ERRANTE




Gonzalo Gimeno
Director General Elefant Travel

Didlogo con un Elefante

Cartas de un elefant

Hace 14 afos nacid Elefant Travel con el objetivo
de acercar el mundo a las personas a través de
viajes a medida basados en experiencias muy
especiales.

Desde entonces, somos un equipo de personas
entre Madrid y Barcelona y hemos viajado a
mas de 85 paises personalmente para descubrir
de primera mano aquello que realmente hace
que un viaje sea especial: los hoteles con

mas encanto, las personas mas interesantes

y experiencias realmente especiales. Pero
sobre todo, hemos desarrollado una base

de conocimiento de cada rincén del mundo
extraordinaria. Tan solo el ano pasado viajamos
durante 175 dias a 12 paises diferentes.

Desde hace tiempo venimos pensando como
compartir todo ese conocimiento con todos
vosotros de una forma especial, que refleje
nuestros valores y la visién del mundo que
intentamos ensenaros cada vez que disenamos
uno de vuestros viajes para vosotros.

Con este objetivo, hoy nace Errante para ser

una publicacién donde vayais descubriendo el
mundo que tenemos la suerte de ver en primera
persona gracias a nuestro trabajo, acercaros a
las personas con las que nos encontramos por el
mundo, que conozcais las ultimas tendencias y
tengamos un punto de encuentro alrededor de la
pasion por los grandes viajes.

Esperamos la disfrutéis tanto como nosotros
haciéndolo para vosotros.
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Podriamos decir que Traveller Made es la Denominacidn
de Origen internacional del sector de turismo de lujo que
engloba a los mejores especialistas del planeta en todos
los sectores, desde agencias de viaje, hoteles, yates,
jets privados, villas y empresas de gestion de destinos.
Una referencia a nivel mundial en el mundo del turismo
de lujo. En esta ocasion, entrevistamos en Paris a
Quentin Desurmont, su fundador y presidente.

Entrevista: Sara Escalonilla

QUENTIN
DESURMONT




1. ;Qué es Traveler Made ®?

Que requieren asesores
capacitados y conocedores que
se compromete n a brindar

un servicio completo a sus
capacitados y conocedores que
se clientes. Requieren asesores
capacitados y conocedores que
se compromete n a brindar

un servicio completo a sus
capacitados y conocedores que se
clientes..

Servicio completo a sus
capacitados y conocedores que
se clientes. Requieren asesores
capacitados y conocedores que
se compromete n a brindar

un servicio completo a sus
capacitados y conocedores

que se clientes..

Asesores capacitados y
conocedores que se compromete
n a brindar un servicio

completo a sus capacitados y
conocedores que se clientes.
Requieren asesores capacitados y
conocedores que se compromete
n a brindar un servicio completo
a sus capacitados y conocedores
que se clientes..
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Sara Escalonilla (SE)
Quentin Desurmont (QD)

SE — ;Qué es Traveller Made? ;Qué te llevé a fundarlo?

Qb —

SE —

Qb —

Traveller Made es una asociacion de disenhadores
de viajes de lujo por todo el mundo. Hoy en dia
somos la comunidad niumero uno en el ambito
de disenadores de viajes de lujo. Actualmente
tenemos 310 agencias miembros de 60 paises. El
40% tiene su sede en Europay el 60% en América

del Norte, también en Rusia, India y Asia Pacifico.

En realidad, creé una agencia de viajes de

lujo en Francia hace diez anos en 2008 y
después de algunos anos pensé que seria
bueno encontrar una manera de diferenciar
adecuadamente a los mejores disenadores de
viajes porque Google no puede encontrar a este
tipo de disenadores tan facilmente. También

al haber tanta sobreinformacién hoy dia, hay
mucho fraude y nadie sabe si es verdad, no hay
regulacion. Asi que mi idea fue escoger a los
mejores disenadores de viajes con un sistema
de recomendaciones, control y regulaciones ya
establecidas en la industria. Para mi esa era una
buena manera de mostrarles a las personas de
un perfil muy alto que podian decidir, probary
contratar a los mejores disenadores de viajes
del mundo.

Las agencias miembros de Traveller Made

se encuentran entre las mejores del mundo.
¢Cuantas has seleccionado en todo el mundo?
¢Como las selecciona?

Después de 4 anos y medio, hemos seleccionado
cuidadosamente a las mejores 310 agencias en
60 paises en todo el mundo y la forma en que las
elegimos se basa en recomendaciones internas
de la propia industria. Tenemos socios hoteleros,
por ejemplo, que nos las recomiendan porque
ellos pueden ver que éstas agencias tienen
grandes reservas, buenos clientes, de un perfil

2. Que requieren asesores
capacitados y conocedores que
se compromete n a brindar
un servicio completo a sus
capacitados y conocedores que
se clientes. Requieren asesores
capacitados y conocedores que
se compromete n a brindar
un servicio completo a sus

capacitados y conocedores que se

clientes..

28

muy alto y también contamos con socios de
empresas de gestion de destinos (DMC) que nos
envian algunas recomendaciones de agencias ya
que les organizan viajes experienciales increibles.

SE — ;Qué proporciona una agencia de viajes miembro
de Traveller Made a sus clientes que otras
agencias que no son miembro?

QD — Esta es una pregunta muy interesante y en

realidad hemos hecho estudios de investigacion
para tratar de definir lo que hemos llamado
Luxury Travel and Craftmanship. Después de las
investigaciones nos dimos cuenta que el primer
beneficio para las agencias iba a ser que van a
tener pocos clientes pero muy buenos, es decir,
tener un negocio totalmente a medida de los
clientes y trabajar mucho tiempo para ellos.

Segundo, las agencias pasan mucho tiempo
viajando por todo el mundo. El conocimiento de
destino es clave para dar un servicio excelente
al cliente, es nuestra inversion en desarrollo de
investigacion.

En tercer lugar, estas agencias tienen un
conocimiento del cliente extraordinario, pasan
bastante tiempo con ellos, los conocen muy bien,
saben lo que quieren lo que les gusta y lo que no.

En cuarto lugar, tienen un conocimiento total

de los proveedores. Conocen a los gerentes de
los hoteles, a los directores de ventas de cada
propiedad, a los propietarios de las empresas de
gestion de destinos (DMC). Cuando conoces bien
a tu proveedor puedes hacer cosas fantasticas

y, en quinto lugar, pero no menos importante es
el hecho de que estan muy bien preparadas para
gestionar incidencias. Cuando hay situaciones de
crisis como puedan ser la erupcion de volcanes,
tornados, huracanes, huelgas de aerolineas es
cuando realmente muestran su valia porque
nunca decepcionan al cliente. Traveller Made es
en realidad estas agencias que han impulsado
estas cinco claves.
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SE — ;Son diferentes los clientes de Traveller Made?
¢En qué sentido?

QD — Nuestros clientes son muy diferentes porque son

de un perfil muy alto, lo que significa que tienen
mas de 30 millones de activos de promedioy
demandan un nivel de servicio muy alto, necesitan
a alguien que se encargue de todo. Cuando
contratan a un abogado contratan al mejor,
cuando tienen un cirujano van al mejor. Si quieren
tener un disenador de viajes tendran al mejor, que
les dara calidad y servicio.

2. Que requieren asesores
capacitados y conocedores que
se compromete n a brindar
un servicio completo a sus
capacitados y conocedores que
se clientes. Requieren asesores
capacitados y conocedores que
se compromete n a brindar
un servicio completo a sus
capacitados y conocedores que se
clientes..
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SE — ;Cuales son las principales tendencias en viajes

de lujo y cdmo proyectan que las agencias de
viajes de lujo evolucionen en los préoximos afnos?

QD — Es interesante ya que también investigamos

sobre las tendencias de viajes de lujo y hemos
descubierto que algunas tendencias han

hecho que las personas de un perfil muy alto,
quieran vivir emociones fuertes. Trabajan duro
para mantener empresas y les gusta realizar
actividades que se salgan de lo cotidiano.
Entonces, cuando hacen un viaje, quieren ir con la
familia y quieren vivir emociones fuertes. Algunos
de ellos siguen buscan vivir experiencias nuevas,
es decir, personas que quieren ser pionerasy vivir
las mejores experiencias en lugares tan remotos
que muy pocas personas hayan podido acceder.

La privatizacion es también una de las tendencias
mas importantes. Cada vez hay mas clientes
dispuestos a privatizar villas, chalets, a veces
pertenecen a un hotel o a veces a particulares,
pero quieren privacidad e incluso reservan islas
privadas. También quieren tener acceso a conocer
a personas de otras culturas y ver cémo viven.
Personas a las que no es facil llegar como por
ejemplo, conocer a los aborigenes en Australia ya
que esta experiencia te da un conocimiento y otra
vision del mundo.

SE — ;Como ves la evolucion de los futuros clientes de

viajes de lujo en los préximos ahos?

QD — En los préximos anos, lo que los clientes de

lujo van a seguir queriendo es vivir experiencias
de viaje exclusivas, Unicas, fuera de lo ordinario
e imposibles de duplicar. Quieren que los
disenadores de viajes construyan para ellos
algo muy especial, que nadie mas haya hecho,
construir experiencias que no saben ni que
existen. Este es el futuro de los viajes de lujo.

SE — ;Qué es lo que mas valora un cliente cuando viaja?

QD — Bueno antes que nada, a lo que dan mas valor

cuando viajan es el servicio que reciben por
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SE —

Qb —

parte de los proveedores y de nosotros. El
valor por supuesto de estar con sus familias y
amigos en un entorno confortable a la vez que
estimulante. A veces tienen la oportunidad de
vivir desafios y experiencias muy especiales,
por lo que siempre quieren asegurarse de que
estas con ellos en todo momento. Hoy en dia,
cada vez mas agencias alquilan wifis portatiles,
ya que los clientes quieren estar conectados en
cualquier momento por si hay algun problema, las
agencias deben estar disponibles para ellos en
todo momento.

En esta era de la informacion, donde el acceso

a internet esta por todas partes ;Cémo ves la
evolucion de los consultores de viajes de lujo en un
futuro cercano?

En realidad, las personas que reservan viajes
utilizando estos canales no son nuestros clientes,
asi que no veo que sea una amenaza, veo que es
una oportunidad fantastica.

Es una oportunidad porque gracias a internety
las redes sociales, la difusidon de la informacidn es
increible a nivel mundial y mucho mas grande de
lo que solia ser. Realmente esto lo que hace es
que las personas vengan a nosotros y digan
ilmpresionante puedo ir en un barco privado

por las Islas Galapagos! Por eso, realmente es
una oportunidad fantastica para nosotros.

SE — ;En qué sentido ha afectado la crisis econdmica a

Qb —

Traveller Made?

No nos ha afectado en absoluto. La tasa bruta
que vimos en el barémetro el afio pasado fue muy
interesante. En 2016, el crecimiento promedio de
las agencias Traveller Made fue del 11,9%y en los
3 anos previos, la tasa de crecimiento compuesto
anual fue de mas del 7%, casi el 8% promedio

por ano. ;Por qué? Debido a que las personas

de mayor poder adquisitivo son un segmento
que esta creciendo. Este grupo de individuos

y familias se ha duplicado en tamano y riqueza

2. Que requieren asesores
capacitados y conocedores que
se compromete n a brindar
un servicio completo a sus
capacitados y conocedores que

se clientes. Requieren asesores SE —

capacitados y conocedores que
se compromete n a brindar

un servicio completo a sus
capacitados y conocedores que se
clientes..

Qb —

SE —

en los ultimos diez anos. Y la tendencia para los
proximos diez afhos sera la misma.

En Elefant Travel tenemos clientes muy leales
que llevan viajando con nosotros muchos anos

y nuestro desafio ahora es comenzar a atraer al
viajero mas joven. Como asesor experto en viajes
¢Qué le dirias a la generaciéon mas joven que una
agencia Traveller Made puede hacer por ellos?

En primer lugar, me gustaria decir que la buena
noticia es que, de acuerdo a las investigaciones
llevadas a cabo durante los ultimos 6, 7 anos

por las grandes companias de investigacion, los
clientes de alto nivel quieren experimentar el lujo
mas que poseer lujo y esto es aun mas cierto
entre los milennials y los jévenes. Por lo que esta
generacion son los mejores clientes del manana
porque son tan ricos como sus padres, asi que
cuando crezcan y comiencen a formar una familia,
tendran el mismo nivel de gasto ya que querran
viajar mas a menudo y querran hacer viajes mas
experienciales. Por lo que es una oportunidad
fantastica para nosotros. Ahora esta generacion
tiene un comportamiento diferente y tenemos
que entenderlo. No nos enviaran emails, nos
contactaran por Whatsapp, redes sociales y otras
herramientas diferentes, por lo que debemos
adaptarnos a las herramientas que utilizan. El
mayor cambio esta en su educacion, estén mucho
mas entusiasmados por conocer el mundo.

En 2017, Elefant Travel gano el premio Traveller
Made en la categoria de Mejor Conocimiento del
Cliente, todo un honor y reconocimiento, ya que
fue la primera y Unica agencia espanola a la que se
lo otorgais Qué representan estos premios?

QD — Estos premios son muy importantes porque
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es muy interesante que el conocimiento del
cliente sea un componente clave en un negocio,
debemos conocer a los clientes. EI 99% de

los negocios de cara al cliente no conocen

a sus clientes, no tienen un sistema, tienen
departamentos de tecnologia muy grandes, pero
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no son eficientes y no sirven para esto.

Nosotros conocemos a nuestros clientes
personalmente, a veces somos sus psicoélogos
de los viajes. Los conocemos, nos hacemos
amigos, pasamos tiempo con ellos y eso es
probablemente lo mas importante. Cuando
conoces a tus clientes a ese nivel y tienes una
relacion sélida con ellos esa es la historia de la
vida, los negocios y la comunidad.

Conozco a Gonzalo Gimeno, vuestro director y
es cierto que mas que conocer a sus clientes,

ha desarrollado patrones sobre lo que se puede
deducir a partir de ir a casa de sus clientes, una
reunion con ellos, ver si tienen mascotas o como
se comportan mientras estan reunidos y cémo
viven en la casa, si tienen servicio domésticoy
qué tipo de relacion tienen con ellos, etc. Esto te
dice mucho de la forma en que vas a viajar con
tus hijos y todas las experiencias que vas a tener
en tu viaje, por ejemplo y creo que Gonzalo tiene
un conocimiento excelente de la importancia de
conocer muy bien a sus clientes.

SE — ;Qué planes tienes para este ano? ;Hacia donde
se dirige Traveller Made?

QD — Para este ano varias cosas, antes de nada
tenemos a alguien en plantilla en Estados
Unidos, en California, en Los Angeles. Ella sera
la responsable de las afiliaciones en América
del Norte y es muy importante que tengamos
el objetivo de tener mas agencias en Ameérica
del Norte, asi que eso es algo muy importante.
También tenemos el lanzamiento de algo muy
especial, tenemos lugares de lanzamiento de
producto, somos la Unica asociacidn que permite
a los clientes alquilar propiedades maravillosas a
través de agencias de vaje de lujo: villas, chalets,
apartamentos... que no van directamente al
intermediario sino que utilizan las agencias de
viajes ofreciendo la garantia que esto conlleva.

Cuando un cliente alquila unavilla o la reserva,
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simplemente obtiene la llave y listo, y si hay
servicio doméstico, obtendra algun servicio en

la propiedad, pero si llama a un disenador de
viajes de lujo que es miembro de Traveller Made,
lo obtendra todo. Obtienen los billetes, servicio
desde su casa hasta el aeropuerto, obtienen su
equipaje con 2 dias de antelacion, guia, sumiller,
cocinero, itinerarios antes y después de alquilar
la casa en diferentes lugares, un conductor que
los espera, etc. Eso es algo que nadie mas puede
hacer ni esta haciendo. Y por ultimo estamos
llevando a cabo una investigacion que se revelara
en Deauville, el 19 de marzo sobre el concepto
de Haute Villegiature, que se trata sobre la Alta
Costura de los viajes de lujo.

SE — Tenemos que preguntar... ;Cual es el mejor
viaje personal que has hecho en tu vida? ; Tus
experiencias favoritas?

QD —No puedo quedarme con un solo viaje, he realizado
muchos muy especiales. Cada vez que viajo, me
siento emocionado por lo que Nueva Zelanda fue
algo excepcional, ir a Argentina a Mendoza fue
algo excepcional, ir a Islandia fue maravilloso. Me
gusta viajar con mi familia, con mis hijos porque
la experiencia de viajar es el mejor momento para
transmitir emociones, conocimiento, relaciones...
Como padre, creo que tengo un deber muy fuerte:
transmitir todo lo que sé a mis hijos y lo mejor es
viajar con ellos.

SE — Muchas gracias Quentin ha sido un placer

QD — Muchas gracias a vosotros y nos vemos en
Deauville préximamente.



	01
	02
	07
	03
	04
	05
	06
	08



