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El escenario

Cuando llegamos a la plaza de España en Madrid y disfrutamos de la terraza en la azotea del Hotel Riu, 
¿qué nos viene a la mente? Sensaciones, España, Gran Vía, Broadway, Nueva York, elegancia, confort, más 
allá de las posibilidades de viajar, soñamos, nos trasladamos. Constancia de un servicio ejemplar al cliente, 
de una experiencia única. 

Las palabras que la empresa utiliza son experiencia y pasión por el servicio. El objetivo es la satisfacción 
del cliente, la sonrisa del cliente, la felicidad y el bienestar del cliente, interacciones con naturalidad entre 
los clientes y los empleados de la cadena hotelera, relajados y auténticos. 

A la hora de buscar nuevas oportunidades, retos, nuevos mercados, los desafíos que la compañía en-
frentó al cambiar su punto de mira hacia Asia, con una tradición y una cultura milenaria, fue todo un reto. 
Empezando por la expansión, adquisición, desarrollo y construcción de nuevos hoteles, con la consiguien-
te implantación de la marca. 

Los perfiles de los clientes de la zona, del área, son distintos, buscando el público objetivo, personas 
que se sentirían más felices en sus hoteles que en los de la competencia, y el reto de cómo triunfar en esa 
área del océano Pacífico.

Cabe plantearse cómo llegar hasta alcanzar el 100% de ocupación, y la rentabilidad en los hoteles de 
RIU en la zona.

Caso original del profesor Ramón Bonell Colmenero. Desarrollado como base para 
discusión en clase y no como ejemplo ilustrativo del manejo eficaz o ineficaz de una situación 
administrativa. Los datos utilizados en este caso se basan en hechos ficticios desarrollados 
para la docencia.

Existe un manual del profesor como complemento pedagógico, está a disposición de aquellos 
profesores que utilicen este documento como material docente: editorial@esic.edu.

Palabras clave: transformación digital, estrategia empresarial, toma de decisiones, turismo, 
operaciones vinculadas.
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