoreo desempeiio.
y segmentos del | continuo de
negocio. KPIs.

5.2. Recursos Necesarios

Humanos:

Equipo de marketing y analitica de datos.

Consultores externos de IA.

Tecnoldgicos:

Plataformas de IA avanzadas como Salesforce Marketing Cloud o IBM Watson.

CRM actualizado e integrado.

Financieros:

Presupuesto estimado: $25,000 para la implementacion inicial.

5.3 Indicadores de Desempeiio (KPIs)

Tasa de conversion: Incrementar en un 15% durante los primeros seis meses.
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Costo por adquisicion (CPA): Reducir en un 10% los costos publicitarios.

Satisfaccion del cliente: Mejorar en un 20% los puntajes de encuestas.

Engagement: Aumentar un 25% en la interaccion con campanas digitales.

5.4 Cronograma General

Tabla 13.
Cronograma General
Mes Actividad Principal
Mes 1 Diagnostico inicial y evaluacion de sistemas.
Mes 2 Seleccion y adquisicion de herramientas.
Mes 3 Capacitacion del equipo.
Mes 4-5 Implementacion de prueba piloto.
Mes 6 Optimizacion tras resultados del piloto.
Mes 7-8 Implementacion total de la estrategia.

5.4 Plan de Mitigacion de Riesgos

Tabla 14. Plan de Mitigacion de Riesgos

Riesgo

Descripcion

Plan de Mitigacion

Resistencia al cambio

Personal que no adopta las
nuevas tecnologias.

Capacitacion temprana y
comunicacion efectiva.

Sobrecostos

Gastos inesperados en
herramientas o consultoria.

Presupuesto flexible con un
fondo de contingencia.

Problemas técnicos

Fallos en la integracion de
IA con sistemas existentes.

Realizar pruebas piloto
extensivas.

Falta de datos de calidad

Inconsistencias en los datos
utilizados para la
personalizacion.

Implementar procesos de
limpieza y enriquecimiento de
datos.

Regulaciones externas

Restricciones legales sobre
el uso de datos de clientes.

Asegurar el cumplimiento
normativo con auditorias
regulares.
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5.6 Conclusiones

La implementacion de inteligencia artificial (IA) en el ambito de la personalizacion y
segmentacion de las publicidades en el sector Optico presenta una gran oportunidad
para Opticas GMO. Sin embargo, este proceso conlleva ciertos riesgos que deben ser
gestionados adecuadamente para garantizar el éxito y la sostenibilidad de la iniciativa. A
través del plan de mitigacion de riesgos, hemos identificado las amenazas principales que
pueden surgir, tales como laresistencia al cambio del personal, los sobrecostos,
los problemas técnicos de integracion, la falta de calidad en los datos y las regulaciones
externas. Cada uno de estos riesgos puede afectar la efectividad de la implementacion de
IA, pero con planes de accion bien estructurados, pueden ser minimizados o incluso

evitados.

Es crucial que las opticas que adopten tecnologias avanzadas, como la IA, cuenten con
un proceso de capacitacion continuo para su personal, a fin de reducir la resistencia al
cambio. Ademas, el presupuesto flexible, con un fondo de contingencia, ayudara a
manejar imprevistos en cuanto a sobrecostos. Las pruebas piloto exhaustivas y la correcta

gestion de datos de calidad son vitales para asegurar la correcta integracion de la
5.7. Recomendaciones

1. Capacitacion continua y manejo del cambio: Se recomienda realizar
entrenamientos periddicos para el personal, cubriendo tanto las areas técnicas como
las de gestion de cambio organizacional. Esto asegura una adaptacion efectiva de
los empleados a la nueva tecnologia y minimiza la resistencia al cambio.

2. Gestion de presupuesto flexible: Es fundamental establecer un presupuesto
flexible que contemple un fondo de contingencia para imprevistos. Esto ayudard a
gestionar sobrecostos relacionados con la adquisicion de tecnologia o consultoria
adicional durante la implementacion.

3. Pruebas piloto y validacion de integracion: Antes de realizar la implementacion a

gran escala, se sugiere ejecutar pruebas piloto exhaustivas de los sistemas de IA en
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un entorno controlado. Estas pruebas permiten identificar fallos técnicos vy
asegurarse de que la TA se integra de manera efectiva con los sistemas existentes.

4. Gestion de la calidad de datos: Implementar procedimientos de limpieza y
enriquecimiento de datos es esencial para garantizar que los datos utilizados para la
personalizaciéon sean consistentes y de alta calidad. Esto no solo mejorara la
efectividad de las campafias de publicidad personalizada, sino también Ila
experiencia general del cliente.

5. Cumplimiento de normativas legales: Es crucial mantenerse actualizado con
respecto a las regulaciones externasrelacionadas con la privacidad de los datos.
Realizar auditorias regulares para asegurar que todas las practicas de manejo de
datos se alineen con las leyes locales e internacionales garantiza la confianza del

cliente y evita posibles sanciones.

Estas recomendaciones permitiran a Opticas GMO implementar la IA de manera efectiva,
maximizando su impacto positivo en la personalizacion de la publicidad, mientras

minimizan los riesgos asociados con la adopcidon de nuevas tecnologias.
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