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			A mi querida esposa Ana, hijos, nietos y biznieta, 

			y a todos aquellos que me han acompañado en el
 gran viaje de mi vida.

			PRÓLOGO DE GABRIEL ESCARRER

			Nunca imaginé, cuando decidí hace más de medio siglo iniciar esta apasionante andadura en la industria hotelera, que en ese tiempo pudiera levantar una empresa de la importancia que hoy tiene Meliá Hotels International (MHI). Presente ya en cuarenta y cinco países, con un portfolio de más de trescientos ochenta hoteles, más de doscientas mil camas y más de cuarenta y cinco mil puestos de trabajo creados, puede decirse que nuestra empresa es hoy un referente de primera magnitud en el sector turístico.

			Analizando los motivos por los cuales un joven como yo, de solo veintiún años, comenzando desde la nada, fue capaz de crear una empresa líder en la industria hotelera —española e internacional—, destacaría indudablemente dos: sana ambición y constancia extraordinaria. Ambas me llevaron a hacer realidad esa ilusión convertida hoy en Meliá Hotels International.

			Todo ello me ha resultado tan apasionante que me siento inducido a contar la historia de cómo se cimentó, desarrolló y llegó a tener una esplendorosa magnitud la ilusionada aventura que hace más de seis décadas decidí emprender. Trataré por ello de comprimir en este libro miles de horas de esfuerzo y trabajo, de ilusiones y éxitos, pero también de inquietudes, desengaños y algún que otro fracaso, que constituyen la esencia de toda una vida dedicada al turismo. 

			Mi historia es la historia de una persona humilde y sencilla, pero muy ambiciosa, en el mejor sentido de la palabra, que, sin recursos y con escasa formación académica, ha llegado a crear un emporio turístico. Tengo muy presente que esta ambición, junto con mi afán creativo, fueron notas imperantes para alcanzar el éxito que soñaba: nunca me conformé con lo que tenía, sino que, por el contrario, aspirando siempre a la superación, iba poniendo a cada paso el listón más alto, exigiéndome cada día un poco más, llegar un poco más arriba, ser un poco mejor. Era bien consciente de que, en esta vida, quien algo quiere, algo le cuesta.

			Esta filosofía cimentó mis comienzos en el camino que fui recorriendo hasta cosechar la realidad de lo que hoy es nuestra empresa. Nunca he pretendido ser una persona excepcional, ni tan siquiera fuera de lo común, pero sí realista y eminentemente práctica, lo que me ha llevado a procurar aprender mucho más de mis equivocaciones que de mis éxitos. Por regla general, para iniciar una aventura y sentirse realizado, uno debe tener un bagaje de ilusión, constancia y tenacidad, y, en mi caso, para lo que yo diría que fue una gran aventura, fue fundamental sentir pasión por la industria turística y reconocer en todo momento cuáles eran mis limitaciones, consciente en cada paso que daba de que no podía equivocarme. 

			Mi trayectoria empresarial tuvo unos comienzos difíciles y acompañados de no pocos sacrificios, y estuvo caracterizada por una tenacidad, una constancia y una dedicación totales a fin de conseguir los objetivos propuestos en cada momento y para cada circunstancia. Tengo que reconocer, y sin rubor alguno, que no suele ser fácil abrirse camino en el mundo empresarial como yo lo hice allá por el año cincuenta y seis, sin ninguna experiencia en el campo hotelero, sin recursos financieros propios y partiendo únicamente de un modesto hotel arrendado. 
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			Escarrer, admitido en 2001 en los exclusivos 
“Hall of Fame” de la British Travel Industry y “Hall of Honor”
del Conrad N. Hilton College de la Universidad de Houston

			Superadas estas dificultades iniciales, hoy puedo decir, desde la perspectiva de los años, que, sin escatimar horas de trabajo ni regatear esfuerzos y dedicación, pude ir configurando una reputación como empresario y construyendo esta empresa hotelera que hoy es Meliá Hotels International y que, con orgullo y satisfacción, constato que se ha instalado ya en un lugar destacado en la historia de la hotelería mundial.

			En mi ADN empresarial siempre ha habido una máxima: no hay que esperar a que el cliente te elija, hay que salir a buscarlo. De ahí que desde el principio y durante muchos años, dedicara diaria y casi religiosamente unas horas a la gestión comercial de la empresa, consciente de la importancia que tenía conseguir buenas ocupaciones a precios correctos. Lograr la satisfacción del cliente, adaptarnos a su perfil y cubrir sus expectativas nos llevó a ser precursores en crear un portfolio diversificado de marcas hoteleras diferenciadas. Cada día aprendemos más de nuestros clientes porque ellos son el fin y la razón de nuestro trabajo.

			Siempre ambicioné convertir nuestra empresa en una gran cadena hotelera capaz de competir con las grandes multinacionales extranjeras. La internacionalización de la compañía forma parte de nuestra idiosincrasia. La temprana apertura en 1985 de nuestro primer hotel en el extranjero, el Meliá Bali, en Indonesia, nos abrió las puertas a la expansión internacional y nos permitió alcanzar un relevante prestigio hasta llegar a situarnos entre las diez primeras cadenas hoteleras mundiales. Hoy estamos presentes en gran parte del mundo y formamos parte del «top 20» de los grupos hoteleros a nivel global, y siento la alegría de llevar la Marca España por los cinco continentes, con el vanguardista portfolio hotelero de la compañía.

			Quienes me conocen saben de mi vocación por la arquitectura, una de las dimensiones que más me apasionan de mi profesión de hotelero. Podría decirse que soy un «arquitecto frustrado». En mi humilde opinión, el verdadero lujo es el espacio. Mi objetivo es conseguir el efecto wow en los clientes, hacer que la armonía del entorno se integre y forme parte de la experiencia de nuestros huéspedes. Innovar a base de imaginación y creatividad construyendo hoteles novedosos para ofrecer lo mejor a nuestros clientes con una calidad óptima es siempre nuestra aspiración y nuestro reto.

			Fuimos pioneros en España y en Europa en iniciar la senda de la transformación digital de la compañía. Lanzamos la página web cuando no existían ni Google ni Facebook y ni tan siquiera se había inventado la wifi. Nos convertimos en la primera cadena hotelera del país que salió al mercado de valores. Por innovar, hasta importamos el bufé a España, que fue todo un shock, algo que probablemente asombrará a los más jóvenes. Son solo algunos ejemplos que iré relatando en este libro, demostrativos de que la innovación también forma parte esencial de nuestra seña de identidad. Hemos sido pioneros y continuamos en la vanguardia de la hotelería española e internacional. 

			He tenido el privilegio de conocer a grandes e ilustres personas de nuestro tiempo e incluso el honor de contar con la amistad perdurable y sincera de muchos de ellos, y por ello me siento agradecido. He de señalar que, para una persona como yo, que no pudo ir a la universidad por motivos económicos, constituyó un gran honor y motivo de especial satisfacción recibir el doctorado honoris causa de la Universidad de las Islas Baleares. La lección magistral, «Ocio, negocio y oficio», que tuve el privilegio de leer en diciembre de 1988, está parcialmente recogida en las páginas de este libro.

			En mi vida nunca fue una prioridad recibir galardón alguno, pero debo manifestar que me siento infinitamente agradecido por los innumerables reconocimientos que he recibido en España y fuera de nuestras fronteras. Faltaría a la verdad si no mencionara la enorme gratitud por el inmenso honor que para mí constituyó la presencia de Sus Majestades los Reyes Don Juan Carlos y Doña Sofía y las cariñosas palabras que el monarca me dedicó con motivo del cincuenta aniversario de Sol Meliá cuando se me concedió la medalla de oro de la comunidad. Fui honrado, además, con la presencia de numerosas autoridades, empresarios y amigos procedentes de todos los ámbitos. Una celebración única e imborrable en mi memoria.

			No concurren en mi persona otros méritos dignos de premio que los muchos años en los que, con tenacidad y dedicación absoluta, he volcado lo mejor de mí mismo en esta industria turística que tanto me apasiona. Constituyen para mí todos y cada uno de los reconocimientos motivo de felicidad, pues me hacen sentir que toda una vida dedicada con devoción y sacrificio a la hotelería ha merecido la pena. 

			Todos ellos me permiten constatar, al echar la vista atrás, que, a pesar de las dificultades y de un camino que no fue fácil, mi aventura empresarial iniciada de forma temprana con tanta ilusión y entusiasmo ha proporcionado bienestar y felicidad a millones de clientes por todo el mundo. Pero también, y de manera prioritaria, ha favorecido un entorno laboral para las más de cuarenta y cinco mil personas que trabajan en el grupo con el objetivo de prosperar profesionalmente y lograr un futuro mejor para los suyos. Los premios les corresponden también a ellos, a todo mi equipo humano y profesional, el cual, sin duda y como siempre he afirmado, es el principal activo de nuestra empresa y del que me he sentido muy orgulloso. Mi reconocimiento y admiración para todos los miles de hombres y mujeres que durante todos estos años han dedicado gran parte de sus vidas y lo mejor de sí mismos a nuestra empresa.

			Justo es destacar, de entre la globalidad del equipo, a dos personas que no solo demostraron en todo momento una entrega, lealtad y profesionalidad fuera de lo común, sino que, con estas virtudes y un excepcional espíritu de sacrificio, fueron puntales para el impulso y levantamiento de la compañía. Me refiero a Jerónimo Alberti en una primera etapa, posteriormente continuada por Juan Vives, ambos muy queridos por todos nosotros. Su estela humana y profesional no solo será recordada, sino que se ha convertido en un referente y un ejemplo para todos. Ellos saben que cuentan con todo mi afecto y que les guardaré eterna gratitud. 

			Siempre he tenido muy presente que toda empresa suele llevar el signo o la impronta de las personas que la dirigen. Predicar con el ejemplo ha sido para mí una voluntaria obligación como empresario. Mis ideales se centraron en crear un equipo que fuera capaz de seguirme, de compartir mi filosofía de trabajo y mi forma de pensar. Afortunadamente, este ha sido un objetivo que logré alcanzar plenamente. La historia de MHI ni la he escrito en solitario ni se podría escribir si en ella no dejara constancia de mi gratitud y reconocimiento hacia quienes me han acompañado en este largo y fructífero camino. Mi honor ha consistido en haber ocupado el vértice de la responsabilidad y el riesgo.

			Los valores y principios por los que me he regido y que inculqué como pilares de la compañía no solo se han mantenido incólumes y han evolucionado con ella. También han conformado el eje vital de mi familia. Valoro inmensamente a Ana, mi querida esposa, mi mayor y mejor estímulo. Ha sabido arroparme y confortarme en los momentos difíciles, que no han sido pocos. Su ejemplo y presencia a mi lado me han resultado cruciales para guiar la nave de mi vida personal y profesional a buen puerto. Gratificante ha sido la conducta de mis hijos a quienes, con más cariño que recomendación, les digo que valoro sus inquietudes y su sentido de la responsabilidad al demostrar que los valores de la familia trascienden y dan sentido a la compañia. No en vano, no podemos olvidar que miles de empresas colaboradoras, empleados y clientes han depositado en nuestra familia su confianza. Nunca se puede responder defraudándoles. Es un derecho matrimoniado con nuestra obligación. 

			He querido que mi biografía refleje mis vivencias, mi visión y mis propios recuerdos. Esta es la historia de un hotelero de vocación. Para su elaboración he contado con la inestimable colaboración de Isabel Durán, escritora y periodista de éxito y riguroso prestigio. Gracias por tanto a Isabel, y de nuevo a todas las personas, directivos, empleados, amigos y familia que han colaborado para que el acontecer de mi trayectoria vital y profesional tenga fiel reflejo en estas páginas que no pretenden ser lección de nada, sino ilustrar y entretener a quien quiera conocer de primera mano cómo se erigió la compañía hotelera líder en España y una de las más relevantes del mundo, además de un referente en sostenibilidad y responsabilidad social en el sector turístico. 

			En las páginas finales he querido dejar constancia, de mi puño y letra, de lo que considero en cierta manera mi legado. Pero antes, en la recta final de la elaboración de este libro, sobrevino un acontecimiento mundial completamente imprevisible, excepcional y de consecuencias especialmente dramáticas sobre la industria turística. Por ello, y por los efectos que sin duda tendrá sobre varias generaciones en los años venideros, he considerado incluir el relato de los trascendentales momentos que vivió y vive todavía una empresa como la nuestra a la hora de publicarse este libro, ante la irrupción del más grande de todos los desafíos de la historia reciente de la humanidad: la pandemia del COVID-19. Una pandemia que paralizó de forma inédita la economía de todo el planeta y que ha sumido a la sociedad en una incertidumbre desconocida hasta el momento, provocando una crisis de profundas dimensiones ante la cual nuestro grupo se ha reinventado con el ánimo de resurgir más sólido, eficiente, digital y sostenible que nunca, y dispuesto a capturar las oportunidades que, sin duda, traerá la etapa post-COVID.
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			Sede corporativa | Mallorca 

			1. LA FORJA DE UN CARÁCTER

			Hay una fuerza motriz más poderosa que el vapor, 
la electricidad y la energía atómica: la voluntad.
Albert Einstein

			Los inicios

			1935 es el año en que se fusionan en la ciudad de Hollywood (California) las compañías cinematográficas Fox Films y Twentieth Century Pictures, formando la legendaria 20th Century Fox. La Gran Depresión había hecho mella en la economía de todo el planeta. El mundo se encontraba en el convulso periodo de entreguerras con el anuncio de Adolf Hitler del incumplimiento del Tratado de Versalles, y a dieciocho meses del estallido de la contienda española. 

			En España se vivían los estertores de la Segunda República con el Gobierno de la CEDA azotado por el escándalo del estraperlo, la suspensión de la autonomía de Cataluña y la constitución del Frente Popular. Eran los prolegómenos de la terrible y cruenta Guerra Civil. Un trémulo y agitado periodo, estremecedor en lo político pero extraordinario en lo cultural. Picasso elegía la figura del Minotauro como su alter ego en La minotauromaquia, una de las estampas más célebres del siglo XX, considerada el antecedente del Guernica; Dalí acababa de pintar su magistral Ángelus de Millet; y el estreno de Yerma de García Lorca en Barcelona resultó todo un éxito. 
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			Gabriel Escarrer, escolar en San Luis Gonzaga | Palma

			La sociedad española había sufrido el impacto provocado por el crack bursátil de 1929, aunque en menor medida que el resto de Europa por el retraso en su industrialización. En Mallorca, más del 40 por ciento de la población activa se dedicaba a la agricultura. El 2 de marzo de 1935 venía al mundo Gabriel Escarrer en el municipio mallorquín de Porreras, en el seno de una familia humilde. La pequeña localidad era reconocida en toda la isla por la extraordinaria calidad de sus albaricoques, los afamados albercocs de Porreres. Como muchas familias de la época, vivían de las ventas de los albaricoques, almendros y naranjos, cultivados en unas pequeñas fincas propiedad del abuelo, a las afueras del municipio. La primera dificultad que tuvo que afrontar el recién nacido Escarrer fue la circunstancia de que su madre no pudo amamantarlo, por lo que tuvo que recurrir a María Mesquida, una vecina que acababa de perder a su bebé y a la que Gabriel Escarrer consideraría como una segunda madre, dado que le salvó la vida. 

			A pesar de que las tierras les proporcionaban una vida digna, a su padre, Sebastián Escarrer Barceló, más dedicado a la comercialización de los productos agrícolas, no le gustaba la aspereza de la vida en el campo. Aspiraba a unas mejores condiciones en la ciudad. A través de un cuñado, pudo conseguir un puesto de trabajo en EMAYA, la empresa municipal de aguas de Palma de Mallorca, y decidió probar suerte en la capital palmesana junto a su mujer, Jaimeta Juliá Gornals, a la que llamaban Jacqueline, y sus tres hijos, Gabriel, María y Rafael, a los que más tarde se sumaría la benjamina, María Antonia. Un núcleo familiar que se mantuvo siempre unido, ejemplo de cariño y apoyo fraternal a lo largo de toda la vida.

			Nuevos comienzos

			A finales de mayo de 1940 se instalaron en El Terreno, un barrio residencial del extrarradio que se había convertido en el lugar de veraneo habitual de las familias acomodadas de Palma. Atrás dejaban la recolecta del almendro, el primero en florecer a la caída del invierno, o la del albaricoque, que cada año anunciaba la llegada del verano entre los últimos días de mayo y los primeros de junio.

			La familia encontró en El Terreno no solo su acomodo. Aquel lugar pronto se convirtió en un agradable entorno en el que comenzar su nueva vida. Vivían en una alegre casa en la calle Salud cercana al bosque de Bellver. Allí comenzó sus estudios Gabriel Escarrer Juliá en el colegio de monjas de las hermanas de la caridad: «Yo no era un estudiante ni bueno ni malo. Era una esponja. Cuando me proponía algo lo conseguía. Era un alumno de notable». Sus padres, haciendo un considerable esfuerzo, consiguieron sufragar los gastos para que estudiara en el colegio San Luis Gonzaga, un reputado centro de enseñanza del municipio, y para que cursara más tarde estudios de comercio en el colegio La Salle. 
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			El Terreno | Palma

			Estudiar una carrera era entonces un privilegio al alcance de pocos, puesto que la isla carecía de universidad. Gabriel pensó plantear a sus progenitores la posibilidad de vender alguna tierra familiar para costear sus estudios. Consciente de la mentalidad payesa de la época, en la que desprenderse de bienes equivalía a «ir a menos» —dado que se interpretaba como un signo de precariedad económica—, prefirió no decir nada. Se dijo a sí mismo: «Si no puedo estudiar una carrera, ¿para qué estudiar un bachillerato? Yo me siento más cómodo en comercio, arropado por los estudios de idiomas». Estaba convencido de que era la mejor alternativa para él. Arrojo y tesón no le faltaban. 

			Cuando le quedaban apenas tres meses para terminar los cinco años de comercio, la directora de la academia de idiomas Berlitz School, donde estudiaba por las tardes, le dijo que fuera a ver a su marido. José Palao dirigía la agencia Wagon Lits-Cook en Palma y, necesitado de personal, le había preguntado a su mujer si tenía algún alumno espabilado con estudios de inglés y francés. La directora no lo dudó y le envió a Gabriel.

			Aunque en aquel entonces no tenía nada claro a qué quería dedicar su vida, al joven Escarrer no le atraía nada preparar una oposición en Hacienda, como le había sugerido su padre. 

			Deportista, alto y delgaducho, llegó a destacar en algunos deportes, especialmente en pruebas atléticas, en las que se proclamó campeón escolar de Baleares del Frente de Juventudes en cien metros lisos. En el barrio ya le llamaban «el extranjerito» («es forasteret»), pues era muy rubio y chapurreaba idiomas con soltura. Su cordialidad y don de gentes eran bien conocidos en el vecindario. La proximidad de El Terreno al castillo de Bellver —la fortificación de planta circular más antigua de Europa construida en el siglo XIV por orden del Rey Jaime I de Mallorca— lo convertía en un enclave turístico estratégico. Situado a solo tres kilómetros de la catedral de Palma, sobre un monte a ciento doce metros sobre el nivel del mar, sus impresionantes vistas y el estilo gótico de la edificación hacían las delicias de los extranjeros, generando un flujo constante de turistas. Cada vez que los visitantes pedían información de cómo llegar hasta allí o solicitaban recomendaciones sobre lugares donde comer, sus amigos y conocidos decían: «Avisa al extranjerito que les explique a estos señores cómo llegar al castillo y les recomiende algún sitio», a lo que acudía presto el adolescente.
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			Gabriel con sus padres y sus hermanos

			Así que, cuando el jovial estudiante de diecisiete años acudió a la cita con el director de la compañía Wagon Lits, no se podía imaginar el vuelco trascendental que estaba a punto de dar su vida. 

			Aprender, trabajar y trabajar

			«Empecé a trabajar con el afán de aprender rápidamente todo lo relacionado con el turismo, comenzando por las funciones más básicas: emitir billetes de avión y de barco de la Transmediterránea, contestar las peticiones de las agencias de viajes que llegaban por telegrama o solicitar habitaciones de hotel. Para hacerlo bien y ofrecer alternativas a nuestros clientes, tenía que informarme, y llegué a conocer a fondo el portfolio hotelero de Baleares. Éramos cinco empleados, más el director y el subdirector. Nos tocaba hacer de todo», rememora siete décadas más tarde. 

			«Desde el principio me vieron como una persona responsable que ponía mucho interés en todo lo que hacía. Como necesitaban que me incorporase antes de finalizar los estudios, por la mañana iba a clase y por la tarde a trabajar. Hice milagros porque estudiar, ir a clase y aprobar, trabajando hasta altas horas de la noche o la madrugada, no era una misión fácil. No obstante, salí airoso y bien». 

			Trabajador incansable, llegó a acumular tal cantidad de horas extras en un solo mes que cuando le preguntaron la cifra para abonárselas y respondió que había contabilizado más de ciento veinte, pensaron que se refería al cómputo de horas totales. Se dirigieron a él por escrito desde las oficinas de Madrid para que eliminara las horas ordinarias y les especificara solo las extras. Al responder que el dato se refería exclusivamente a las extras, los responsables se quedaron totalmente sorprendidos. 

			Poco a poco fue conociendo a fondo los diversos ámbitos del negocio en Wagon Lits: el mundo de la contratación, la recepción, el transporte y el transfer. Supo comprender que Mallorca lo tenía casi todo para el turismo. Pero, en su opinión, faltaba profesionalidad, puesto que el sector era todavía incipiente y rudimentario. El primero que tenía mucho que aprender era él, y estaba dispuesto a hacerlo sin regatear esfuerzo ni sacrificios. 

			Su sueño era llegar algún día a gestionar él mismo un hotel. Recuerda cómo, cuando llevaba los billetes de barco de la agencia Wagon Lits al conserje Guillermo Vich del hotel Victoria, pensaba: «Si yo algún día pudiera tener un hotel como este…». Hoy no solo es propietario del Victoria, sino de la mayoría de los grandes establecimientos hoteleros de su querido paseo marítimo de Palma. 

			A partir del año 1955 las cosas empezaron a cambiar en la cúpula de la compañía Wagon Lits. La llegada al frente de la empresa de Federico Reparaz, un joven y brillante ingeniero industrial, produjo una transformación en la estructura y estrategia de la compañía en España que se notó no solo en la mejora en la rentabilidad, sino en el nuevo aire de modernidad y mayor atractivo de las propias oficinas. Reparaz aseguraba que el gran giro que estaba imprimiendo a la agencia pasaba por mejorar la formación de su gente para diferenciarlos de sus competidores. Una convicción que tendría una influencia definitiva en el futuro del joven Escarrer, dado que fue seleccionado entre todos los empleados de España para realizar unas prácticas de cuatro meses en Londres, durante el periodo de invierno. 

			La oportunidad londinense

			Él mismo recuerda con gran afecto aquella época: «Yo fui uno de los elegidos, y como muestra de agradecimiento por todo el trabajo que había realizado, me enviaron a hacer un training en Londres en la oficina principal de Thomas Cook, en Berkeley Square, un imponente edificio que ocupaba toda una manzana, con ocho pisos de altura y unos dos mil trabajadores que cubrían todas las áreas de una gran compañía de viajes. Además de perfeccionar mi inglés con clases de dos horas diarias durante todo el periodo de prácticas, tenía la misión de mejorar el sistema de trabajo entre ellos como emisores y nosotros como receptores, analizando las metodologías para ser más eficaces, procurando ser siempre eminentemente prácticos. Recuerdo que realmente lo conseguimos, ya que la compenetración y entendimiento que logramos desarrollar agilizó nuestro trabajo de cara al futuro. Fue un primer mes muy práctico y positivo, pero los tres meses restantes fueron los más fructíferos y cuando más aprendí».
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			Oficinas de Thomas Cook en Berkeley Square | Londres

			El joven Escarrer aprovechó al máximo la oportunidad y asistió fascinado al mundo que se abría ante él: «El training resultaba cada semana más interesante, ya que desde el principio de mi llegada a Thomas Cook me puse en contacto con Mr. Aves —persona extraordinaria y jefe principal de la división de viajes— para que me ayudase y tutelara en este periodo, asegurándole que no le defraudaría. Me lo gané, y su apoyo fue determinante. Me organizaba visitas muchos fines de semana, principalmente a Southampton, donde pude conocer el Queen Elizabeth, un transatlántico impresionante, dotado de un lujo deslumbrante, que solía hacer la travesía de Southampton a Nueva York, con varios restaurantes, suntuosos salones, orquestas, etc. Viajar en el Queen Elizabeth era toda una experiencia y un símbolo de estatus social. Aproveché otros fines de semana para conocer Dublín, Oxford o Edimburgo, entre otras interesantes ciudades, gracias al acuerdo de la agencia con la British Railways. Fue una experiencia impagable que me sirvió para tener un buen conocimiento de este país tan extraordinario que es el Reino Unido». 

			El descubrimiento de los itinerarios de viajes del mundo

			Los recuerdos de aquella primera experiencia siguen muy vivos: «Cambiaba de departamento semana tras semana aprendiendo muchas cosas, como por ejemplo en el área de divisas y cheques de viaje, ya que por aquel entonces cada país en Europa tenía su propia moneda y los talonarios de cheques eran de gran utilidad para la propia seguridad de los viajeros. Una semana la dediqué al departamento de cruceros fluviales por los grandes canales europeos, con lujosos barcos con capacidad para treinta o cuarenta camarotes que hacían paradas por los lugares más interesantes de Holanda y Alemania, como la Selva Negra, los viñedos de Austria, etc. La demanda de estos cruceros crecía a medida que aumentaba el conocimiento de esta modalidad viajera, pues los clientes que la experimentaban no quedaban defraudados. Gratamente positiva fue también la semana que dediqué a los viajes con encanto por Europa en ferrocarril, como el clásico Orient Express, el Transiberiano o las líneas que recorrían los Alpes, Baviera, Tirol y Salzburgo, que ya por aquel entonces gozaban de una excelente reputación.
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			El Queen Elisabeth

			«Pude instruirme de primera mano con los grandes profesionales en la organización de viajes de treinta a cuarenta y cinco días de duración por todo el mundo. Un servicio que ofrecían pocas agencias de la época y que incluía la reserva de hoteles, excursiones o eventos en exóticos y remotos destinos. Entonces aprendí la influencia de la climatología, ya que los fenómenos estacionales, como las épocas de lluvias, los monzones o la temporada de huracanes, condicionan de manera definitiva la actividad turística».

			La inmersión de Escarrer en el mundo de las compañías de viajes fue total y aprovechó plenamente aquel periodo de formación: «Llegué a adquirir tal destreza que cuando regresé a España me había convertido, con tan solo veinte años, en uno de los mayores conocedores de itinerarios de viajes del mundo. Y no porque yo fuese un fuera de serie, sino porque tuve la suerte y el privilegio de tener a mi lado grandes compañeros y verdaderos maestros. Con mi ansia de aprender, supe sacar, eso sí, el máximo provecho de ese periodo de aprendizaje. Aunque no había estado físicamente en ninguno de los destinos programados en nuestros itinerarios, durante ese segundo mes de mi estancia de formación en Londres puedo decir que me convertí en una enciclopedia teórica del turismo. Los cuatro meses de training que pasé en Londres fueron un manjar de dioses para un joven ávido de saberlo todo sobre el mundo del turismo. Una experiencia imborrable en la que a la sazón se podría considerar la universidad mundial de los viajes, pionera de la industria turística europea y con sucursales en los cinco continentes, como era Thomas Cook».

			El «don convincente»

			José Palao fue el director durante muchos años de la agencia Wagon Lits-Cook en Palma. Apodado el Maestro por su dilatada experiencia y conocimiento del sector, vivía en la misma calle que Gabriel Escarrer, en el barrio de El Terreno. De modo que, para no levantar sospechas sobre sus intenciones, decidió poner un anuncio en El Diario de Mallorca en el que indicaba un apartado de correos: el número 9. «Busco hotel para alquilar», rezaba el anuncio. Eran cuatro palabras porque tampoco tenía dinero para mucho más. Cada día se acercaba a Correos con intriga y emoción contenidas para ver si había alguna respuesta. Era un paso trascendental el que pretendía dar y no podía fallar, era un chaval de veintiún años y con una ilusión inmensa. 
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			Postal del hotel Altair

			Cuando, una semana después, llegó al apartado de correos la contestación de doña Carolina Arozarena ofreciendo su pequeño establecimiento de treinta y cinco habitaciones, estalló de alegría. Le respondió de inmediato que, por favor, le indicara día y hora en que podía ir a visitarla. «Todavía me acuerdo de la cara de la pobre señora cuando me vio. Lo primero que me dijo fue: “¿Sabes lo joven que eres? ¿Cómo vas a poder con todas las obligaciones?”». La propietaria exigía el pago de dos meses de depósito y otra mensualidad adicional por adelantado. Gabriel Escarrer necesitaba unas cien mil pesetas1 para poder iniciar su aventura.

			
				1 Moneda española de la época, anterior al euro. Un euro equivale a 166,386 pesetas.

			

			Era consciente de que sus dotes de persuasión, que siempre le habían caracterizado —lo que él mismo denomina el «don convincente»—, iban a ser esenciales con doña Carolina. Desplegó todas sus habilidades para tranquilizarla, asegurándole que conseguiría todo el dinero. Le relató con detalle su estancia en Londres y sus profundos conocimientos sobre las agencias de viaje, así como sus buenos contactos. Su gran confianza en sí mismo le llevó a pedirle que le diera dos o tres días para aportarle documentación, asesorarse y concretar con sus padres la cantidad que podrían adelantarle. Nada le dijo, sin embargo, sobre la otra persona que financiaría su primera aventura. 

			Se trataba de Ana Vanrell, quien, si todo salía como él pensaba, se convertiría en su futura suegra. Pero, claro, a esas alturas del noviazgo en que ni siquiera había boda a la vista, el joven no sabía ni cómo explicarle que todavía tardaría dos o tres años en casarse. Dadas las circunstancias, lo más lógico sería que su desconcertada interlocutora se mostrara escéptica y pensara que no sería capaz de conseguir el dinero suficiente. Así que, con su habitual desenvoltura, concluyó: «Doña Carolina, difícilmente encontrará usted una persona con los conocimientos del turismo que tengo yo en este momento, le aseguro que tengo una buena preparación. No le voy a defraudar».

			El milagro del primer hotel

			«Había que echarle valor también por parte de mi futura suegra, porque eran todos sus ahorros. La responsabilidad que asumía y la confianza que demostró tener en mí fueron impresionantes. Entre mis padres y mi futura suegra me dejaron cincuenta mil pesetas cada uno. Así conseguí las cien mil pesetas que necesitaba». A partir de ese momento, el joven arriesgaba en su incipiente negocio nada menos que los ahorros de aquellos a quienes más quería —sus padres y la familia de su futura esposa—, con lo que le iba la vida en el empeño.

			Ante las dudas de la dueña del hotel, hizo lo que se convertiría en un hábito en su forma de ser a lo largo de toda su vida: volver la oración por pasiva y ponerse «en el lugar del otro». Pensó: «Si yo fuese doña Carolina, ¿qué haría?». Ella era muy religiosa así que, conseguido el dinero, se fue a ver al párroco de la iglesia de la Virgen de la Salud de El Terreno, en la que había sido monaguillo de jovencito. Fue directo al grano y le dijo al párroco: «Don Ramón, tengo un problema en el que me tiene que ayudar y no puede decirme que no». Escarrer pensó que en cuanto le explicara lo que ocurría le diría que sí. Sin embargo, tras preguntarle cuál era el problema le espetó: «Pero ¿tú sabes la responsabilidad que estoy asumiendo? Tengo que confiar en tu palabra. ¿Y si luego me fallas?». Gabriel lo entendió perfectamente. Era consciente de que el sacerdote contraía un gran compromiso por mucho que le considerara un joven serio, cumplidor y juicioso porque, en definitiva, aquel novato emprendedor entusiasta no dejaba de tener tan solo veintiún años y se le podían pasar muchas cosas por la cabeza. Le replicó: «Don Ramón, ¿cómo voy a fallarle?».

			Su persistencia y entusiasmo convencieron al párroco, que le acabó asegurando que hablaría con doña Carolina. El joven vio el cielo abierto porque tenía la certeza de que la intervención del cura sería determinante al tratarse de una mujer tan devota. Gabriel Escarrer está convencido de que «le salvó» haber sido monaguillo en la parroquia de don Ramón. En efecto, el respaldo del sacerdote, «avalándole» como una persona muy cumplidora y responsable, fue definitivo. Pasados los años, y hasta que murió, cuando veía ocasionalmente al párroco, le decía: «Don Ramón, usted no se equivocó, ¿eh?». Y el cura siempre se reía. 

			Se había convertido en un novel empresario de hotelería. Y aunque no tenía experiencia en el negocio, pensaba que no le resultaría complicado. El hotel Altair, un caserón de piedra de tres pisos en Son Armadams, un barrio colindante a El Terreno, era un edificio que antes había ocupado la antigua clínica Femenías. Su proximidad con la entrada principal al parque del castillo de Bellver hacía de él un lugar idóneo para llenarlo de turistas. Estaba seguro de que no tendría problema alguno en sacarlo adelante utilizando el sentido común y su experiencia en el turismo, pues para asegurarse una correcta rentabilidad no había más que analizar el coste del alquiler, los costes de personal, gastos de Seguridad Social, electricidad, agua, pensión alimenticia, etc., contando siempre con una excelente ocupación mensual. En aquel momento, para conseguir una aceptable rentabilidad el hotel debía cobrar unas treinta y cinco pesetas por persona y día, en pensión completa.

			Cultivar sus mejores activos

			El joven emprendedor continuaba empleado en Wagon Lits, doblando turnos y trabajando sin cesar, pues siempre ha tratado de evitar a toda costa defraudar a las personas que han depositado su confianza en él, como era en aquel entonces su jefe en la agencia. Seguía dejándose la piel, pero en lugar de dividir su tiempo con los estudios de comercio, como en sus inicios, ahora tenía que hacerlo con la gestión de su propio establecimiento. Para el infatigable veinteañero el hotel era todo. Y era él quien hacía de todo en el negocio: era el director, el jefe de recepción, el contable: «Pero no hay que exagerar, porque un hotel de treinta y cinco habitaciones tampoco era demasiado complicado de gestionar».

			Puso en práctica con su primer hotel un hábito que sería una máxima en toda su trayectoria: el cuidado exquisito con todos sus clientes, socios y colaboradores, empezando por la propietaria del inmueble. «Doña Carolina estaba encantada conmigo porque acudía personalmente cada mes a pagarle la renta y la tenía al corriente de lo bien que me iba el negocio, para que cogiese confianza». Aquel inicio fue tan exitoso que, al cabo de un año, ya estaba poniendo otros anuncios para alquilar más establecimientos. El Altair mantenía unas excelentes ocupaciones; sus resultados eran muy buenos —mucho mejor de los esperados—, y se dio cuenta del potencial del negocio. «Comprendí que tenía algo que no tenía casi nadie en Mallorca: los buenos contactos y las buenas relaciones con los agentes de viaje para llenar los hoteles, que era lo fundamental». Un activo que procuró cultivar al máximo y que, sin duda, resultó de un valor incalculable. 

			Recordaba a su ilustre profesor José Terceiro, que durante sus clases le explicó que la clave del éxito para triunfar en un negocio estaba en saber crear un producto que tuviera demanda y margen comercial. El que Gabriel Escarrer ofrecía tenía demanda, porque se la proporcionaba él mismo con sus contactos y estrategia comercial. Y, gracias a su buena gestión, conseguía margen comercial. El éxito, por tanto, estaba asegurado. Su objetivo era tener otro hotel, otro y otro, cuanto antes y sin demora, aunque el crecimiento había también que «digerirlo». 

			La consagración como pequeño hotelero

			El siguiente establecimiento no tardó en llegar. Fue la Residencia Marbella, ubicada en Cala Mayor, otro éxito fulminante, tanto en ocupación como en resultados. Casi sin rodaje, y tras su estreno con el segundo inmueble, consiguió hacerse con el alquiler del hotel El Paso por un millón cuatrocientas mil pesetas anuales. Se trataba de un moderno inmueble construido tres años antes y situado muy cerca del Altair, en Son Armadams, pero que contaba con ciento diez habitaciones y tres estrellas, lo que representaba un paso de gigante. Fue su consagración como hotelero. Logró ampliar la capacidad de ocupación del hotel El Paso con imaginativas soluciones, en ocasiones un tanto complicadas, con las que conseguía incrementar el número de clientes incorporando «anexos». En lugar de doscientos clientes llegó a tener cuatrocientos cincuenta con «los apartamentos anexos». 

			Aquellos anexos no eran otra cosa que los chalés colindantes al hotel, que el avispado joven alquilaba durante los meses de verano para dar cabida a la creciente demanda vacacional. Para ello echó mano de creativas iniciativas: «Como el comedor se quedaba evidentemente pequeño, utilizaba el jardín. Lo llenaba de velas y organizaba entretenimientos, como pases de modelos, cuyo coste era cero, ya que después de los pases ponían en venta su mercancía para cubrir gastos, consiguiendo al mismo tiempo que los clientes no se cansaran de esperar su turno para poder ir al comedor, debido al notable exceso de comensales». 

			El aumento de la carga de trabajo con la gestión diaria de los tres hoteles, además de los anexos, empezó a hacer mella en él. Sabía que debía poner fin a su trabajo en la agencia, pero quería estar bien seguro del paso que daba. Durante algún tiempo todavía continuó compatibilizando ambas dedicaciones, por el compromiso que mantenía con la agencia. Había cumplido con el director cuando le dijo que nunca tendría una sola queja de improductividad sobre él. Y no la tuvo. Lo consiguió a base de quitarle horas al sueño y trabajar dieciséis y diecisiete horas diarias. 

			Estirando los días, con gran esfuerzo y altas dosis de perspicacia, los mimbres que iba tejiendo comenzaron a dar sus frutos. Cuando por fin salió de la agencia Wagon Lits, había adquirido un valioso y notable conocimiento de la comercialización del producto y una inmejorable red de contactos en toda Europa. Esto resultaría vital en la vida del empresario para generar la confianza que le llevaría al triunfo. Su principal problema por aquel entonces no era saber cómo llenar los hoteles, sino obtener la financiación adecuada para continuar creciendo a máxima velocidad.

			Gabriel Escarrer se había estrenado como pequeño emprendedor con la explotación del hotel Altair en 1956, el año en que tuvo lugar la mayor y más persistente ola de frío siberiano del siglo XX en España, con temperaturas de treinta y dos grados centígrados bajo cero en el mes de febrero. El frío heló las cañerías de agua y el hielo apareció en las orillas. Durante veinte días Palma quedó cubierta con veinte centímetros de nieve llegando a más de un metro al norte de la isla. Las gélidas temperaturas, que los meteorólogos califican de históricas, no arruinaron el ánimo emprendedor del joven. El empresario bromea recordando que, de alguna manera, hubo algo de intervención «divina» en la primera de sus aventuras empresariales: el párroco, sus padres, su suegra, todos confiaron en él y consiguieron el «milagro». Pero como él mismo siempre dice: «Los milagros deben encontrarnos trabajando. A Dios rogando y con el mazo dando».

			Cuando la vida sonríe

			El día antes de casarse firmaba el cuarto contrato de alquiler. Eran las nueve y pico de la noche y se había quedado afónico de tanto discutir en las negociaciones. Después de la firma delhotel Marítimo, ubicado en primera línea de la playa de Palma, se dirigió a visitar por última vez como soltero el domicilio de su futura esposa —Ana María Jaume Vanrell—, sin apenas poder articular una palabra. Sus futuras suegra y mujer le proporcionaron unas inhalaciones aromáticas para tratar la afonía. Así pudo dar el «sí, quiero» al mediodía siguiente en la ceremonia religiosa. 

			Cuando repicaron las campanas de boda, el 12 de noviembre de 1959, contaba ya con cuatrocientas cincuenta habitaciones en su portfolio hotelero. La intuición de su suegra no había fallado. Desde el principio no había dudado sobre el próspero futuro que le esperaba. Tenía suficientes referencias sobre su forma de ser y capacidad de trabajo desde sus inicios en Wagon Lits. No en vano, Juanita, la hermana mayor de su mujer, a quien llamaban familiarmente Jeannine —chica extraordinaria, de gran valía y muy querida por él—, era la secretaria del director de la agencia y conocía de primera mano el potencial del joven que se iba a convertir en su cuñado. 

			La vida había puesto a su suegra —Ana Vanrell— una gran prueba. Felizmente casada con el otorrinolaringólogo Juan Jaume, Ana María procedía de una antigua saga de médicos del tiempo de Fernando VII. Llevaba una vida acomodada y apacible en su casa de la plaza de España de Palma de Mallorca en la que, además de sus cuatro hijas —Juanita, Magdalena y las gemelas Mercedes y Ana María—, vivían sus padres, Ramón y Magdalena. La felicidad familiar se truncó de golpe cuando el cabeza de familia fue llamado a asistir de urgencia a una niña enferma de difteria —una dolencia contagiosa y mortal— que se estaba ahogando, en una barriada de Palma denominada El Vivero. Al llegar a la casa, se vio obligado a practicarle una traqueotomía encima de la mesa de la cocina, lo que le provocó salpicaduras en la cara que fueron fuente de fulminante contagio. Falleció solo ocho días después. El virtuoso médico dejaba viuda y cuatro huérfanas, además de sus suegros, que vivían también a su cargo. Ana Vanrell se puso a trabajar para un médico y con las rentas de los bienes que le había dejado su esposo, sacó a la familia adelante.

			Gabriel y Ana María, una de esas gemelas huérfanas, estaban hechos el uno para el otro. Se conocieron el 27 de abril de 1952 cuando tenían diecisiete y dieciséis años, fecha que desde entonces celebran. Los días que podía, cuando el joven salía de trabajar, disfrutaban dando paseos por Palma, charlando y comiendo buñuelos, como marcaban las buenas costumbres para el cortejo en aquella época. Años más tarde le pedía matrimonio. Durante los siete años de noviazgo Ana María apenas le veía. El creciente negocio hotelero le obligaba a dedicar los fines de semana a atender los establecimientos, además de las largas jornadas diarias compaginadas con la agencia. Tras la celebración de las nupcias tenían previsto pasar siete días en Madrid y siete en Suecia. El viaje se quedó reducido a una semana, gracias a la comprensión de su esposa, ante las responsabilidades que le reclamaban en Palma. Ana María se había convertido en el faro que iluminaba su vida, además de su bastión y principal apoyo, y el eje central de su familia. Ya en los primeros años de matrimonio, siendo pequeños sus hijos, en ocasiones tenía que «cubrir» ante ellos las prolongadas ausencias de su esposo por razones de trabajo inventando «regalos» y detalles del padre que en realidad había comprado ella para no defraudarles. 

			La vida le sonreía. Felizmente casado, después del cuarto hotel estaba pletórico. Se veía capaz de convertir en exitoso cualquier proyecto que se le pusiera por delante, cuando en realidad tenía todavía mucho que aprender. Pronto se daría cuenta de su error y una enorme equivocación le llevaría a extraer la primera gran lección de su vida. 

			El batacazo y la primera gran lección: «Conoce tus limitaciones»

			Un buen día le fue a ver el representante de la Orquesta de Violines Bernard Hilda. Era esta una orquesta que a comienzos de los años sesenta había alcanzado un éxito extraordinario gracias a sus actuaciones en La Rosaleda, un local barcelonés con una elitista clientela procedente de la alta burguesía catalana. Capdevilla, como se llamaba el representante, tenía un pico de oro y enseguida convenció a Escarrer del triunfo seguro de la orquesta en los espaciosos jardines de su hotel. Le propuso que fuera a Barcelona para que comprobara él mismo las oleadas de gente que acudían a verles y los calurosos aplausos que sus actuaciones generaban cada noche. En efecto, el hotel El Paso tenía unos grandes jardines que le posibilitaban hacer una sala de espectáculos descubierta. Decidió abrir Tropicana, una sala de fiestas por todo lo alto.

			La primera noche hubo un lleno absoluto, dado que todos los asistentes eran invitados. Sin embargo, el segundo día los asistentes no superaban la veintena. Y la cosa no fue precisamente a mejor. Aquel proyecto se convirtió en un pozo sin fondo. El fracaso fue monumental por exceso de confianza y porque no conocía el negocio del espectáculo. Se había dejado embriagar por el éxito como hotelero. No realizó un estudio profundo que analizara que la elitista clientela de Barcelona nada tenía que ver con la suya, procedente principalmente de la turoperación con los extranjeros, cuyos gustos no eran precisamente los violines, sino el flamenco y otros entretenimientos. De modo que el fracaso fue total. A los pocos días de la inauguración tomó la tajante decisión de rescindir el contrato. 

			Buscó a uno de los mejores abogados que había en Palma. Fue a ver a José María Lafuente con la idea clara de que «aunque fuera caro, era barato». Le pidió que le buscara una estrategia para indemnizar lo menos posible y acabar cuanto antes con aquel enorme desacierto. Sumadas las obras, instalaciones e indemnizaciones, enterró la friolera de más de medio millón de pesetas, que era una formidable suma de dinero para la época y que además se llevaba por delante todos los ahorros que había atesorado en su entonces corta pero provechosa trayectoria empresarial. «Lo fastidié porque todo se fue a pagar la indemnización para rescindir el contrato, junto con la gran inversión que había hecho para acondicionar el lugar de celebración del espectáculo. Considero, sin embargo, que fueron las seiscientas mil pesetas mejor gastadas de mi vida».
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			Postal del hotel El Paso y sus jardines

			De golpe y porrazo se había quedado sin fondo de comercio para acometer futuras inversiones a corto plazo. «Cuando te das un batacazo así te queda una herida que no es fácil de digerir. Por aquel entonces esperaba ya a mi primer hijo. La conclusión que saqué es que hay que reconocer tus limitaciones o, dicho de otra manera, “zapatero a tus zapatos”. Antes de dar un paso adelante en un negocio que desconoces, hay que meditarlo y estudiarlo a fondo. A pesar de todo, extraje una gran lección porque me sirvió para aprender de mi error y saber sacar provecho para que nunca más me volviera a ocurrir».
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			Hotel Riviera (Playa de Palma), el primer hotel construido por Escarrer

			Fue un forzoso baño de modestia del que tomó nota. «Aprendí humildad, aprendí que hay que ser práctico y ser buen conocedor del negocio que vas a emprender para evitar sorpresas o fracasos». 

			Una bendición disfrazada

			Su gran frustración en aquel momento era no haber podido ir a la universidad. Él siempre asevera: «El hombre propone y Dios dispone». Y, en este caso, toda su ilusión era poder estudiar en la universidad, de la que carecía su isla natal por aquellos años cincuenta. Las más cercanas estaban en Barcelona y Valencia. Pero para su familia resultaba demasiado oneroso, puesto que a los costes de matriculación había que añadir los de la residencia o pensión y la manutención en la Ciudad Condal. Aunque la formación universitaria era su sueño, estaba dispuesto a luchar por sus ambiciones, y se empleó a fondo en los estudios de comercio que cursó en el colegio La Salle. Era consciente de que la formación debía ser siempre lo primero. Su temprana vocación como empresario hotelero y su prematura experiencia fueron su mejor escuela. Recuerda cómo su ávido interés le llevaba a aprender «como una esponja» todos los asuntos relevantes para la explotación turística, en los que se convirtió en un auténtico autodidacta.

			En muchas ocasiones pensó qué hubiera sido de su vida de haber podido ir a Barcelona y estudiar una carrera. Considera que «en la vida todo ocurre por alguna razón» y, analizando con retrospectiva, piensa que aquello en realidad fue —como dicen los ingleses— un blessing in disguise, una bendición disfrazada. Acató el criterio de sus padres, a los que siempre ha respetado y adorado, y está convencido de que, en su lugar, posiblemente hubiera actuado igual que ellos. El tiempo les daría la razón. Sebastián y su esposa Jacoba (o Jaimeta, como también solían llamarla) comprobaron con creces que no se habían equivocado. Su padre siempre se sintió orgulloso de su hijo, y a la inversa. Incluso unos años más tarde, a finales de los cincuenta, Gabriel Escarrer le convenció para que dejase su empleo como funcionario de la empresa municipal de aguas EMAYA y se incorporase a su ya pujante grupo hotelero como uno de los responsables del departamento de compras, cargo que, por cierto, desempeñó exitosamente. 

			La inquietud del joven por aprender idiomas y sus ansias por conocer los entresijos de la actividad turística le abrieron muchas puertas al demostrar los conocimientos adquiridos fruto de la experiencia. Rápido e intuitivo, supo visualizar el potencial del negocio en una Mallorca ávida de plazas hoteleras por la creciente demanda existente. Cada año aumentaban las reservas en la isla, y el joven emprendedor descubrió la forma de dar respuesta a esta creciente demanda. Contando con los anticipos que le daban los turoperadores sobre las reservas del siguiente verano, y con los créditos hipotecarios que concedía el Ministerio de Turismo, consiguió construir y abrir nuevos hoteles cada año. Se convirtió así en uno de los grandes promotores del turismo en Mallorca.

			Un visionario cargado de humildad

			Escarrer carecía de grandes recursos propios, pero andaba sobrado de coraje, intuición y seguridad en sí mismo. Siempre tuvo claras sus aspiraciones y deseos, sus sueños y afanes, pero reconoce que, en un principio, con solo veintiún años y empezando de cero, no tenía una sólida estrategia y sí mucho que aprender. Improvisaba constantemente, rectificando su rumbo de acuerdo con las circunstancias en cada momento. Y seguía a pies juntillas la que ha sido siempre una de sus grandes máximas: «Las oportunidades hay que cogerlas cuando pasan». 

			Esa capacidad instantánea de reacción, junto a una actitud valiente y una visión más allá del corto plazo, es la que ha marcado el rumbo hacia el éxito fulgurante en los momentos cruciales de su trayectoria. Su vida, alejada por voluntad propia de los focos mediáticos, bien podría resultar la del protagonista del guion de una de las películas del gigante del celuloide que comenzó su andadura el mismo año en que él llegó al mundo.

			2. EL COMERCIAL VISIONARIO

			Un ganador es un soñador
que nunca se rindió.
Nelson Mandela

			La pasión de ser comercial

			A principios de los años sesenta tenía muy claro que debía espabilar, porque una cosa era llenar un hotelito y otra, hacerlo con seis o siete. Después del hotel Marítimo, se hizo con establecimientos como el Alexandra, el mejor de la playa de Palma —con cuatro estrellas, en primera línea de mar y doscientas veinticinco habitaciones, y que durante años fue el más demandado de la zona con una notoria clientela británica—, así que no podía dormirse en los laureles. 

			Necesitaba adquirir una mayor dimensión. Había llegado la hora de ampliar su base de contactos buscando nuevos colaboradores, más allá de los iniciales fruto de su estancia en Wagon Lits. Decidió visitar, una a una, todas las agencias de viajes que pudiera; cuantas más mejor. Se había dado cuenta de que para mantener óptimas ocupaciones en los hoteles debía agudizar el ingenio, y trazó una estrategia. Acudió primero a Londres para ver a sus antiguos compañeros en la central de reservas y mostrarles la lista de las agencias que pensaba que debía visitar. Pretendía hacer un recorrido priorizando aquellas de mayor interés. Una vez que le indicaron las que merecían la pena conforme a su mercado, pidió a sus compañeros que telefonearan a los directores, anunciándoles que iría a visitarles personalmente. Este modus operandi lo repitió en ciudades como Manchester, Glasgow o Birmingham, en sus giras por el Reino Unido; o en las ciudades de Gotemburgo, Malmö o Estocolmo, en Escandinavia. Un periplo que se convirtió en tradición y que se repetiría cada año al acercarse las fechas navideñas —a lo largo de toda la década—, dado que era la época de mayor concentración de reservas de cara al año siguiente. 

			[image: ]

			El Alexandra | Playa de Palma

			Un buen día se percató de la gran cantidad de clientes que llegaban a Mallorca procedentes del sur de Inglaterra y que se alojaban —entre septiembre y octubre— en hoteles de la competencia, en el periodo en que para el resto caían las reservas. Resultó que se trataba de trabajadores del sector turístico de aquella zona, que al terminar su temporada de trabajo iniciaban sus vacaciones en la isla balear. Así que decidió atacar el mercado de ciudades como Bournemouth, Bath o Plymouth para captar como clientes a los trabajadores y familias que gustaban de viajar a España en aquellas seis o siete semanas en las que comenzaba el declive del turismo en Mallorca. 

			Acudió a visitar al propietario de la agencia Bath Travel, que canalizaba dicha clientela hacia Mallorca, y enseguida conectaron. «Recuerdo que me hice su amigo y al cabo de unos años sus folletos parecían expresamente hechos para nuestra compañía, Hoteles Mallorquines». Desde entonces comenzaron a llenarse con esta nueva clientela, que acudía al cerrar sus negocios de temporada en el Reino Unido, justamente cuando en Mallorca empezaban a tener las ocupaciones más bajas.

			Mostrador a mostrador

			Sus incursiones por las ciudades principales del Reino Unido, Irlanda y los países escandinavos le proporcionaron una experiencia única y unas relaciones extraordinarias para continuar ampliando sus contactos. A los directores de las agencias y a sus vendedores se los ganaba con su simpatía arrolladora y con algún detalle que siempre les llevaba, como las famosas perlas mallorquinas con las que cautivaba a sus interlocutoras. Adquiría las perlas con minúsculas e inapreciables taras para reducir su coste, de esta manera pagaba por ellas tres pesetas cuando costaban diez. Lo cierto es que conseguían su objetivo: los responsables de las agencias que visitaba le recibían con los brazos abiertos. Escarrer les contaba las lindezas de su tierra y en especial de sus hoteles y siempre se despedía con la misma frase: «Don't forget me!» («¡No me olvide!»). Y así, año tras año. Eso sí, la gran rotación del personal de las agencias le obligaba a retejer su red de relaciones de manera constante. Una estrategia que le dio grandes frutos.

			Todavía hoy disfruta enormemente recordando cómo desplegaba sus habilidades comerciales. Para saber si sus interlocutores conocían a fondo los hoteles, les decía: «A ver, ¿qué hotel recomendarías para las familias?». Si contestaban, por ejemplo, el Barbados, les explicaba que mejor todavía era el Jamaica porque tenía guarderías y servicios especiales para los niños. De esta manera fue conociendo cuáles eran las agencias que tenían más clientela familiar y cuáles las que enviaban otro tipo de público, y pudo ir ampliando su mercado objetivo de clientes con cada una de las sucursales, con una precisión casi quirúrgica. 

			La inversión que realizaban las agencias de viajes no era muy grande porque los márgenes comerciales también eran muy ajustados. Sin embargo, su operativa de ventas era invariablemente la misma, pues casi todas ellas estaban cortadas por el mismo patrón: el vendedor se situaba tras un mostrador recubierto por un tapete —casi siempre de color verde—, encima del cual reposaba un cristal y el cliente se situaba al otro lado. Durante sus visitas con los responsables de las agencias de viajes aprovechaba para pedirles un «big favor». Ante la sorpresa de su interlocutor, el hotelero levantaba entonces el cristal del mostrador y colocaba encima del tapete un par de folletos con sus hoteles, de manera que saltaran a la vista de los clientes que se acercaran a preguntar sobre posibles lugares de destino vacacional. «Me recorrí las agencias mostrador a mostrador colocando mis folletos. En cada ciudad podía visitar una veintena en un solo día». Hasta llegar al mostrador de las agencias, no obstante, había varios escollos que sortear.

			El primer gran obstáculo era nada menos que pasar la aduana cuando aterrizaba en los aeropuertos de toda Europa cargado con su material de ventas. «Cogía un carro y, como no había pagado las tasas de importación, procuraba disimular los cinco o seis maletones cargados de folletos que pesaban un quintal cada uno de ellos». Si no encontraba algún conocido al que endosarle alguna de sus maletas, siempre tenía que acabar explicándoles a los aduaneros que los enormes maletones iban abarrotados de trípticos y folletos debido a su oficio de hotelero. Les daba conversación: «¿Ha estado usted en Mallorca? ¡Oh! Tiene que venir a conocerlo». Hasta que llegaba el momento en que le decían que tenía que abonar los aranceles de importación. Y, aunque llevaba dinero, siempre les respondía lo mismo: «¡No money! ¡Nadie me ha avisado!». Lo cierto es que recuerda entre risas que nunca pagó. «Debía de tener cara de buena persona, de ser un hombre de fiar, y les decía: “¡Hombre, no me hagas esta faena!”. Y me dejaban pasar. No era fácil, pero solía salir airoso, aunque era toda una odisea lo que tenía que afrontar en cada viaje». Hasta que descubrió que desembarcando por el aeropuerto de Luton, en el norte de Londres, eran mucho más tolerantes. Y a partir de entonces procuró viajar siempre que le era posible a través de Luton. 

			 El otro gran inconveniente era la imposibilidad de moverse por el país de destino cargado de las pesadas maletas cuyas asas en ocasiones se rompían, provocando la incomodidad añadida de obligarle a usar su propio cinturón. Así que, gracias a que por aquel entonces existían las consignas en las estaciones de trenes, podía dejarlas allí depositadas y moverse por la ciudad con pequeños bolsones que llevaba preparados. Tenía prevista toda la logística. Recuerda como si fuera hoy la anécdota que le ocurrió cuando viajaba de la estación de Manchester a Leeds. Como había que cambiar de andén y atravesar un puente, al verle, el maletero se dirigió hacia él, decidido, para cargar con su equipaje. Cuando fue a coger las dos maletas, se quedó anclado al suelo de lo que pesaban.

			—Gold? (¿oro?) —le preguntó el mozo a Escarrer.

			—More or less (casi) —respondió el hotelero.

			Casualmente, al año siguiente, coincidió en la misma estación con el mismo portero que, nada más verle de lejos, le espetó, señalando su equipaje: «Gold, again?» («¿Oro otra vez?»).

			Precursor del marketing y las relaciones públicas

			Cada vez más consciente de su importancia, Escarrer se dedicó a intentar «cerrar el círculo» del proceso de comercialización y ventas, desde su inicio hasta el final. Es decir, desde su contratación, la presentación en los folletos y la promoción. Llegó incluso a implementar un rudimentario plan de «fidelización» de los clientes.

			Así, estando de «gira» en Irlanda, se encontró en Dublín con unos amigos de Horizon, un turoperador muy importante del Reino Unido especializado principalmente en clientela media-alta. Le contaron que tenían una cena para el evento de presentación de su folleto del próximo verano. Como vieron que estaba muy interesado, le invitaron a acudir. Iba a ir de oyente y pensó: «¡Madre mía! ¡Esto es el paraíso terrenal para mí!». En el ágape iban a estar concentrados, a su alcance, unos doscientos cincuenta representantes de agencias de viajes, y él sería el único hotelero entre ellos. Era una oportunidad que no iba a dejar escapar. Se las ingenió para presentarse en el restaurante antes de la cena y convencer al maître —un italiano con mucha chispa al que dio diez libras, una excelente propina para la época—, para que le dejara un hueco en cada una de las tres mesas (preparadas para unos doce comensales cada una) que él mismo le señaló. Quería tomarse un plato en cada una de ellas, en las que se sentarían los agentes más importantes. Calculó que en cada mesa tendría unos veinte minutos para vender sus hoteles a los más insignes comensales mientras degustaba el primer plato en una, el segundo en otra y el postre en la tercera. Del enorme auditorio, Gabriel Escarrer fue probablemente el único que no probó bocado en toda la noche. No le importaba. Sabía que su táctica había triunfado.

			Y consiguió algo más: pidió a los organizadores que le dejaran dirigirse al auditorio durante un par de minutos. Dos minutos en los que les agradecería poder estar entre ellos, que luego se convirtieron en realidad en cuatro o cinco, y que Escarrer aprovechó para ganárselos. A partir de entonces su estrategia fue recurrente, personalizando siempre su mensaje. Por ejemplo, si la clientela era escocesa, les decía: «Scottish, I love Scotland because you are the most beautiful country and the best customers ever, specially at the bar!»,2 apelando al sentido del humor de su auditorio y a su aprecio por el buen whisky. Les arrancaba una carcajada y se ganaba su simpatía y fidelidad. Un ritual que repitió año tras año, porque no faltaba nunca a la cita anual del lanzamiento del folleto de verano del turoperador Horizon con las agencias. 

			
				2 «¡Escoceses! ¡Adoro Escocia porque es el país más bello del mundo y ustedes los mejores clientes, especialmente en el bar!».

			

			«Era el único hotelero allí, conocía muy bien quién era quién, y conseguí tener una buena amistad con ellos. En una ocasión logré que algunos de los hoteles en Mallorca alcanzasen el 95-96 por ciento de ocupación anual, lo cual es mucho decir dado que en los inviernos las ocupaciones eran bajas. A mí no es que me gustara lo que hacía, es que tenía pasión. Conocía a los responsables de las reservas de los turoperadores y de las agencias, y cuando tenía una o dos semanas flojas les llamaba y les decía: “Hombre, échame un cable”, y siempre me respondían positivamente. Incluso, cuando fue necesario para asegurarme su apoyo para unas fechas determinadas, hice algunos viajes exprés de fin de semana —en los que ellospermanecían abiertos— para visitar algunos turoperadores y agencias. Entonces ya veía claro que debía hacer todo aquello, y que los turoperadores eran un activo de gran valor. Hoy no tengo duda alguna de que aquella fue una de las claves de mi éxito, con la que logré mejorar la cuenta de resultados de forma considerable en millones de pesetas año tras año».
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