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En Madrid, a mediados del 2020, sentado en el vestíbulo de su hotel, Braulio Rubiños, propietario y director general del Hotel Rubiños, analiza la situación actual del sector. Las secuelas de la crisis financiera de hace una década, el impacto de Airbnb en el sector hotelero, sumado al impacto generado por el aislamiento y la «nueva normalidad» derivada de la pandemia, presentan un panorama poco alentador. Aún en un contexto desfavorable, es clave para mantener vivo el legado familiar plantear una nueva estrategia de posicionamiento del hotel, y tal vez la transformación digital sea el camino.


1. Los orígenes del hotel

El Hotel Rubiños lleva casi 100 años en el mercado y tres generaciones de la familia Rubiños, que han apostado como factor de diferenciación por la atención exquisita de sus huéspedes. Su ubicación privilegiada, en el corazón del barrio del Retiro, en Madrid, lo han llevado a consolidarse como un hotel con encanto de tres estrellas; y ha contado siempre con un equipo con una alta orientación a la atención y satisfacción del cliente, atributo que conocen muy bien sus huéspedes más fidelizados.

Desde sus comienzos, la propuesta de valor ha sido calidad-precio medio. Durante años, su estrategia de atención al cliente les permitió ser rentables, aun a un precio medio. Pero, paulatinamente, el sector ha experimentado un proceso de «comoditización» que los ha dejado inmersos en un «océano rojo»; donde la estrategia de reducción de las tarifas los ha llevado a una situación insostenible.

Por otra parte, en los últimos años, la industria hotelera se ha transformado, en especial con la entrada de nuevos jugadores con propuestas de alto valor añadido, como Airbnb, dirigidas a un público más joven y dinámico y no tan tradicional; que han impactado en la forma habitual de entender el sector hotelero. A su vez, las diversas estrategias que el Hotel Rubiños implementó para captar nuevos clientes no mostraron los resultados esperados.

Braulio, atento a este panorama cambiante, entiende que las soluciones deben ser diseñadas desde un ángulo diferente, con el objetivo de optimizar la gestión y la urgencia de mejorar la salud financiera del hotel que a este punto es crítica. Por ello, decide buscar asesoramiento a través de la consultora Digitalizer, dirigida por Alejandro y su equipo, reconocidos en el mercado por entender la transformación digital más allá de la mera implementación de nuevas tecnologías.


2. La transformación digital como solución

Desde la primera reunión, Braulio y Alejandro coinciden en el análisis y diagnóstico del hotel; entendiendo que mejorar la salud financiera no reside solo en la optimización del modelo de gestión, sino en una profunda revisión del modelo de negocio. Ambos identifican que la transformación digital es la clave para lograr reposicionar al Hotel Rubiños.

Esa mañana todos recibimos el mismo Whatsapp con el que Alejandro nos convocaba para un nuevo proyecto… Aunque la reunión no ha terminado aún, les adelanto… ¡proyecto aprobado! Tendremos pocas semanas de mucho trabajo para conocer en profundidad el Hotel Rubiños, verificar el diagnóstico de su situación, explorar nuevas oportunidades, identificar potenciales soluciones y definir el proceso de cambio que conduzca al nuevo concepto de negocio digital… Todos notamos su entusiasmo y el objetivo es claro: ¡tenemos que ayudar a Braulio a revertir el modelo tradicional de gestión del hotel y crear un nuevo capítulo en su historia!

Pensando en la recuperación posconfinamiento y en el hecho de que muchos hoteles se han ofrecido como hospitales o espacios de vacunación, y ante un panorama económico complejo en el mediano plazo, Braulio y Alejandro cerraron la reunión con el acuerdo de explorar segmentos de clientes diferentes y que signifiquen una oportunidad.
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