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Resumen
La crisis de la Covid-19 ha afectado significativamente al sector servicios en 

Colombia, impactando ingresos, liquidez y modelos de negocio. Este artículo tiene 
como objetivo analizar efectos, respuestas y oportunidades de innovación en tres 
subsectores: cooperativas financieras, juegos de azar y tiendas minoristas de mascotas.  
El estudio emplea una metodología de casos múltiples, utilizando un muestreo por 
conveniencia de empresas de diferentes subsectores en Colombia. Se aplicaron 
entrevistas semiestructuradas y los datos fueron procesados con Atlas TI para analizar 
los efectos, respuestas y oportunidades de innovación durante la crisis de la Covid-19. 
Las respuestas ante la crisis se centran en facilitar procesos a clientes, ofrecer servicios 
a domicilio y digitales, y solicitar asistencia gubernamental. El estudio revela que, 
aunque la crisis de la Covid-19 generó serios desafíos financieros en los subsectores de 
servicios en Colombia, también impulsó una rápida adopción de innovaciones digitales 
y transformación organizativa en el sector de servicios, abriendo una oportunidad 
significativa para la implementación de tecnologías de la industria 4.0.

Palabras clave: Crisis económica; Covid-19; oportunidades de innovación; sector 
servicios.
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Innovation in services in Colombia: effects 
and responses to the Covid-19 crisis 
Abstract

The Covid-19 crisis has had a significant impact on Colombia’s service sector, 
affecting revenues, liquidity and business models. This paper aims to analyze the impact, 
responses and opportunities for innovation in three sub-sectors: financial cooperatives, 
gaming and pet retail.  The study employs a multi-case methodology, using convenience 
sampling of firms from different sub-sectors in Colombia. Semi-structured interviews 
were used, and data were processed using Atlas IT to analyze the impact, responses and 
opportunities for innovation during the Covid-19 crisis. Responses to the crisis focus on 
facilitating customer processes, offering home-based and digital services, and seeking 
government support. The study shows that while the Covid-19 crisis created serious 
financial challenges for Colombia’s service subsectors, it also spurred the rapid adoption 
of digital innovation and organizational transformation in the service sector, opening up a 
significant opportunity for the adoption of Industry 4.0 technologies.

Keywords: Covid-19; economic crisis; innovation opportunities; service sector 

1. Introducción
Las crisis económicas, como la 

Gran Depresión de 1929 y la crisis de 
2008, comparten la desaceleración 
económica y la caída del empleo e 
inversión privada (Delgado, 2010). La 
pandemia de Covid-19 tuvo efectos 
similares en el sector manufacturero 
y de servicios, afectando operaciones 
y causando falta de mano de obra y 
reducción en exportaciones (Panda et 
al, 2023; Zhao, 2022). En Colombia, la 
pandemia trajo retrocesos económicos 
y sociales, devolviendo indicadores 
a niveles de 2010 (UNDP, 2021) y se 
considera la crisis financiera más grande 
hasta la fecha (Brodeur et al, 2021; 
Caracciolo et al, 2020).

La crisis ha suscitado diversos 
enfoques económicos: las teorías 
marxistas señalan contradicciones 
capitalistas (Gandásegui, 2020), las 
keynesianas promueven intervención 

estatal (Castillo, 2020), mientras que las 
perspectivas institucionalistas resaltan el 
rol de las instituciones (Parada, 2020), y 
las schumpeterianas, la importancia del 
empresario en la reactivación económica 
(The Economist, 2020).

Este estudio se centra en el 
sector servicios, vital para la economía 
global, pues representa el 66% del PIB 
en Colombia (Ministerio de Comercio, 
Industria y Turismo, 2021). En Colombia, 
la Covid-19 afectó gravemente a los 
servicios, causando interrupciones 
operativas y reducción de ingresos. 
Menos del 4% de las empresas en 
Bogotá operaron a plena capacidad, 
y alrededor del 25% permanecieron 
inactivas (Rodríguez, 2020). Entre los 
servicios más afectados se incluyen 
alojamiento, alimentación, inmobiliarios, 
administración y comercio (Bonet-Morón 
et al, 2020).

Diversos estudios han analizado 
el impacto de la pandemia en el sector 
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servicios globalmente: en China, afectó 
la demanda y logística (Chen et al, 
2021); en EE.UU., golpeó industrias de 
entretenimiento y aerolíneas (Gunay & 
Kurtulmus, 2021); y en Corea del Sur, 
impulsó pedidos en línea en alimentos 
(Lee & Ham, 2021). Otros estudios 
documentaron los efectos según la 
región y tipo de servicio, mostrando 
diferencias en los impactos y las 
respuestas adoptadas (Skare & Riberio, 
2021).

El problema abordado en este 
artículo es el impacto de la Covid-19 
en los subsectores de servicios en 
Colombia, y las oportunidades de 
innovación que surgieron en medio 
de la crisis. Este estudio analiza los 
efectos económicos, las respuestas 
empresariales y las oportunidades 
de innovación en tres subsectores 
específicos: cooperativas financieras, 
juegos de azar y tiendas de mascotas. 
Cada subsector fue seleccionado por 
sus características frente a la crisis, 
destacando respuestas diferenciadas 
en digitalización y gestión financiera. La 
investigación emplea un estudio de caso 
múltiple, enfocándose en perspectivas 
schumpeterianas sobre la innovación 
y el emprendimiento. Finalmente, se 
exponen las implicaciones y conclusiones 
sobre oportunidades de innovación en la 
gestión de crisis.

2. Modelo de innovación de 
Schumpeter

Este estudio se basa en las 
teorías schumpeterianas de innovación, 
donde el empresario puede transformar 
una crisis mediante cinco formas de 
innovación: nuevos bienes y servicios, 
métodos de producción, mercados, 
fuentes de suministro y organización 
(Schumpeter, 1934; Terán & Guerrero, 

2020). En el contexto de crisis, la 
innovación ofrece alternativas de 
adaptación para empresas, enfocándose 
en la explotación de oportunidades 
(Drucker, 1985; Windrum & García-Goñi, 
2008).

El estudio del emprendimiento ha 
girado en torno a si las oportunidades 
existen en el entorno o son creadas 
(Ramoglou & Tsang, 2014), con 
algunos autores prefiriendo términos 
como reconocimiento (Baron, 2008) 
o identificación de oportunidades 
(Gregoire & Shepherd, 2012). Este 
estudio se centra en las oportunidades de 
innovación generadas en los subsectores 
de servicios colombianos ante la crisis 
de la Covid-19, ya sean descubiertas 
o creadas, como alternativas para 
enfrentar la incertidumbre futura.

Para las cooperativas financieras, 
la innovación organizacional y digital 
cobra relevancia, impulsando modelos 
soportados en tecnología y generando 
procesos de “destrucción creativa” que 
sustituyen prácticas obsoletas (Dolfsma 
& van der Velde, 2014; Śliwiński, 
2020). En el sector de juegos de azar, 
la creación de nuevos servicios, como 
apuestas online, representa innovación 
en mercados específicos (Drejer, 2004; 
Flikkema et al, 2007). En las tiendas de 
mascotas, los cambios en preferencias 
del consumidor han promovido métodos 
de distribución innovadores, generando 
desarrollo económico (Gualerzi, 2024).

Durante la crisis, las microempresas 
colombianas y las pymes en Puerto Rico 
y República Dominicana se apoyaron 
en capacidades dinámicas para adaptar 
sus modelos de negocio y co-crear 
valor mediante innovación de servicios 
(Lopez et al, 2024; Villa & Perdomo-
Ortiz, 2022). En la industria hotelera de 
Medellín, las estrategias se orientaron 
a diferenciación y penetración de 
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mercados (Vanegas-López et al, 2024), 
y en servicios de salud en Colombia, la 
telemedicina facilitó la atención remota 
en tiempos de aislamiento (Hernández 
Rincón et al, 2021).

A nivel global, el emprendimiento 
mantuvo su dinamismo a pesar de 
los retos impuestos por la Covid-19, 
potenciando la competitividad 
mediante digitalización e innovación, 
especialmente en economías de 
ingresos medios y bajos (Ratten, 2021; 
Zhu & Wu, 2024). Así, el modelo de 
Schumpeter brinda un marco claro para 
analizar los efectos de la crisis en estos 
subsectores y detectar oportunidades 
de innovación aplicables en el contexto 
colombiano.

3. Enfoque metodológico 
del estudio 

Para estudiar los efectos, 
respuestas y oportunidades de 
innovación en el sector servicios durante 
la Covid-19 en Colombia, se utilizó un 
enfoque de estudios de caso múltiples, 
idóneo para analizar fenómenos en su 
contexto real (Yin, 2018). Este método 
permite comparaciones y validación 
cruzada, mejorando la solidez de los 
hallazgos. Debido a las restricciones de 
la pandemia, se aplicó un muestreo por 
conveniencia para seleccionar empresas 
representativas de los subsectores 
clave: cooperativas financieras, 
juegos de azar y tiendas de mascotas, 
mediante la Red de Profesionales en 
Logística (REDPLOYN), garantizando la 
inclusión de participantes relevantes en 
la investigación.

3.1. Selección de los 
subsectores

Las cooperativas financieras en 

Colombia tienen mayor liquidez por su 
capacidad de capitalizar ingresos sin 
repartir utilidades, lo cual fue relevante 
en la crisis de Covid-19. Sin embargo, su 
liquidez se vio afectada, con un índice de 
morosidad que alcanzó el 13% durante 
el confinamiento (Pardo-Martínez & 
Huertas de Mora, 2014).

El subsector de juegos de azar, 
especialmente en el ámbito del chance, 
experimentó caídas significativas en 
ventas debido al cierre de sedes físicas 
y restricciones de movilidad (Grajales & 
Agudelo, 2021). Pese a estigmatizaciones, 
este sector contribuye a la economía y al 
sistema de salud mediante la transferencia 
de recursos, representando entre el 1,5% 
y el 1,7% del PIB (Vélez, 2016).

El subsector minorista de tiendas 
de mascotas enfrentó una drástica 
reducción en ventas, ya que solo se 
permitieron urgencias veterinarias, lo que 
puso en riesgo su sostenibilidad debido 
a gastos fijos ineludibles (Campoverde, 
2014). Este subsector fue seleccionado 
por su alta sensibilidad económica ante 
la crisis y la necesidad de adaptarse a 
nuevas condiciones de mercado.

3.2. Tipo de estudio e 
instrumento aplicado

Este estudio transversal utilizó 
entrevistas semiestructuradas 
para captar efectos, respuestas y 
oportunidades de innovación en cada 
subsector. Las entrevistas, dirigidas 
a personal, directivo y propietarios de 
pequeñas empresas, incluyeron tres 
secciones, tal y como se muestra en 
el Diagrama 1: efectos económicos, 
respuestas ante la crisis y oportunidades 
de innovación, con la flexibilidad de 
profundizar en temas específicos.

Los datos fueron procesados en 
Atlas TI, aplicando un análisis temático 
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para identificar patrones comunes 
y diferencias en las estrategias de 
cada subsector ante la pandemia. Se 
garantizó la ética y confidencialidad, 

mediante consentimiento informado a 
los participantes, quienes participaron 
voluntariamente en el estudio.

Diagrama 1
 Estructura del instrumento de investigación sobre efectos, 

respuestas y oportunidades de innovación

Empresas Grandes

Empresas Medianas

Empresas Pequeñas

Empresas Familiares

Personal 
Directivo

Propietario de 
la Empresa

Nivel 1: Efectos en la industria

¿Cómo ha afectado la pandemia del Covid-19 al 
sector de su empresa?

Nivel 2: Respuesta a los efectos de la crisis

¿Cómo ha respondido su empresa a los efectos de la 
pandemia del Covid-19?

Nivel 3: Oportunidades de innovación

¿Qué oportunidades de innovación se han 
identificado en su sector?

Personal 
SeleccionadoTipo de Empresa Preguntas Abiertas

4. Efectos y respuesta a 
los efectos de la crisis y 
oportunidades de innovación 

Esta sección presenta un análisis 
detallado de los efectos de la crisis de 
la Covid-19, las respuestas adoptadas 
y las oportunidades de innovación 
identificadas en tres subsectores 
del sector servicios en Colombia: 
cooperativas financieras, empresas de 
juegos de azar y tiendas de mascotas.

4.1. Cooperativas financieras

El subsector de cooperativas 
financieras en Colombia mostró una 
alta vulnerabilidad ante la crisis de 
la Covid-19, reflejada en problemas 
de liquidez y confianza del usuario. 
A continuación, se examinan los 

impactos de la crisis, las respuestas 
implementadas y las oportunidades de 
innovación que podrían fortalecer su 
sostenibilidad.

• Efectos en cooperativas 
financieras

La crisis de la Covid-19 generó 
efectos negativos significativos en la 
liquidez de las cooperativas financieras, 
incrementando la morosidad y 
motivando retiros de ahorros de parte 
de sus usuarios, quienes priorizaron la 
liquidez en un contexto de incertidumbre 
económica, siguiendo el principio 
keynesiano de la “preferencia por la 
liquidez”. Para enfrentar la reducción de 
liquidez, las cooperativas necesitaron 
retener depósitos, especialmente en 
certificados de depósito a término (CDTs) 

http://creativecommons.org/licenses/by-nc-sa/3.0/deed.es_ES
https://www.produccioncientificaluz.org/index.php/rvg


Innovación en servicios en Colombia: efectos y respuestas ante la crisis de la Covid-19 
Londoño-Pineda, Abraham Allec y Cano, Jose Alejandro________________________

96 • Esta obra está bajo una licencia de Creative Commons Atribución-CompartirIgual 4.0 Internacional (CC BY-SA 4.0)
https://creativecommons.org/licenses/by-sa/4.0/deed.es     https://www.produccioncientificaluz.org/index.php/rvg

Twitter: @rvgluz

y cuentas de ahorro. En respuesta a esta 
situación, se implementaron estrategias 
como el incremento de las tasas de 
interés de captación y la eliminación 
de algunos costos de transacción para 
fomentar el ahorro y reducir los retiros.

Las cooperativas también se 
vieron afectadas en su capacidad de 
otorgar nuevos créditos, lo cual impactó 
su rol en la comunidad y su capacidad 
de generar ingresos. Para aliviar la 
situación de los deudores, muchas 
cooperativas adoptaron medidas de 
apoyo financiero, como el congelamiento 
de cuotas de créditos durante el periodo 
de confinamiento, trasladando los pagos 
pendientes al final de los periodos 
de financiación, y en algunos casos, 
redujeron temporalmente las tasas de 
interés. Sin embargo, las cooperativas 
no autorizadas para acceder a recursos 
del Banco de la República enfrentaron 
mayores dificultades, recurriendo a la 
banca de segundo piso para obtener 
financiamiento, aunque esta solución 
resultó más costosa.

• Respuestas y 
oportunidades en 
cooperativas financieras

La crisis expuso debilidades en el 
modelo de gestión de las cooperativas, 
impulsando la necesidad de avanzar 
hacia un modelo digital. En este 
contexto, las cooperativas ven en 
la digitalización una oportunidad de 
modernizarse y mejorar su resiliencia 
mediante tecnologías de la industria 4.0. 
Las innovaciones planteadas incluyen 
plataformas digitales que permitan a los 
usuarios abrir cuentas, gestionar sus 
CDTs y solicitar créditos en línea, evitando 
así la dependencia de oficinas físicas. 
Para lograrlo, se proyecta implementar 

tecnologías avanzadas de validación 
documental y prevención de fraudes, 
como biometría y reconocimiento facial, 
facilitando un modelo de negocio más 
ágil y seguro para el usuario.

En diversos países se identificaron 
respuestas y oportunidades similares 
ante los efectos de la pandemia 
de COVID-19. En Reino Unido, las 
cooperativas financieras aceleraron la 
adopción de servicios en línea (Vik et 
al, 2023), en México, estas instituciones 
aplicaron nuevas tecnologías, 
redistribuyeron el trabajo y formaron 
alianzas para mantener sus operaciones 
(González et al, 2023); y en Ecuador, 
lograron contener los efectos adversos 
a través de la reprogramación forzosa 
de créditos (Torre-Munoz et al, 2023). 
En Canadá, las cooperativas de mayor 
tamaño implementaron medidas de 
responsabilidad social más amplias para 
apoyar a clientes y empleados (Al-Zyoud 
& Ordonez-Ponce, 2022; Merrien et al, 
2023). 

4.2. Empresas de juegos de 
azar que operan como redes 
de servicios

Las empresas de juegos de azar, 
dedicadas a la venta de chance y 
apuestas, fueron gravemente afectadas 
por las restricciones y la suspensión de 
eventos deportivos. Esta subsección 
analiza los efectos de la crisis, las 
estrategias de adaptación y las 
oportunidades de innovación digital para 
el sector.

• Efectos en empresas de 
juegos de azar

El subsector de juegos de azar 
fue uno de los más afectados durante 
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la pandemia. La suspensión de eventos 
deportivos globales provocó una caída 
drástica en las apuestas de fútbol, uno 
de sus productos principales, mientras 
que las restricciones de movilidad y 
el cierre de puntos físicos impactaron 
gravemente las ventas de chance. 
Las empresas intentaron implementar 
nuevas estrategias, como la entrega de 
chance a domicilio, pero encontraron 
limitaciones debido a la preferencia 
cultural de los clientes por realizar sus 
apuestas de manera presencial, como 
parte de una actividad social. Además, 
al intentar reemplazar las apuestas 
deportivas con apuestas en torneos de 
videojuegos o eventos virtuales, no se 
obtuvo la aceptación esperada entre los 
consumidores.

• Respuestas y 
oportunidades en 
empresas de juegos de 
azar

Ante estos desafíos, las empresas 
de juegos de azar identificaron la 
digitalización como una vía para mitigar 
las pérdidas y diversificar su oferta. Dado 
que el sector aún no tiene acceso directo 
a créditos financieros, las oportunidades 
de innovación se concentran en explorar 
el creciente mercado de apuestas 
online. En Colombia, este segmento 
ha mostrado un fuerte crecimiento, 
posicionando al país como pionero en 
la región en la regulación y oferta de 
apuestas virtuales. Las empresas están 
considerando desarrollar aplicaciones 
móviles y plataformas en línea que 
atraigan a nuevas generaciones, 
interesadas en el acceso digital y el 
entretenimiento online. Además, la 
actualización de estudios de mercado 
y el análisis de preferencias de los 

usuarios jóvenes son vistos como 
esenciales para adaptar los servicios 
a las nuevas tendencias y mejorar la 
competitividad del sector en un contexto 
de transformación digital.

En otros contextos se identificaron 
respuestas y oportunidades similares en 
el sector de juegos de azar, generando 
una migración a plataformas en línea 
(Gainsbury et al, 2021; Miela et al, 2021)
particularly among those vulnerable to 
mental health problems and gambling 
disorder.Methods:Australian adults 
who had gambled at least once in the 
past 12 months (N = 764, 85.2% male. 
Adicionalmente, a esto, en Suecia se 
implementaron límites de depósito 
para contrarrestar los efectos adversos 
(Håkansson et al, 2022).

4.3. Empresas del subsector 
de comercio minorista de 
tiendas para mascotas

Las tiendas de mascotas 
enfrentaron una fuerte disminución de 
liquidez y cambios en el consumo durante 
la crisis. A continuación, se presentan los 
impactos de la pandemia, las respuestas 
aplicadas y las oportunidades de 
digitalización y expansión de servicios 
en este subsector.

• Efectos en tiendas de 
mascotas

El subsector de tiendas de 
mascotas, que incluye productos de 
salud, alimentos y accesorios para 
mascotas, también experimentó un fuerte 
impacto durante la pandemia. Aunque el 
segmento de alimentos mantuvo ventas 
estables al ser considerado un gasto 
esencial, los productos de cuidado y salud 
premium enfrentaron una reducción en la 
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demanda. Las restricciones de movilidad 
y el cierre de tiendas físicas afectaron 
los flujos de efectivo, poniendo en riesgo 
la supervivencia de estos negocios. Para 
enfrentar estas dificultades financieras, 
los dueños de tiendas recurrieron a 
congelar pagos de servicios públicos y 
reestructurar deudas bancarias, además 
de implementar estrategias de venta a 
domicilio que ayudaron a mantener el 
servicio a clientes existentes.

• Respuestas y 
oportunidades en tiendas 
de mascotas

La crisis abrió oportunidades 
de innovación en este subsector, 
especialmente en la adopción de 
canales digitales. Las tiendas de 
mascotas están explorando el desarrollo 
de estrategias de trade marketing 
digital y la incorporación de modelos de 
e-marketplace, que ofrecen visibilidad a 
pequeños negocios y reducen los costos 
de publicidad. En un sector dominado 
por emprendimientos familiares, la 
inclusión en plataformas de comercio 
electrónico facilita el acceso a un 
mercado más amplio y permite que los 
negocios sostengan su flujo de ventas 
durante situaciones de emergencia. 
También se evalúa la posibilidad de 
ofrecer servicios complementarios en el 
cuidado de la salud animal, un segmento 
premium con alta demanda y capacidad 
de diferenciación, lo que representa una 
oportunidad estratégica para diversificar 
los ingresos. 

En este sentido, en tiendas 
de mascotas de Estados Unidos, se 
ofrecieron servicios en línea, entrega a 
domicilio y consultas de telemedicina 
veterinaria como respuestas y 
oportunidades a la crisis de la Covid-19 

(Applebaum et al, 2020; Marquez et al, 
2023)

5. Discusiones e implicaciones 
gerenciales 

Diversos estudios reflejan impactos 
similares a los observados en este 
análisis. En cooperativas financieras, 
el Asian Development Bank reportó 
que la crisis afectó la eficiencia de las 
instituciones de microcrédito debido a 
moratorias y retrasos en los pagos de 
clientes (Zheng & Zhang, 2021). En 
Pakistán, el 70% de microempresarios 
no lograron cubrir sus créditos durante la 
pandemia (Malik et al, 2020), y en India 
aumentaron las moratorias de deuda en 
empresas de microcrédito, reflejando 
una situación común a nivel global 
(Czura et al, 2022). En el Reino Unido, 
también se observó una aceleración 
hacia servicios en línea, mientras que 
en México las cooperativas adoptaron 
nuevas tecnologías y alianzas para 
adaptarse a la crisis (González et al, 
2023). En Canadá, las cooperativas de 
mayor tamaño aplicaron estrategias de 
responsabilidad social para apoyar a sus 
comunidades, subrayando el papel de 
estas instituciones en tiempos de crisis 
(Al-Zyoud & Ordonez-Ponce, 2022).

En el sector de juegos de azar, 
los efectos fueron igualmente adversos. 
En Suecia, las apuestas deportivas 
online cayeron drásticamente, pero las 
apuestas no deportivas se mantuvieron, 
sugiriendo una posible sustitución entre 
modalidades (Håkansson, 2020). Esto 
refuerza la importancia de diversificar 
hacía juegos en línea y aplicar 
regulaciones como límites de depósito, 
adoptadas en algunos países para 
mitigar riesgos de adicción (Håkansson 
et al, 2022). En Estados Unidos y otros 
países, el cambio hacia plataformas 
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digitales fue notable, aunque expuso 
riesgos de ludopatía, que subrayan la 
necesidad de servicios de apoyo en 
salud mental para jugadores vulnerables 
(Brownlow & Li, 2023; Gainsbury et al, 
2021).

En el subsector de tiendas de 
mascotas, se observó una orientación 
hacia productos esenciales en lugar de 
bienes premium, similar a lo registrado en 
EE. UU., donde las tiendas de mascotas 
adoptaron rápidamente plataformas 
de comercio en línea y entrega a 
domicilio (Applebaum et al, 2020). En 
varios países, las clínicas veterinarias 
comenzaron a ofrecer consultas por 

telemedicina para reducir el contacto 
físico y garantizar la continuidad de 
servicios básicos (Marquez et al, 2023).

La crisis evidenció la necesidad 
de incorporar tecnologías de la industria 
4.0 en los tres subsectores estudiados 
(diagrama 2), facilitando operaciones 
digitales y mejorando la adaptabilidad 
en tiempos de crisis (Marciniak, 2020). 
El cambio en el comportamiento del 
consumidor ha potenciado el comercio 
en línea y la interacción digital, lo cual 
impulsa nuevas oportunidades de 
negocio (Hall et al, 2020; Maciaszczyk et 
al, 2023).

Diagrama 2
Efectos, respuestas y oportunidades de innovación en empresas 

de servicios

Efectos de la Crisis

 Aumento del nivel de morosidad de los usuarios 
y de la cartera (cuentas por cobrar).

Respuestas a la Crisis

 Aumento de tasas de captación.
 Eliminación de costos de transacción en cajeros.
 Congelar créditos de los clientes por 120 días.
 Disminución de tasa de colocación.
 Rebajas en el pago de cuotas.
 Adquirir recursos del Banco de la República a 

bajas tasas de interés.

Oportunidades de Innovación

 Asesorías de empresas Insurtech para 
implementar tecnologías de la industria 4.0.

 Tecnologías para evitar el traslado de usuarios a 
sucursales físicas para la apertura y solicitud de 
productos financieros.

Cooperativas 
Financieras

Juegos de Azar en 
Redes de Servicios

Efectos de la Crisis

 Disminución de ventas por el cierre de sedes 
físicas.

 Restricción de la circulación de vendedores 
independientes de chance y lotería.

Respuestas a la Crisis

 Ventas de chance a domicilio.
 Incursión en apuestas de torneos virtuales de 

fútbol.
 Acceder a recursos económicos del sector 

financiero que generen liquidez.

Oportunidades de Innovación

 Desarrollar nuevos mercados orientados a nuevas 
generaciones.

 Incursionar en segmentos de apuestas y juegos 
online.

Efectos de la Crisis

 Disminución de ventas entre 40% y 50%.
 Dificultades en el pago de arrendamiento de 

locales comerciales y servicios públicos.

Respuestas a la Crisis

 Consecución de fuentes de liquidez para cumplir 
con los compromisos financieros fijos.

 Congelamiento de cuentas de servicios públicos y 
aplazamiento de cuotas de los créditos 
financieros.

 Entregas a domicilio a los clientes y envío de 
ofertas por correo electrónico.

Oportunidades de Innovación

 Priorizar el segmento pet care.
 Configurar y consolidar el trade marketing en sus 

negocios apoyados en temas digitales.
 Implementar modelos de negocio de mercados 

electrónicos como los e-marketplace.

Tiendas de 
Mascotas 

Igualmente, a través del uso 
de tecnologías de la industria 4.0 en 
el sector de servicios y la promoción 
de interacciones remotas y tele-
intermediadas, se puede aumentar 

el comercio de servicios, dado que 
estas interacciones son esenciales 
para muchos subsectores (Baldwin 
& Tomiura, 2020). Estos nuevos 
paradigmas de servicios basados en 
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plataformas electrónicas y entornos 
virtuales, impulsados por la crisis de la 
Covid-19, demandarán comportamientos 
de liderazgo orientados a tareas y 
relaciones para mantener el desempeño 
empresarial (Bartsch et al, 2020; Rave-
Gómez et al, 2024).

Para las cooperativas financieras, 
se recomienda desarrollar plataformas 
digitales que permitan a los clientes 
gestionar sus productos financieros de 
manera remota, incluyendo apertura 
de cuentas y solicitudes de crédito en 
línea mediante tecnologías como la 
biometría y firma electrónica. Asimismo, 
la diversificación de productos de ahorro 
y crédito, adaptados a usuarios digitales 
y a las nuevas generaciones, podría 
impulsar la fidelización y el crecimiento a 
largo plazo.

En el sector de juegos de azar, 
la inversión en plataformas online es 
crucial para atraer a usuarios más 
jóvenes. La oferta debería ampliarse con 
juegos de habilidad y torneos virtuales, 
además de incorporar tecnologías de 
blockchain que aseguren transparencia 
y seguridad en las apuestas. También es 
esencial aplicar campañas de marketing 
digital dirigidas a atraer y fidelizar a 
los usuarios jóvenes mediante redes 
sociales y aplicaciones móviles.

Para las tiendas de mascotas, se 
recomienda expandir su presencia en 
plataformas de e-marketplaces, donde 
puedan reducir costos de mercadeo 
y ampliar su alcance de ventas. 
La participación en estos espacios 
permitiría a pequeños negocios 
acceder a una base de clientes más 
amplia y consolidar su presencia en el 
mercado online. Además, el enfoque en 
productos de cuidado de salud animal y 
alimentación especializada representa 
una oportunidad de diferenciación en el 
mercado de servicios para mascotas.

Por último, los subsectores de 
cooperativas, juegos de azar y tiendas 
de mascotas podrían colaborar en 
campañas de marketing digital conjuntas, 
promoviendo beneficios cruzados como 
descuentos en productos para mascotas 
en plataformas de apuestas o programas 
de ahorro en cooperativas destinados al 
cuidado de mascotas. Esta estrategia de 
colaboración contribuiría a fortalecer las 
relaciones intersectoriales y a maximizar 
el alcance de sus iniciativas digitales.

6. Conclusiones
Este estudio, basado en un 

estudio de casos múltiple, evidenció los 
efectos, respuestas y oportunidades de 
innovación ante la crisis de la Covid-19 
en tres subsectores del sector servicios: 
cooperativas financieras, juegos de 
azar en redes de servicios y tiendas de 
mascotas. Los principales efectos de la 
crisis se manifestaron en la disminución 
de ingresos, generando dificultades de 
liquidez para enfrentar obligaciones de 
corto plazo. 

Como respuesta, las cooperativas 
financieras facilitaron procesos 
de captación, colocación y pago 
de obligaciones, mientras que las 
opciones de innovación incluyeron la 
transformación digital mediante técnicas 
de biometría, reconocimiento facial y 
ocular. Estas innovaciones se alinean 
con dos de las formas de innovación 
descritas por Schumpeter, relacionadas 
con un nuevo método de producción y 
una nueva forma de organización.

Las empresas de juegos de azar 
y tiendas de mascotas optaron por 
ofrecer servicios a través de medios 
digitales y a domicilio. Para el sector de 
juegos de azar, las oportunidades de 
innovación se centraron en desarrollar 
nuevos mercados dirigidos a las nuevas 
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generaciones, ofreciendo nuevos 
servicios en el segmento de apuestas 
online y manteniendo la diversidad en 
otros servicios. Esto se relaciona con las 
formas de innovación de Schumpeter en 
cuanto a la creación de nuevos bienes 
y servicios y la detección de nuevos 
mercados. Por otro lado, en el comercio 
minorista de tiendas de mascotas, 
las oportunidades de innovación se 
enfocaron en la creación de canales 
digitales como el trade marketing y la 
participación en mercados electrónicos, 
conectando con el diseño de nuevas 
formas de producción y la venta de 
nuevos bienes y servicios, especialmente 
en el segmento de cuidado de la salud 
de mascotas.

De esta forma, los tres subsectores 
estudiados comparten una tendencia 
hacia la transformación digital en 
la gestión, pasando de un modelo 
tradicional a uno digital. La pandemia 
de la Covid-19 destacó el atraso en 
la transformación digital en estos 
subsectores de servicios, presentándose 
así una oportunidad para la adopción de 
la industria 4.0. Por tanto, la crisis debe 
ser vista como una oportunidad para 
una apropiación decidida de tecnologías 
avanzadas aplicadas a los servicios.

Finalmente, este trabajo aporta al 
conocimiento al establecer las principales 
respuestas de los subsectores de 
cooperativas financieras, juegos de azar 
y tiendas de mascotas ante la crisis de la 
Covid-19. También contribuye a mitigar 
el déficit de investigaciones sobre los 
impactos de la Covid-19 en subsectores 
de servicios como tiendas de mascotas 
y juegos de azar, especialmente en 
Colombia. Se recomienda que futuras 
investigaciones involucren más 
subsectores del sector servicios para 
profundizar en los efectos, respuestas 
y oportunidades de innovación, 

generando análisis comparativos que 
permitan enfrentar mejor futuras crisis 
económicas.
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