
Proyecto Noel

Autores: 

Sandra Milena Ojeda Camelo

Jorge Luis Dueñas Latorre
David Felipe Lerma Díaz

Profesor: Mauricio Sanabria

Especialización Gerencia Estratégica 
de Empresas Innovadoras

Escuela de Administración

Diciembre 6, 2025

Bogotá, Colombia



Declaro(amos) bajo gravedad de juramento, que he(mos)
escrito el presente proyecto integrador de especialización por
mi(nuestra) propia cuenta, y que por lo tanto, su contenido es
original. Declaro(amos) que he(mos) indicado clara y
precisamente todas las fuentes directas e indirectas de
información, y que este proyecto integrador de especialización
no ha sido entregado a ninguna otra institución con fines de
calificación o publicación”. (Nombre(s) de todos los integrantes
del grupo/ Fecha de aprobación, en la que se realiza la
presentación).

Sandra Milena Ojeda Camelo

Jorge Luis Dueñas Latorre
David Felipe Lerma Díaz

Diciembre 6, 2025



Declaración de exoneración de responsabilidad:

“Declaro(amos) que la responsabilidad intelectual del presente

trabajo es exclusivamente de su(s) autor(es). La Universidad del

Rosario no se hace responsable de contenidos, opiniones o

ideologías expresadas total o parcialmente en él”. (Sandra

Milena Ojeda Camelo, Jorge Luis Dueñas Latorre, David Felipe

Lerma Díaz, Diciembre 6, 2025).

Sandra Milena Ojeda Camelo

Jorge Luis Dueñas Latorre
David Felipe Lerma Díaz

Diciembre 6, 2025





PROPUESTA

DIRECCIONAMIENTO
ESTRATÉGICO

SEGURO PELUDO



¿QUÉ VAMOS A VER 
HOY?

DESCRIPCIÓN 
DE LA EMPRESA1. CONTEXTO DEL 

MERCADO2.

CONCLUSIONES
 FINALES4.NUESTRA 

PROPUESTA3.



Presentación de la Organización
Logros - Valores – Principios - Atributos Somos una compañía 

colombiana, que durante 

más de 52 años ha 

brindado protección y 
bienestar a los 
colombianos. 

Evolucionamos 
constantemente, pues 

entendemos que 
nuestros clientes y sus 

negocios son cambiantes 
y debemos adaptarnos a 

sus necesidades, 

haciendo fácil los 
seguros con soluciones 

diferenciadoras.
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Presentación de la Organización
Portafolio de productos 

Somos una compañía colombiana, que durante más de 52 años ha brindado protección y bienestar a los colombianos. 

Evolucionamos constantemente, pues entendemos que nuestros clientes y sus negocios son cambiantes y debemos adaptarnos a 

sus necesidades, haciendo fácil los seguros con soluciones diferenciadoras.

B2B B2C
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¿POR QUÉ 
ENFOCARNOS 

EN ESTE 
PROYECTO?

Más del 50% de los hogares colombianos tienen mascotas (Tanto perros como gatos), Fenalco estima que hay al 
menos 5 millones de mascotas en el País, lo que hace que ocupe el cuarto lugar de la región con mayor crecimiento del 
mercado de las mascotas (Detrás de Brasil, México y Chile – con un 13% anual).

El rol de las mascotas en los Hogares “El nuevo miembro de la familia e incluso se 

convierte en un hijo”. Tendencia derivada principalmente de la Pandemia.

“Baja deseabilidad por parte del segmento de mercado objetivo y una baja 

disposición a renovar el producto”.

Además, la inversión económica en el bienestar animal ha incrementado de forma significativa. El gasto mensual promedio de una familia con 
mascota en Colombia oscila entre $254.000 y $1.500.000, incluyendo alimentación, salud, seguros y servicios complementarios, y se proyecta 
que el mercado de mascotas alcanzará los 6,1 billones de pesos en 2026.

Retos Seguros Mundial

Tendencia del mercado

Estudio del mercado

Tenencia responsable



Diseñar una propuesta de 

direccionamiento estratégico 

enfocada en el rediseño del 

producto Seguro Peludo de 

Seguros Mundial, que integre 

soluciones innovadoras 

basadas en tecnologías 

emergentes y procesos 

humanizados, con el fin de 

incrementar la deseabilidad 

del producto, mejorar la 

experiencia del cliente y 

garantizar la fidelización 

mediante la renovación anual 

del seguro.

¿QUÉ 
BUSCAMOS?



NUESTRA PROPUESTA 

DE VALOR

“ESTAMOS en 
el mercado 

para 
MEJORAR las 
vidas de las 
MASCOTAS”

Respaldo emocional, atención 
veterinaria y protección legal.

El uso y aplicación de nuevas 
tecnologías para ofrecer una experiencia 

sencilla, ágil y transparente

Desarrollo de 
nuevos procesos que faciliten la entrega 

de un servicio más humano.

una alternativa que permita a clientes 

actuales y potenciales encontrar 

en esta compañía una solución de 

seguros que integre…



1. Motivadores 
y Necesidades 

(Clientes y no 

Clientes)

Estudio de mercado Seguros Mundial.

¿Qué hicimos para construir 
nuestra propuesta?



Servicio y Empatía
Entienden la problemática de los 

Clientes y sus necesidades 
específicas

“Generalmente cuando uno activa un seguro, es 

por una emergencia y requiere utilizar lo 
contratado, eso no pasa en Mundial” Interés de la Aseguradora por 

vincular y mantener a los clientes
Las plataformas y procesos definidos 

funcionan y el cliente siempre recibe 

retroalimentación en tiempo real sobre la 

efectividad de los procesos adelantados.

“Nosotros queríamos asegurarnos con Mundial, pero no nos 
permitieron el Pago”

  
“Con Mundial pensamos por meses que estábamos asegurados, y 

nos llegó un mensaje 3 meses después de la afiliación 
indicándonos que por problemas en las plataformas de pago el 

seguro no se encontraba vigente”

“Seguros Mundial no se interesa  con contactar a sus clientes de 
inmediato ante problemas  en el proceso de compra”

82,4%

Acompañamiento
Dentro del proceso de compra, solicitudes, 

reclamaciones, etc. existe un rol dentro del 

proceso, que atienda las necesidades e 

inquietudes de los clientes y hace 

acompañamiento en tiempo real, facilitando cada 

etapa del proceso, derivado de un mayor 
conocimiento y comprensión de las situaciones

“En Seguros Mundial, percibimos que las personas que atienden se limitan 
a un guion, más no se interesan por entender la problemática del cliente”

Coberturas
Planes con un mayor alcance de 

las coberturas, incluidas las 

relacionadas con salud, además 

de una red de cobertura de 

veterinarias a nivel nacional

47,1%

35,3%

41,2%

1. NECESIDADES DEL 

CLIENTE
¿Qué debemos 

cambiar del 
produco actual?



2. TIPOS DE CLIENTES DEFINIDOS
Seguros Mundial | Proyecto NOEL

TIPOS DE CLIENTES DEFINIDOS

Familias 
Multiespecie

Dueños de perros de 
acompañamiento 

emocional

Dueños de perros 
considerados 

potencialmente peligrosos



3. COMPETENCIA
COMPETIDORES  DIRECTOS 



3. COMPETENCIA
COMPETIDORES INDIRECTOS



Estudio del mercado - Clientes
Ideas para innovar en el producto

Programas de 

fidelización 
(Posventa)

100%

Seguro 
Colaborativo

10%

Desarrollo de 
nuevo producto 

enfocado en 
Salud

30%

Experiencia 

de Cliente 

Gamificada
(preventa y 

mantenimiento)

90%

Experiencias 

inmersivas 

Realidad virtual

100%

Asistente Virtual 

de 

Acompañamiento

64%

Seguro con 

tecnología 
Blockchain.

(Venta y 

tangibilización) 

100%

Nuestras 
ideas
para el producto

Wearables para 

Mascotas 
70%

Comunidad de 

propietarios

40%



Reestructurar el valor de la

oferta para crear pólizas

modulares, de bajo costo y alto

valor percibido.

Ofrecer un seguro modular para 
mascotas, con bajo costo y alto valor 

percibido. El cliente elige solo lo que 

necesita, evitando pagar de más. El producto 

básico incluye beneficios tangibles y frecuentes 

(como desparasitación o descuentos en 
veterinaria), lo que lo convierte en una solución 

útil y visible en el día a día. Así, se mejora la 

percepción de valor, se facilita la entrada 

en mercados sensibles al precio y se incrementa 

la fidelización gracias a la personalización

NUESTRA 
ESTRATEGIA 

DE 
RESISTENCIA



TALENTO HUMANO

Modelo de Gestión por Competencias Seguros 
Mundial genéricas y poco precisas en su definición, 

lo que limita su aplicabilidad y efectividad. 



PLAN DE MARKETING

1. Comunicación

2. Marketing

3. Comercial

- BTL
- Social Media
- Search

- eMail Marketing
- Call Center
- Mensajería 

Instantánea

- eCommerce
- Alianzas 

comerciales
- Cobranding

Plan de comunicaciones









PLAN FINANCIERO

Inversión Inicial

Ingresos anuales 
proyectados (1er año)

$1.096.800.000

$1.208.000.000

WACC
16,08%

TIR del proyecto
23,9%



Nuestras Conclusiones

El mercado de seguros para mascotas en Colombia presenta un alto potencial de

crecimiento, respaldado por tendencias sociales y económicas que favorecen la adopción de
soluciones innovadoras. La creciente humanización de las mascotas y el aumento sostenido
del gasto en su bienestar validan la oportunidad y viabilidad de este producto.

La estrategia propuesta se fundamenta en la diferenciación a través de la innovación

tecnológica y la personalización del servicio. La integración de tecnologías emergentes,
como la digitalización de procesos y la atención automatizada, junto con alianzas
estratégicas, permite ofrecer una experiencia superior y adaptada a las necesidades reales

de los clientes.

El enfoque modular y flexible del producto, junto con una política de precios accesibles,

garantiza la capacidad de respuesta ante la sensibilidad del mercado al precio y fortalece la
propuesta de valor. Esto facilita la penetración en segmentos clave y promueve la
fidelización mediante una oferta clara, transparente y competitiva.

1

2

3
Seguros Mundial cuenta con la solidez financiera, la experiencia operativa y el respaldo

institucional necesarios para ejecutar el plan estratégico. El alineamiento entre los
objetivos corporativos, el plan de comunicaciones y la estructura organizacional asegura la
claridad en la ejecución y el logro de resultados sostenibles a corto y largo plazo.

4



PROTOTIPO

ASISTENTE VIRTUAL PARA 
EL PROCESO DE 

RECLAMACIÓN DEL 
SEGURO

https://app.quickchat.ai/cjxrdavn54
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