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Comenzar

Resiliencia una 
herramienta de 
gestión 
postpandemia en 
hosterías, Caso 
Otavalo provincia de 
Imbabura



Proponer estrategias
orientadas al 

fortalecimiento de la 
resiliencia de las hosterías 

a partir del modelo de 
gestión de crisis.

Objetivos

Determinar los principios 
y variables que 

intervienen en la 
resiliencia socio-ecológica, 
de tal forma que permitan 

su aplicación en las 
hosterías del cantón 

Otavalo.

Realizar un diagnóstico 
del entorno de la 

actividad turística en el 
cantón Otavalo a partir 

de la crisis generada por 
el COVID-19.

Establecer los factores de resiliencia como una herramienta de gestión en la 

postpandemia para los establecimientos de alojamiento, tipo hosterías en el cantón 

Otavalo provincia de Imbabura.

Adaptar los procesos del 
modelo de gestión de 
crisis para las hosterías 

del cantón Otavalo, a fin 
de impulsar la 

reactivación de este tipo 
de empresas.



• Primeros casos China

• Alertan brote dentro 
del territorio 

Diciembre 
2019

• Confinamiento en 
China 

• Casos fuera de China. 
Precaución viajeros

• OMS →COVID19: 
enfermedad de 
emergencia de salud 
pública 

Enero 2020 • Afectación trasporte 
aéreo y marítimo 

• Primeros casos en 
Latinoamérica

• Eventos culturales  
suspendidos  

Febrero 2020

• COVID-19 - pandemia 
mundial 

• Medidas restrictivas y 
contención del virus

• Cierre 
establecimientos 
turísticos

Marzo 2020 • Fronteras cerradas 

• Cifras internacionales 
decaen drásticamente 

• Vuelos humanitarios-
asistencia a turistas 

• APO

Abril 2020

• Indicios de afectación 
económica a 
establecimientos 
turísticos y 
alojamiento. 

Mayo 2020

Pandemia Nivel Mundial



Resiliencia
Resiliencia Socio 

Ecológica 
Resiliencia 

empresarial 

Marco Teórico

Resistir 
Absorber 

Adaptarse
Transformarse 
Recuperarse  

Principios  básicos 
Perturbaciones 

Diversidad 
Conocimiento 

Auto-organización 
Gobernanza

Cultura organizacional
Procesos flexibles 

Tipos : 
Individual
Colectiva 

Organizacional
Beneficio:

Ventaja competitiva 
Oportunidad aprendizaje

Enfoque:
Financiera 
Operativa 

Reputación



Modelo
Gestión de Crisis 
"4R"

• Vigilancia de la Crisis 
• Políticas de observación

y vigilancia
• Protocolos y 

procedimiento de 
operaciones

• Plan de Gestión de 
Crisis 

• Planificación del 
Turismo

• Medidas de Salud y 
Seguridad  

• Procedimientos de 
respuesta de 
emergencia  

• Investigación
• Asistencia a las familias
• Comunicación

• Plan de continuidad   
• Recursos Humanos
• Informe   



Pandemia por 
COVID-19 paraliza la 
actividad Turística 

Los primeros en cerrar y los últimos 
en reabrir 



Impacto en las Cifras Turísticas 

Llegadas internacionales 

381 millones  (-72%)

Aportación al PIB

5,3%   (-50,4%) 

Ingresos por  servicios 

-1,3 billones de dólares 

Empleo 

271 millones (-18,6%)

40,16%

Tasa de Ocupación

-6%

Reserva de Hoteles 

53%

Búsqueda de Hoteles 



Impacto de la pandemia en las cifras Turísticas de Ecuador 

Ventas  1.431,7

Alojamiento: 114,6 

Diciembre (2020) 
82.332

Ingreso: 703,8 
millones de dólares

1,17%

2020→468. 894

Llegadas internacionales  



Impacto COVID-19
Cantón Otavalo



Descripción del 
Cantón 



Tasa de 

ocupación 

enero 45,6%

febrero 20%

Tarifa promedio 

por habitación 

$25.89 - $220.95

Ingreso 

promedio por 

habitación 

disponible 

$11.69 - $44.19

Impacto en el Sector  de Alojamiento 

23,25%

19,98%

20,88%
21,44%

20,53%

2019 2020 2021 2022 2023

Aportación del Alojamiento a la actividad 
turistica de Otavalo
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Ventas  Alojamiento a la actividad 
turistica de Otavalo



Contexto Pandemia Otavalo



Ocupación
50%-75%

Ocupación
25%-49%

Ocupación
0%-24%

2019 2020 2021 2022

1,000% 

750% 

500% 

250% 

0% 

Porcentaje de 
Ocupación

85,7%

00,0% 00,0%
00,0%

00,0%

28,6%

14,3%

85,7%

71,4%

28,6%

71,4%

14,3%



Entre 10%-5%-75% Entre 40%-20%

0
%

25% 50% 75% 100
%

2022 

2021 

2020 

Más de 50%

Análisis  de 
pérdidas 
económicas 

71%

00,0%

00,0%

00,0%

29%

29%

100%

57%

14%



Adaptaciones al 
servicio de 
Alojamiento

Si posee No posee

0 2 4 6 8

Cambio proceso 
Check-in 

Modificación procesos de 
limpieza  

Restricción de 
reservas   

Implementación servicio 
de camping 

Obtiención de certificaciones 
de bioseguridad  

Otra 

Ninguno 



Adaptaciones en 
el servicio de 
alimentos y 
bebidas 

No aplica Si aplica

0 2 4 6 8

Uso áreas verdes para 
servicio de alimentos  

Implementación 
servicio  delivery 

Cancelación temporal 
servicio Buffet /Brunch 

Servicio de room 
service inhabilitado 

Otra 

Ninguna 



Aplicación 
Modelo "4R"



Vigilancia de la 
crisis

Políticas de 
observación y 

vigilancia

Protocolos y 
procedimientos 

de operación

Reducción



Plan de 
gestión la 

crisis

Planificación 
de turismo 

Medidas de 
Salud y 

Seguridad 

Preparación



Respuesta

Procedimientos de respuesta a 
emergencia 

Investigación

Asistencia a turistas

Comunicación

Mesas de trabajo: 
1. Cuantificación del impacto
2. Normativa
3. Competitividad 
4. Promoción y cooperación 
5. Territorial



Pandemia Otavalo



Pandemia Otavalo



Pandemia Otavalo



Pandemia Otavalo



Recuperación

Plan de continuidad del negocio  

Recursos humanos

Informe 



Hosterías Otavalo



Hosterías Otavalo



Hosterías Otavalo



Hosterías Otavalo



Estrategias de Resiliencia

Reducción 
-Establecer escenarios ante los 

posibles riesgos detectados.

Reducción
-Establecer vínculos o redes de 

contactos entre establecimientos 
de alojamiento, autoridades del 

sector turístico y servicios de 
emergencia 

Prevención
-Generar un fondo económico 

destinado a la respuesta de 
emergencias 

Prevención
-Capacitar al personal en el 

manejo y control de emociones en 
situaciones de alta carga 

emocional y estrés.



Estrategias de Resiliencia

Respuesta 
-Solicitar asesoramiento de 

expertos 

Respuesta
-Mantener la comunicación con 

los clientes de forma 
ininterrumpida incluso en la etapa 

más crítica y desde luego en la 
nueva etapa de equilibrio.

Recuperación
-Enfoque su atención en la 

creación de valor para el cliente y 
los trabajadores.

Recuperación
-Evalué los procedimientos 

efectuados para la respuesta de la 
crisis.



Conclusiones

Perturbaciones, Diversidad 
y Conocimiento. 
Representar dos en el 
proceso de Gestión de Crisis 

La gobernanza es un 
elemento importante en la 
fase de respuesta y 
recuperación.

El componente social de las 
empresas es un catalizador 
para la adaptación e influye 
positivamente en la 
autoorganización.

La oportunidad derivada de 
la pandemia  para Otavalo 
es la prolongación de largas 
estancias 

La gestión de crisis  es 
sostiene a  la empresa en la 
incertidumbre 

Baja  concurrencia 
amenaza biológica 
Limita planificación 
proactiva

Gestión de crisis 
mecanismo preventivo
Estrategias  fortalecimiento 
de practicas resilientes  

Planificación turística y 
gestión de crisis 
Creación de red de apoyo 



Recomendaciones
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