


Nro. % cit.

Viajero 862 59,6%

Organizador de Viajes 370 25,6%

Ambos 215 14,9%

Total 1.447 100,0%
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Encuesta General de Viajeros
Estructura de las respuestas
En la encuesta General de Viajeros las estadísticas se han elabo-
rado en base a las respuestas recogidas de viajeros y organiza-
dores de viajes. A continuación se muestra gráfico ilustrativo con
los porcentajes 

editorial

Como venimos haciendo
los últimos 5 años, Carl-
son Wagonlit Travel hace
partícipe a sus clientes
de los resultados de la
Encuesta de Calidad de
Servicio. A través de
este Connect nº 26, queremos informarles de los diferen-
tes aspectos planteados en esta encuesta, así como de
nuestra opinión sobre los resultados.

Este año la participación en la Encuesta de Calidad de
Viajeros ha sido más del doble del año pasado. Hemos
pasado de 654 respuestas en la encuesta de viajeros en
el 2006 a 1.447 el 2007. Este incremento de las respues-
tas es muy importante para obtener una foto representa-
tiva y significativa del nivel de satisfacción de nuestros
clientes y poder mejorar nuestra atención y servicio y
adaptar nuestros procesos.

Más de un 90% de los encuestados muestran estar
Satisfechos y Muy Satisfechos con Carlson Wagonlit Tra-
vel. Son cifras significativas de la Calidad de Servicio que
ofrecemos, pero que no nos impiden ver las oportunida-
des de mejora en la calidad de servicio que ofrecemos a
nuestros clientes. 

En este boletín también queremos aprovechar para infor-
marles de los últimos nombramientos intervenidos en
Carlson Wagonlit Travel a nivel internacional, así como
darles más información sobre la compra de Viajes MAP-
FRE por CWT España y nuestra incorporación en GEBTA
España.

Por último nos ha parecido interesante para entender
mejor las tendencias y el valor que puede aportar CWT,
transcribir la entrevista, publicada en Conexo, de David
Diaz, Director Business Support CWT, tratando de las
nuevas tecnologías en el mundo de los viajes.

Espero que encuentren estos artículos de interés. Como
siempre quiero aprovechar la ocasión para enviarles un
cordial saludo.

Michel Durrieu 

Director Marketing & Communication y

Director Área Vacacional

¿Es usted?

59,6%

25,6%

14,9%
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Nro. % cit.

Administración 497 34,2%

Comercial 326 22,4%

Legal 29 2,0%

Marketing 122 8,4%

Ventas 134 9,2%

Recursos Humanos 83 5,7%

Dirección General 264 18,1%

Total 1.455 100,0%

¿En qué departamento Trabaja?

De los gráficos que les mostramos a continuación se desprende por un lado que la mayoría de respuestas provienen de los departamen-
tos comercial, administrativo y dirección general y por otro que los porcentajes mayoritarios en las respuestas provienen de las personas
que realizan un mayor número de viajes lo que muestra un mayor conocimiento del mundo del Business Travel. 

Opinión General sobre los servicios de Carlson Wagonlit Travel

34,2%

22,4%

2,0%

8,4%

9,2%

5,7%

Nro. % cit.

0 viajes 73 5,0%

de 1 a 5 viajes 261 17,9%

de 6 a 10 viajes 198 13,6%

de 11 a 25 viajes 295 20,3%

de 26 a 100 viajes 392 26,9%

más de 100 viajes 236 16,2%

Total 1.455 100,0%

Aproximadamente ¿Cuantos viajes de negocios realiza o reserva al año?

5,0%

17,9%

13,6%

20,3%

26,9%

16,2%

18,1%
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Opinión General sobre los servicios de Carlson Wagonlit Travel

Satisfacción con los diferentes servicios de CWT

El contenido de la encuesta fue parecido al del año 2006. Comenzamos pidiendo a los encuestados que diesen su opinión general sobre
los servicios prestados por CWT. Al igual que el año pasado, este apartado de la encuesta, ha sido uno de los puntos fuertes con el mayor
porcentaje de Satisfechos y Muy Satisfechos. 

Nro. % cit.

Muy satisfecho 469 33,9%

Satisfecho 782 56,6%

Ni satisfecho ni insatisfecho 105 7,6%

Insatisfecho 19 1,4%

Muy insatisfecho 7 0,5%

Total 1.382 100,0%

Por favor, valore su nivel de satisfacción general con los servicios de CWT

33,9%

56,6%

7,6%

1,4%

0,5%

Nro. % cit.

Totalmente de acuerdo 547 41,6%

De acuerdo 587 44,7%

Ni de acuerdo ni en desacuerdo124 9,4%

En desacuerdo 49 3,7%

Totalmente en desacuerdo 7 0,5%

Total 1.314 100,0%

Los asesores de viajes CWT... Responden rápido a las llamadas

A continuación se realizaron una serie de preguntas sobre la valoración del agente CWT en cuanto a la rapidez en contestar las llamadas,
la profesionalidad de los agentes, sus conocimientos sobre los viajes y si los agentes responden rápidamente a las solicitudes enviadas
por mail.

41,6%

44,7%

9,4%

3,7%

0,5%

Nro. % cit.

Totalmente de acuerdo 755 56,9%

De acuerdo 500 37,7%

Ni de acuerdo ni en desacuerdo63 4,7%

En desacuerdo 7 0,5%

Totalmente en desacuerdo 3 0,2%

Total 1.328 100,0%

Son profesionales y educados

56,9%

37,7%

4,7%

0,5%

0,2%
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Nro. % cit.

Totalmente de acuerdo 492 38,0%

De acuerdo 581 44,9%

Ni de acuerdo ni en desacuerdo188 14,5%

En desacuerdo 27 2,1%

Totalmente en desacuerdo 6 0,5%

Total 1.294 100,0%

Tienen buenos conocimientos sobre los viajes

38,%

44,9%

14,5%

2,1%

0,5%

Nro. % cit.

Totalmente de acuerdo 526 42,8%

De acuerdo 503 40,9%

Ni de acuerdo ni en desacuerdo166 13,5%

En desacuerdo 30 2,4%

Totalmente en desacuerdo 5 0,4%

Total 1.230 100,0%

Responden rápidamente a las solicitudes de viajes enviadas por mail

42,8%

40,9%

13,5%

2,4%

0,4%

Portal CWT 
Se establecen una serie de preguntas sobre el portal de CWT de cuya respuesta se desprende que todavía hay un amplia franja de viaje-
ros que no lo conocen o utilizan. Si comparamos estos porcentajes con los del año pasado, vemos que la cifra de viajeros que lo utilizan
ha pasado del 28% en 2006 al 36,2% en 2007.

Nro. % cit.

Siempre 32 2,3%

Con frecuencia 69 5,0%

A veces 144 10,5%

En raras ocasiones 252 18,3%

No lo he utilizado nunca 877 63,8%

Total 1.374 100,0%

¿Con que frecuencia utiliza Portal CWT?

10,5%

2,3%

5,0%

18,3%

63,8%
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Evaluación del soporte técnico CWT de la herramienta de reserva
on-line

Compañías aéreas de bajo coste y billetes en las web de
compañías aéreas

Nro. % obs.

Totalmente de acuerdo 56 31,6%

De acuerdo 83 46,9%

Ni de acuerdo ni en desacuerdo 30 16,9%

En desacuerdo 7 4,0%

Totalmente en desacuerdo 1 0,6%

Total 177 100,0%

Son capaces de ayudarme con mi pregunta o solicitud técnica

31,6%

46,9%

16,9%

4,0%

90,6%

En cuanto al uso de las compañías de bajo coste para viajes de negocio y reserva de billetes a través de las web de las compañías aére-
as tradicionales, se establecieron una serie de preguntas tales como:

Nro. % cit.

Sí 446 32,7%

No 918 67,3%

Total 1.364 100,0%

¿Ha viajado con una compañía de bajo coste por motivos de trabajo
en los últimos 12 meses?

67,3%

32,7%

A continuación se evalúan dos aspectos como

Nro. % cit.

Muy satifecho 51 28,8%

Satisfecho 86 48,6%

Ni satisfecho ni insatisfecho 34 19,2%

Insatisfecho 5 2,8%

Muy insatisfecho 1 0,6%

Total 177 100,0%

Son capaces de ayudar a cancelar o modificar reservas realizadas on-line

28,8%

48,6%

19,2%

2,8%

0,6%

Evaluación del Soporte para reservas de CWT de la herramienta
de reserva on-line
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Servicio CWT Vacaciones

Los resultados de estos tres últimos gráficos muestran una disminución de la compra, tanto de los billetes de las compañías de bajo coste, como de la
compra de billetes a través de la web de las compañías aéreas tradicionales, en comparación con el año anterior.

Posteriormente se hicieron una serie de preguntas sobre los viajes privados (CWT Vacaciones).

Nro. % cit.

Sí 676 51,1%

No 648 48,9%

Total 1.324 100,0%

¿Ha comprado un billete en la web de una compañía aérea tradicional
en los últimos 12 meses?

48,9%

51,1%

Nro. % cit.

Sí 505 37,0%

No 860 63,0%

Total 1.365 100,0%

¿Conoce nuestro servicio CWT Vacaciones?

63,0%

37,0%

Nro. % cit.

Sí 241 43,1%

No 282 56,9%

Total 523 100,0%

¿Ha resevado alguna vez sus vacaciones con CWT?

56,9%

43,1%

Nro. % cit.

Con CWT 312 37,3%

Directamente en la web 525 62,7%

Total 837 100,0%

¿Cómo reservó su billete con la compañía de bajo coste?

62,7%

37,3%

Nro. % obs.

No conocía el servicio de CWT vacaciones 10 3,6%

La oferta de viajes no es la adecuada 17 6,2%

La calidad del servicio no es la adecuada 9 3,3%

Piensa que los precios de CWT son superiores al mercado93 33,7%

Reserva directamente con el proveedor final 40 14,5%

Otra 107 38,8%

Total 276 100,0%

¿Cual es la razón por la que no utiliza CWT para sus viajes privados?

3,6%

6,2%

3,3%

33,7%

14,5%

38,8%
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De las respuestas recibidas sobre nuestro Servicio Vacacional se desprende que en CWT tenemos que seguir trabajando para dar a cono-
cer a los viajeros este servicio ofreciéndolo a los empleados de nuestras empresas clientes para sus viajes privados. Todavía mas del 60%
dicen no conocer nuestro servicio CWT Vacaciones. El nivel de satisfación, superior al 86% debería permitirnos aumentar la fidelización.

Paralelamente a la encuesta a los viajeros, realizamos una
encuesta a los Responsables de Viajes de las empresas clientes
que cuentan con el servicio de Account Management

Nro. % cit.

Muy satisfecho 107 48,2%

Satisfecho 85 38,3%

Ni satisfecho ni insatisfecho 19 8,6%

Insatisfecho 9 4,1%

Muy insatisfecho 2 0,9%

Total 222 100,0%

Valore su satisfacción con el Servicio Vacacional

38,3%

48,2%

8,6%

4,1%

0,9%

Nro. % cit.

Muy satisfecho 32 59,3%

Satisfecho 18 33,3%

Ni satisfecho ni insatisfecho 3 5,6%

Insatisfecho 1 1,9%

Muy insatisfecho 0 0,0%

Total 54 100,0%

Satisfacción en cuanto a la respuesta a sus solicitudes por 
parte de su Account Manager

Nro. % cit.

Muy satisfecho 25 46,3%

Satisfecho 21 38,9%

Ni satisfecho ni insatisfecho 8 14,8%

Insatisfecho 0 0,0%

Muy insatisfecho 0 0,0%

Total 54 100,0%

Apoyo de AM en las negociaciones con proveedores y aplicaciones 
de los acuerdos alcanzados

33,3%

59,3%

5,6%
1,9%

46,3%

38,9%

14,8%
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Nro. % cit.

Muy satisfecho 23 42,6%

Satisfecho 24 44,4%

Ni satisfecho ni insatisfecho 6 11,1%

Insatisfecho 1 1,9%

Muy insatisfecho 0 0,0%

Total 54 100,0%

Análisis por parte del AM de su cuenta de Viajes de Empresa

42,6%

44,4%

11,1%
1,9%

Nro. % cit.

Muy satisfecho 15 27,8%

Satisfecho 27 50,0%

Ni satisfecho ni insatisfecho 11 20,4%

Insatisfecho 1 1,9%

Muy insatisfecho 0 0,0%

Total 54 100,0%

Propuesta e iniciativas de su AM para optimizar la cuenta 
de Viajes de Empresa

27,8%

50,0%

20,4%
1,9%

De esta encuesta realizada a los Travel Managers destacamos el reconocimiento por parte de los Travel Managers de
nuestro nivel de calidad y los altos niveles de satisfacción con los Account Managers en la respuesta a sus solicitudes,
su apoyo a la hora de negociar, el análisis de la cuenta de viajes y las iniciativas para optimizarla. Esto significa para noso -
tros un reconocimiento de nuestro valor añadido y nos fortalece en el hecho de seguir dando la misma calidad de servi-
cio a nuestros clientes.


