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PRESENTACIÓN


 




E ste libro narra la historia de cómo se puso en marcha y se fraguó Rusticae, un proyecto que concebimos en los albores de 1995, cuando entre las dos socias no sumábamos más de diez lustros de edad. Un proyecto concebido y liderado por dos amigas que nos conocimos de una manera especial y encontramos en la idea de Rusticae la fuerza y la ilusión para levantar nuestro proyecto empresarial, sin duda, el mayor reto personal y profesional de nuestras vidas. 


Por fin, en los últimos años las administraciones autonómicas y central se han decidido a fomentar el espíritu emprendedor en España, algo de lo que estábamos un poco escasos. Para ello se llevan a cabo iniciativas de todo tipo en las que muchas veces nos piden participar para transmitir nuestra experiencia a nuevos emprendedores, y aunque cada empresa es un mundo, y cada empresario y su contexto hace que su aventura sea absolutamente particular e irrepetible, es cierto que todas las iniciativas poseen denominadores comunes, que todos pasamos por etapas similares de euforia y desaliento, que nos enfrentamos a retos idénticos como la gestión de personas, el mercado cambiante o la administración de recursos escasos. Esto fue lo que más nos animó a la hora de plasmar en papel nuestra andadura: mostrar las luces y las sombras de la aventura de emprender, desmitificar la idea de que «emprender no es para mí» porque si bien es cierto que entraña riesgos y dificultades, también es una fabulosa fuente de satisfacciones que nos aporta aprendizaje y crecimiento personal continuo. 


Hemos querido retratar la belleza que supone poner en marcha una idea desde cero y cómo la fuerza de la pasión se convierte en aliada imprescindible para levantar proyectos. Este libro es también una reflexión de lo que nos funcionó y de lo que no, de cómo construir una marca con sentido común, de los errores cometidos y de cómo se aprende de ellos, de saber aprovechar las pulsiones internas y de la importancia de creer en uno mismo. Una historia de amor y pasión por un proyecto, por una idea. 


Mirando hacia atrás nos hemos dado cuenta de que el camino de emprender un negocio es algo más que gestionar, decidir, ganar o perder. Se ha convertido en una forma de vida, en una manera de pensar y de sentir de la que hemos aprendido que no se llega antes por el camino más fácil y que siempre hay que mirar de frente a los obstáculos para descubrir la mejor manera de sortearlos. Con ese mismo ánimo compartimos ahora nuestra historia, esperando ser capaces de despertar «pasiones emprendedoras» adormecidas. 
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LA IDEA RUSTICAE 


 




IDEA DE NEGOCIO


 




R usticae nació en 1996 de la mano de Carlota Mateos e Isabel Llorens, con el objetivo de convertirse en la principal marca o sello de calidad de Pequeños Hoteles con Carácter en España. En aquellos tiempos, los alojamientos de turismo rural empezaban a multiplicarse por toda la geografía española sin orden ni concierto, de manera que el cliente que se arriesgaba a probar fortuna con el turismo rural se veía avocado al riesgo de acertar en su elección, pues nunca quedaba claramente definido si el alojamiento que estaba eligiendo era una casa rural, un albergue, una casa de alquiler compartido, un pequeño hotel con encanto, etc. Sólo había alguna guía de turismo rural donde la única referencia para elegir entre un establecimiento u otro era una pequeña fotografía de mala calidad. Ante aquel maremágnum que traía de cabeza a los usuarios, vimos que existía la necesidad de organizar y diferenciar todos esos establecimientos como iniciativa privada, ya que la Administración pública no estaba reaccionando. Como contaremos más adelante, contábamos con la experiencia de haber gestionado un pequeño hotel rural con mucho encanto, y gracias a ello nos atrevimos a montar una empresa que organizase y diferenciase los hoteles rurales de gama alta que apostaban por un concepto que unía lo mejor de la tradición hotelera con el arte de «recibir en casa».


Los denominadores comunes que buscábamos en estos hoteles eran: un tamaño reducido, no más de treinta habitaciones, una decoración muy cuidada, un trato personalizado a la vez que profesional, la garantía de un ambiente tranquilo y unos alrededores rezumantes de naturaleza en estado puro, arte y cultura. Con el paso del tiempo, y de forma muy natural, este cóctel ha hecho que la gente se relacione con la marca Rusticae desde el lado emocional, apreciando los valores intangibles que proyecta, todo aquello que a lo mejor no se ve, pero se siente, y nos ayuda a reencontrarnos con lo mejor de nosotros mismos, con nuestros paisajes, con nuestra historia y, en definitiva, con las cosas buenas de la vida.


Iniciamos la andadura con nueve hoteles en España, a los que ofrecíamos principalmente una marca que los diferenciara y les diese prestigio, y una estructura de apoyo comercial y promocional. Y aunque el concepto inicial se mantiene intacto, la empresa y sus ámbitos de acción han crecido en el transcurso de estos trece años. De hecho lo que inicialmente era una marca de hoteles con carácter en España hoy se ha transformado en una empresa con más de doscientos treinta hoteles repartidos en España, Portugal, Marruecos, Argentina, Uruguay y Chile, cuyo compromiso es proporcionar experiencias únicas inspiradas en el arte de vivir, de ahí que hoy Rusticae se apellide «Te Goodlife Company».


Los dos pilares sobre los que comenzamos a hacer realidad Rusticae fueron marca y calidad. Construir una marca de referencia y gran prestigio para la pequeña hotelería con carácter debía pasar ineludiblemente por el compromiso de asegurar la calidad del elenco de hoteles seleccionados, y en ello empeñamos todas nuestras fuerzas en los primeros años. Hoy, a esos dos pilares se les unen otros dos grandes retos que eran cuestiones inimaginables en nuestros inicios: Cliente y Tecnología. Actualmente, y de la mano de Daemon Quest, empresa especializada en inteligencia de cliente, estamos inmersos en procesos de segmentación de cliente que nos permitan conocer cómo son y qué quieren los huéspedes que viajan con Rusticae. Y también estamos invirtiendo grandes esfuerzos y recursos en la implementación de nuevas y avanzadas tecnologías que nos permiten gestionar la empresa con la máxima eficiencia y vender las habitaciones de nuestros hoteles en tiempo real sin limitaciones geográficas. 


Asimismo, desde 2007 estamos inmersas en la búsqueda de nuevas áreas de diversificación que permitan hacer crecer nuestro negocio, a la vez que consolidar y hacer más internacional la marca Rusticae.


 




CÓMO SURGIÓ LA IDEA RUSTICAE 


 




Es habitual pensar que un negocio parte siempre de una genial idea que llega a nuestra mente por arte de magia, como esas bombillitas que iluminan las cabezas de los personajes de los cómics. Sin embargo, desde nuestra personal experiencia, pensamos que las ideas geniales se producen de una manera mucho más sencilla y natural. Es normal que lleguen a nosotros de manera inesperada o repentina, pero si analizamos los hechos, nos percatamos de que no surgen de la nada, más bien al contrario, aparecen como materialización de muchos pensamientos cruzados, experiencias vividas en primera persona y procesos de análisis que de manera indirecta o directa acaban confluyendo en la bendita «idea».


La idea que dio con el concepto de Rusticae sería uno de tantos ejemplos de lo anteriormente mencionado. ¿Cómo, si no, íbamos nosotras, dos jóvenes que se iniciaban en el mundo laboral, a dar con una fórmula tan adaptada a un sector pequeño e incipiente como era el de los pequeños hoteles con carácter? De ninguna manera habríamos llegado a idear algo semejante de no haber sido por todo lo que nos sucedió durante los dos años anteriores a la constitución de Rusticae. Remontándonos a diciembre de 1994, y analizando el cruce de caminos que se produce entre nosotras y el cúmulo de circunstancias que lo siguieron, se puede empezar a entender cómo surgió una idea de negocio tan peculiar, innovadora y necesaria como fue Rusticae en aquel momento.


Muchas veces nos han preguntado si creemos o no en el destino, y, sinceramente, después de analizar cómo nos conocimos, no queda más remedio que rendirse a la evidencia de que, al menos algunos días, el destino se pasea a sus anchas por nuestras vidas. Nos conocimos en el aeropuerto londinense de Heathrow un 23 de diciembre de 1994, un día en el que la espesa niebla cubría, inexorable, la ciudad del Támesis. Los vuelos se iban cancelando o retrasando uno tras otro mientras aquella terminal se llenaba de gente incrédula, hastiada y enfadada, que se sentía atrapada, y en muchas ocasiones sin más opción que el reembolso del importe de su billete. El espíritu navideño se mostró incapaz de revertir esa situación y el mal humor se iba incrementando a nuestro alrededor. En medio de aquella situación kafkiana, sin embargo, surgió una voz que no estaba dispuesta a dejarse vencer por el desánimo general. Un chico español se dirigió a nosotros con el clásico y recurrido grito de «¿Sois españoles?», y nos ofreció a unos y a otros la posibilidad de unirnos a él. Tanto a la una como a la otra (extravertidas y dicharacheras por naturaleza) no nos pareció mala idea probar fortuna con aquel inesperado «conector». La alternativa era un vuelo retrasado indefinidamente en las pantallas y con escasas posibilidades de salir en las próximas horas. Aquella primera decisión resultó ser una de las mejores de nuestras vidas. Allí estábamos los tres con la intención de compartir no sólo risas y el cachondeo ante la adversidad, sino también los presentes que, en forma de vino y bombones, habíamos comprado amorosamente para nuestras familias. El grupo aumentó, pero indudablemente nosotros tres habíamos congeniado especialmente bien y aquel encuentro era ya más importante para nosotros que el hecho de llegar a tiempo a Madrid para compartir la cena de Nochebuena con nuestras familias. Casi nueve horas después, los megáfonos anunciaban que el vuelo para Madrid finalmente despegaría. ¡Perfecto! Los tres en la cola de embarque y de repente se produce la sorpresa, la señal del destino, la suerte… nuestras dos tarjetas de embarque señalan que volamos en asientos contiguos. En aquel momento no dejó de ser un simpático guiño que nos permitía estar dos horitas más departiendo y compartiendo nuestras cuitas. Pero visto en retrospectiva, aquello se podía interpretar como una segunda oportunidad para conocernos y cruzar nuestros caminos en caso de no habernos conocido en la terminal londinense. En cualquier caso, siempre hemos pensado que estábamos destinadas a conocernos.


Sin embargo, a nadie se le escapa que ninguna relación se consolida si no se le dedica tiempo y eso fue lo que ambas hicimos de manera inconsciente desde el primer momento. En Barajas, a las seis de la mañana, nos despedimos los tres, en un ambiente de algarabía que ninguno de nuestros familiares podía entender después de aquel retraso, y ya en la despedida marcamos una cita para volver a vernos al cabo de dos días en Madrid. Después de un par de semanas en España, ambas volvíamos a nuestras vidas en el Reino Unido, una a Londres, la otra a Newcastle. En los cuatro meses siguientes pasamos juntas varios fines de semana disfrutando una pasión compartida por aquella época: bailar salsa. Gracias a esa afición, viajamos por el país, compartimos amigos y, en definitiva, fuimos consolidando aquella incipiente relación. Allá por el mes de mayo de 1995 ocurrió algo que marcó el segundo punto de inflexión. 


Pilar y Fernando, los padres de Carlota, llevaban dos años articulando lo que sería su gran apuesta, un cambio de ciento ochenta grados en sus vidas: la construcción de un pequeño hotel con encanto de diez habitaciones en Asturias frente a uno de los parajes más bellos del país. Pioneros en lo que después ha sido el boom de los ejecutivos que vuelven al campo, decidieron dejar sus trabajos en dos grandes empresas de Madrid para dedicarse a su propio negocio, ganar en calidad de vida y volver a ser dueños de su tiempo. Para ello deciden vender su casa y emplear todos los recursos ahorrados en este nuevo proyecto. Sin embargo, el calendario no encaja. En mayo de 1995 se ultima la obra de rehabilitación de la fabulosa casona de indianos que acogerá el hotel Aultre Naray (en provenzal: «No habrá otra», un lema que los caballeros medievales dedicaban a sus mujeres antes de partir a la guerra y que, en este caso, Fernando reformula dedicándoselo a Pilar), pero las responsabilidades del puesto obligan a Pilar a quedarse en su empresa casi un año más. Deciden entonces abrir las puertas del hotel durante el verano, coincidiendo con las vacaciones estivales para una primera toma de contacto con el nuevo negocio. Luego el hotel volvería a cerrar sus puertas hasta que Pilar dejase definitivamente su empresa al año siguiente y pudieran hacer el traslado definitivo a Asturias. En uno de los viajes que Pilar hace a Londres por temas de trabajo, aprovecha para ver a su hija. Allí conversan sobre la marcha de las obras del hotel y, mientras hablan, Carlota piensa que sería una maravillosa experiencia poder gestionar aquel hotelito durante los meses que sus padres lo van a tener cerrado. No obstante, aparecen dos problemas que nublan la idea a priori. En primer lugar, tendría que convencer a sus padres para seguir aplazando la vuelta a sus estudios de Derecho recién iniciados, y ya interrumpidos con aquel año en Londres, y en segundo lugar, y más importante, es que se ve incapaz de abordar tamaña empresa en solitario. Sin embargo, rápidamente viene a su mente Isabel… Ella le ha dicho en varias ocasiones que su tiempo en Newcastle se agota y que quiere volver a España para trabajar. ¿Querría, Isabel, acompañarla en este proyecto? Carlota llama a su amiga y le comenta entusiasmada la idea que le ronda por la cabeza. Isabel no lo duda. Es una fórmula perfecta; un negocio pequeño recién abierto en el que poder aplicar sus conocimientos de marketing –el marketing turístico siempre le había llamado la atención– y más en España. 


Nos reunimos y acordamos que para lograr credibilidad y dar sensación de capacidad y profesionalidad era fundamental exponer nuestra idea a los propietarios en una reunión formal donde les entregaríamos un plan de marketing desarrollado íntegramente por nosotras. La clave era que creyesen en nosotras como las candidatas idóneas para conseguir un rápido posicionamiento del nuevo hotel. La estrategia funcionó. Pilar y Fernando quedaron impactados por el rigor del trabajo realizado y por la valentía de la propuesta de aquellas dos niñas que se atrevían a llevar un negocio del que nada sabían. La respuesta no se hizo esperar: fue positiva, aunque no sin antes hartarse a preguntarnos si estábamos totalmente seguras. No se trataba de un juego, el acuerdo consistía en gestionar el hotel con todas sus implicaciones. Carlota estaría con ellos en la apertura de aquel verano durante dos meses, y en septiembre, cuando ellos volviesen a Madrid, se incorporaría Isabel. 


A partir de aquel momento, nosotras dos asumiríamos las riendas del negocio. En términos económicos, los ingresos serían íntegramente para nosotras, pero también haríamos frente a todos los gastos de la operación, excepto el crédito hipotecario que gravaba el inmueble, ya que esa partida iba a ser asumida por la propiedad igualmente si el hotel permanecía cerrado. Y así se cerró el acuerdo. 


En los meses que siguieron hasta que Carlota volvió a España para la apertura del hotel, se incrementaron las conversaciones entre ambas, desarrollando y perfilando aquel documento inicial que tan buen papel había desempeñado como valedor de estas dos niñas entusiastas. 


El 1 de julio, Carlota ya se afanaba junto a sus padres, decoradores, jardineros, transportistas y albañiles en que todo quedase impoluto para recibir a los primeros huéspedes a mediados de mes. Aquellos días fueron especialmente intensos entre la ilusión desbordante por ver nacer un nuevo proyecto lleno de encanto, el temor ante lo desconocido, las innumerables vicisitudes de última hora que hubo que solucionar (inundación de gasoil en el jardín incluida) y un largo etcétera de cuestiones fácilmente imaginables por parte del lector.


Por fin, Aultre Naray abrió sus puertas y a toda nuestra ilusión se unió el desconocimiento de aquel negocio que acabábamos de abrir, las noches de insomnio, el fuerte ritmo de trabajo y la presión que no amainaba en ningún momento. Entonces fueron apareciendo los primeros síntomas de inseguridad: ¿seríamos capaces nosotras dos solas de llevar aquel negocio tan pequeño por fuera y tan complejo por dentro? ¿Sería suficiente sólo con la buena predisposición y el sentido común de dos chicas que no sabían nada de hostelería? Sin embargo, no era únicamente Carlota la que titubeaba en silencio. Pilar se había empezado a formular esas mismas preguntas y en aquellos primeros días decidió abordar el tema abiertamente con su hija. La cuestión era legítima e inteligente; sin embargo, ella lo tomó como un signo de desconfianza sobre su capacidad y la de su amiga. Esos momentos tienden a ser definitivos, te confirman en tus debilidades o te lanzan al vacío en busca del reto. Para ella fue un revulsivo: ¿sabía Carlota si serían capaces de lograrlo? Lo dudaba tanto como su madre, pero el instinto la hizo crecerse: «No lo sé, mamá, pero en estos momentos lo que menos necesito es tu duda al respecto». Y así, en ese preciso instante, se inició el camino de no retorno: había que sacarlo adelante y, además, de manera impecable. 


Concluyeron los dos primeros meses, y Pilar y Fernando volvieron a Madrid. Isabel llegaba a Aultre Naray repleta de ilusión y con las pilas bien cargadas. Aquella sería la primera vez, a la que seguirían muchas otras ocasiones, en las que quedaba en evidencia que el tándem funcionaba. Una estaba agotada e insegura, y la otra inyectaba toda su energía y optimismo en aquel preciso instante. Isabel todavía recuerda que sus primeras noches en Aultre Naray fueron las más sosegadas que había vivido hasta entonces. El silencio que reinaba en aquel paraje, rodeadas de montañas y naturaleza en estado puro, fue una inyección de serenidad para la etapa que les quedaba por delante.


Aquellos meses en Aultre Naray fueron una verdadera escuela para nosotras. Además resultaron muy divertidos y se llenaron de gente maravillosa que fue pasando por allí. En primer lugar, Emilio y Gonzalo, los amigos más especiales que podíamos imaginar, y que se ocuparon de descubrir aquel admirable entorno a las dos madrileñas recién llegadas. En segundo lugar, todos aquellos huéspedes que decidieron que Aultre Naray fuese su lugar de descanso. Con todos ellos aprendimos mucho del negocio y disfrutamos de las relaciones humanas. Aprendimos porque siempre estuvimos abiertas a conocer sus opiniones y las áreas de mejora del hotel, y disfrutamos porque las conversaciones que se tienen cuando el tiempo pasa despacio son gratas y enriquecedoras. De aquella época todavía mantenemos excelentes amigos. Uno de ellos, que además con el tiempo resultó ser crucial para nosotras, fue Fernando Gallardo, el temido crítico de hoteles del periódico El País. Decimos «temido» porque cualquier hotelero español sabe que de la crítica que él haga en su diario puede depender el éxito del establecimiento en términos comerciales. Tal es su fama y credibilidad entre los lectores. La anécdota de cómo nos conocimos es digna de mención…, resultó cómica y traviesa. Hizo su reserva por teléfono y a pesar de que diera un apellido falso, enseguida intuimos que era el «gran crítico». Enseguida nos preocupamos queriendo evitar que sus ojos críticos escudriñasen cada uno de nuestros movimientos (se alojó un martes de noviembre en el que el hotel estaba vacío), así que decidimos montar una farsa en nuestro propio hotel con huéspedes falsos reclutados entre nuestras amistades (¡gracias, Gonzalo!) para que le mantuviesen entretenido. Por supuesto, resultó fatal, porque desconocíamos que Fernando había vivido antes en Asturias y resultó que los amigos que le venían a recoger al hotel para ir a cenar conocían a nuestros «falsos huéspedes». Al más puro estilo de los hermanos Marx, intentamos disipar el entuerto ante la perplejidad de sus amigos, ya que se produjeron unas situaciones francamente cómicas. No se sabe si por despiste o por bondad hacia las anfitrionas, pareció que Fernando no se había percatado de nada. De todas maneras, la suerte estaba echada, y cuando ya se había ido del hotel, descubrimos su dedicatoria en el libro de visitas. Una dedicatoria que nos sorprendió por lo cálida, poética y agradecida que era. 


Pasaban los días de aquel otoño y nosotras seguíamos adelante con el meticuloso plan de acción comercial que habíamos diseñado para el hotel. De lunes a jueves, cuando el establecimiento estaba vacío, nosotras nos sentábamos en recepción y llamábamos a todas las redacciones de revistas y periódicos nacionales en busca de redactores jefe que pudieran estar interesados en publicar información sobre aquel hotelito con encanto, sobre aquel rincón tan especial donde los lectores podrían reencontrarse con las cosas buenas de la vida. La respuesta fue muy positiva y enseguida pudimos organizar un viaje a Madrid para reunirnos con quienes estaban interesados en publicar un artículo sobre el hotel. También nos dedicamos a investigar y contactar con las agencias mayoristas que podrían traer clientes extranjeros al hotel y con guías de viajes de todo tipo, para asegurarnos de que en enero nuestro hotel saldría publicado en todas ellas. Fue un trabajo a contrarreloj pero dio sus frutos. ¡Vaya que si los dio! Pilar y Fernando no salían de su asombro: ¡qué despliegue comercial y a coste cero!


Rondaban los primeros días de diciembre cuando, un sábado por la mañana, nos llama un familiar para decirnos que Aultre Naray ha salido publicado en El País. Corrimos a Arriondas a comprar el periódico y cuando nos pusimos a leerlo encontramos las primeras frases, tan amables como de costumbre. Sin embargo, conocíamos la manera de enfocar los artículos críticos de Fernando, así que nuestros ojos saltaban de una línea a otra buscando el punto de inflexión, la entradilla típica que suele rezar así: «[…] pero es una lástima que…». Y, sin embargo, no ocurrió. El artículo discurría entusiasta, positivo y conmovedor. No había ningún «pero». Todo había funcionado a la perfección. 


Tal fue el sentimiento que puso en aquel relato que no pudimos por menos que llamarle para agradecérselo. Aquello nos llenaba de energía positiva y de autoestima para seguir adelante. A aquella llamada le siguió otro encuentro durante las navidades en Madrid y entonces surgió la idea de hacer una escapada de dos días los tres juntos al Pirineo francés.


Y ahora sí que llegamos al tercer y definitivo punto de inflexión que hace que salte la chispa que se convertirá en la idea de Rusticae. Durante el viaje en coche con Fernando le acosamos a preguntas sobre la hotelería, el sector, sus impresiones, cómo veía el desarrollo de la pequeña hotelería con encanto a medio plazo, etc. Y ahí ocurrió algo importante. Fernando nos contaba que había mucha atomización en ese gremio, que no se generaban sinergias, que había total incomunicación entre hoteleros. Y nosotras le dijimos: «¿Y por qué no montas un club de hoteles que palie esa situación?». Él nos contestó que ya lo había pensado, que incluso había trabajado en algunos documentos, pero que él no podía hacerlo ya que resultaría incompatible con su trabajo en el periódico, aunque estaba dispuesto a ayudar y a facilitar aquella documentación a quien quisiera intentarlo. La conversación siguió fluida y desenfadada durante el resto del trayecto, y cuando por fin llegamos y estuvimos las dos a solas en nuestra habitación, comentamos al unísono: «Oye, ¿y si fuésemos nosotras las que montásemos ese club?». Las dos habíamos captado la oportunidad al vuelo y ambas sabíamos que había algo fundamental que nos hacía candidatas perfectas: en Aultre Naray estábamos adquiriendo la experiencia necesaria para conocer a fondo este tipo de negocio y las inquietudes de sus propietarios, y en unos meses –a diferencia de cualquier otro hotelero que hubiese querido montar el club– estaríamos fuera del negocio, lo cual nos permitiría poner todas las horas y el foco necesario para sacar adelante aquella idea. 
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