Kike Sarasola

EMPRESAS

EXPERIENCIA DE CLIENTE

CEO DE ROOM MATE, PREMIO AL MEJOR DIRECTIVO

EN EXPERIENCIA DE CLIENTE

“No debemos demonizar

el curismo. Debemos dar
confianza a los turistas”

El jurado de la ultima edicion de los Premios DEC le ha elegido

el Mejor Directivo del Afio en Experiencia de Cliente. “Somos

la suma de todas las experiencias que ofrecemos a nuestros
clientes, porque todas nuestras decisiones se basan en las
personas”, explica Kike Sarasola en esta entrevista. Optimista
por naturaleza, el CEO de Room Mate observa el momento actual
como una oportunidad para reinventar su negocio.

TEXTO ANA EGIDO

u modelo de liderazgo, asi como su
vision para construir marca y nego-
cio con la experiencia de cliente como
factor diferencial han sido los aspec-
tos decisivos a la hora de conceder este pre-
mio a Kike Sarasola, que también atesora otros
galardones tan importantes como el Premio
Nacional de Marketing (2014) o la Medalla al
Merito Turistico (2015).

¢Qué supone este nuevo reconocimiento?
cTiene algun significado especial para usted?

Este premio significa mucho para mi. En
Room Mate, las personas estan en el centro de
todas nuestras decisiones. Creemos en un mo-
delo de negocio basado en la felicidad y el bien-
estar de las personas. Pero no solo de nuestros
clientes, sino de también de los roomies. No
entiendo la experiencia de cliente sin tener en
cuenta la experiencia de empleado.

¢cPromover la experiencia de cliente ha
sido realmente el valor diferencial de Room
Mate Group dentro del mundo turistico?

Ponernos en la piel del cliente, adelantar-
nos a sus necesidades y mejorar su experiencia
forma parte de nuestro ADN como roomies. Ha
sido, es y sera siempre nuestra prioridad a la
hora de tomar decisiones a todos los niveles.

De hecho, si muchos nos eligen es por esa
experiencia de cliente que ofrecemos, sumada
a otros de nuestros valores diferenciales como
son la ubicacion - siempre en el centro de las
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ciudades-, el mejor diseno, las 3D (dormir, du-
cha y desayuno), el WifiMate...

cPodria decirse que Room Mate no es
una experiencia, sino “las experiencias”?
Porque cada hotel tiene su propio nombre
y estilo...

Somos la suma de todas las experiencias
que ofrecemos a nuestros clientes, porque to-
das nuestras decisiones se basan en las per-
sonas, como nuestro desayuno hasta las 12,
el late check out siempre que sea posible, wifi
gratuito en los hoteles, el WifiMate...como de-
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“Ahora veo una
oportunidad de poder
ayudar a pequenasy
medianas empresas
hoteleras mediante la
asociacion, fusion o venta
de hoteles y edificios de
apartamentos”
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cia. También, por ejemplo, las sonrisas. Para
mi son fundamentales. Cuando viajo y voy a
otros hoteles, lo que mas me impresiona y me
emociona son las sonrisas. Me encanta cuan-
do nuestros clientes llegan a nuestros hoteles
y les recibimos con una gran sonrisa, y cuan-
do ellos, al marcharse, se despiden también
sonriendo.

¢Es complicado conjugar un unico dis-
curso de marca con multiples “personali-
dades”, por decirlo de algan modo?

Para nada es complicado. Room Mate, que
en inglés significa “companero de habitacion”,
nace con el objetivo de hacer sentir a las perso-
nas que nos visitan como en casa de un amigo,
porque creemos que la mejor forma de viajar
es visitando amigos.

Por eso cada hotel tiene el nombre de una
persona y una personalidad. En ese momento,
entran en juego los decoradores a los que les
explicamos, por ejemplo, la personalidad que
tendra “Macarena” - el nuevo hotel que hemos
abierto en Madrid, que es el sexto que tenemos
en la capital - para que Tomas Alia pueda dise-
nar el hotel como si fuera la casa de “Macare-
na”, en base a sus gustos, aficiones...

Mas que un sitio donde alojarte

Room Mate se lanzo en el ano 2005, solo
tres anos antes de la gran crisis (economi-
ca). Y logro crecer en un entorno tan poco
propicio. (Qué perspectivas de negocio se
abren ahora, ante esta crisis de dimensiones
todavia desconocidas?

Soy optimista por naturaleza y creo que to-
das las crisis son momentos de oportunidades.
Es el momento de replantearnos muchas de las
cosas que estabamos haciendo y de reinven-
tar los servicios que le ofrecemos a nuestros
clientes.
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Ahora veo una oportunidad de poder ayu-
dar a pequenas y medianas empresas hotele-
ras mediante la asociacion, fusion o venta de
hoteles y edificios de apartamentos. De hecho,
acabamos de firmar un hotel en Oporto, un
edificio de apartamentos en Malaga y pronto
abriremos otro [edificio de apartamentos] en
Ciudad de México.

“Un hotel es mucho mas que un sitio
donde alojarte”. Es una afirmacion suya
que cobra un significado especial tras los
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duros meses del estado de alarma ¢Cuan-
do, como y por qué tomo la decision
de ceder sus hoteles a las autoridades
sanitarias?

Cuando el Consejero de Sanidad de la Co-
munidad de Madrid (Enrique Ruiz Escudero)
lanzo el llamamiento pensando en la transfor-
macion de hoteles como hospitales medicali-
zados, no lo dudé ni un momento. En Room
Mate Group la prioridad siempre son las per-
sonas y con la situacion que viviamos entonces
era el momento de ser solidarios, responsa-
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“Cuando el Consejero de Sanidad
de la Comunidad de Madrid lanzo
el lamamiento pensando en la
transformacion de hoteles como
hospitales medicalizados, no lo
dudé ni un momento”

bles y generosos. Por eso, puse a disposicion
de las autoridades locales todos los hoteles de
la compania.

La idea inicial era transformarlos en hoteles
medicalizados, pero al estar todos ubicados en
el centro de las ciudades y lejos de los principa-
les hospitales, se les dio otro uso: acogimos de
forma gratuita a personal sanitario, bomberos
y personas mayores en 12 de nuestros hoteles
y en tres edificios de apartamentos en Espana,
[talia, Francia y Estados Unidos.

¢Sigue suscribiendo al 100% que “un
modelo de negocio basado en la huma-
nizacion y en la felicidad es mas renta-
ble”? ¢Cuales son las proximas priorida-
des de Room Mate Group a corto y medio
plazo?

Por supuesto, siempre defiendo que la fe-
licidad es rentable y ahora mas si cabe. Esta-
mos preocupados por los rebrotes, pero las
personas tienen ganas de viajar. No debemos
demonizar el turismo, debemos dar confianza
a los turistas. En nuestra cadena hemos desa-
rrollado un riguroso protocolo Stay safe, Stay
well, testado en todos los hoteles que cedimos
durante los ultimos meses, que incluye todas
las recomendaciones de las autoridades locales
y medidas adicionales desarrolladas por Room
Mate Group.

Tenemos que aprender a convivir con el
virus porque estamos ante una pandemia, no
ante un problema endémico. Tiene un princi-
pio y un fin en cuanto haya una vacuna.

Nuestra prioridad es continuar con el plan
de expansion de la compania y con la reaper-
tura escalonada de nuestros hoteles en todo
el mundo. Actualmente hemos reabierto en
Madrid, Barcelona, San Sebastian, Malaga,
Granada, Paris, Milan, Florencia y Estambul.
Ademas de nuestros hoteles en Amsterdam vy
Rotterdam, que no llegaron a cerrar durante la
pandemia. M
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