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on este articulo queremos informarles de los resultados de la segunda parte
de un Estudio mundial sobre los viajes de negocios (Indicador de viajes de
negocios 2006 CWT). Este Estudio se ha realizado con el objetivo de evaluar
las percepciones y opiniones tanto de los propios viajeros como de las
empresas y ha sido realizado con las respuestas de 2.100 viajeros de negocios y 650

empresas de 12 paises.

Carlson Wagonlit Travel Business Travel Indicator:
expectativas y oportunidades para la gestion eficaz

de los viajes

Carlson Wagonlit Travel (CWT), la segunda empresa de gestion de viajes mas
grande del mundo, encargé la realizacion de una encuesta dirigida a travel
managers/gestores de viajes y a viajeros de negocios, en los 12 principales
mercados mundiales de viajes de empresa (1). La encuesta, denominada CWT
Business Travel Indicator, identifica las expectaticas clave relacionadas con la
gestion de los viajes de empresa, examina los retos a los que se enfrentan los
travel managers a la hora de gestionar un programa de viajes corporativos e indica
cémo evalian a su proveedor externo de servicios de gestion de viajes.

Objetivos de la gestion de los
viajes de empresa

CWT sabe, por su experiencia diaria, que
las empresas de todo el mundo tienen
tres objetivos principales para sus
programas de viaje gestionados: ahorros,
servicios y seguridad. El ahorro es, con
diferencia, su prioridad principal. En el
indicador de Viajes de Empresa de CWT,
cuando se pregunté a los gestores de
viaje de qué gestion comercial se espera
mas de ellos, mas de la mitad (el 54%)
indico el ahorro de costes. Relacionado
directamente con el ahorro esta el
cumplimiento de la politica de viajes
corporativa por parte de los viajeros, la

segunda expectativa mas votada (23%).
La seguridad de los viajeros se menciono
a continuacion, con un 11%.

El servicio de atencion al cliente también
se considera esencial y es la medida mas
importante para los gestores a la hora
de valorar a su proveedor externo de
servicios de viajes: el 89% indicé que es
un aspecto muy importante. Otros
criterios considerados también como
muy importantes por la mayoria de los
encuestados son: experiencia (82%),
acceso a todo el inventario de las
aerolineas (80%), informes y estadisticas
(74%), precio (70%) y seguimiento de
los viajeros (61%).



editorial

Estimados clientes:

Con nuestros boletines
CWT Connect, queremos
mantenerles informados de
temas novedosos y que
sean de interés para
nuestros clientes asi como
de aquellos que puedan
afectar a Carlson Wagonlit
Travel.

En nuestra vigésima edicidn les anunciamos la préxima
Conferencia Global Educacional de ACTE (”Association
of Corporate Travel Executives”), de la que Carlson
Wagonlit Travel es patrocinadora.

ACTE tiene como obijetivo desarrollar el Sector de los
Viajes de Negocios mediante el intercambio de
conocimiento entre profesionales de este sector, para
ello selecciona ponentes de alto nivel y cuida en gran
medida los temas a tratar.

Este ano la Conferencia Global de ACTE tendra lugar
en Barcelona durante los dias 22, 23 y 24 de Octubre.
El tema a tratar sera: “STRATEGIC TRAVEL

MANAGEMENT: Bridging the Cost-Value Gap”. (Gestion
Estratégica de los Viajes: superando la diferencia entre
Coste y Valor).

Como miembro del Comité Organizador de ACTE en
Espafia, quiero animarles a que participen en esta
Conferencia de especial interés para todos los
profesionales de Compras y “Travel Managers”, donde
se hara un recorrido por distintos temas relevantes que
le ayudaran a llevar a cabo una gestion eficaz de los
gastos de Viajes de Negocios.

En esta edicién también les informamos de los resultados
de la CWT Business Travel Indicator, encuesta dirigida
a Travel Managers/Gestores de Viajes, en los 12
principales mercados mundiales. Esta encuesta examina
los retos a los que se enfrentan los Travel Managers e
indica como evallan a su proveedor externo de servicios
de gestion de viajes.

Espero que hayan disfrutado de sus vacaciones y
aprovecho esta ocasion para enviarles un cordial saludo.

Marta Bello
Directora de Ventas

Oportunidades de ahorro de la gestion de
viajes de empresa.

La encuesta revel6 cuatro oportunidades de ahorro de
costes y mostré algunas incoherencia entre las
percepciones de los gestores de viajes y los viajeros.

1. Cumplimientos de la politica de viajes

Aunque la mayoria de los gestores de viajes encuestados
indicaron que su empresa tiene una politica de viajes
de empresa (el 98%), el nivel de concienciacion y
entendimiento de la politica por parte de los viajeros es
a menudo limitado, al igual que el conocimiento de las
repercusiones en caso de no cumplirla.

¢ El 41% de los viajeros de empresa cree que su empresa
no tiene una politica de viajes corporativa o, como
mucho, solo estan algo familiarizados con ella.

¢Cual diria Usted que es un grado de familiarizacion
con la politica de viajes de su empresa?

No tienen politica de viaje

corporativa 11%
No estan

familiarizados
9%

Solo algo Muy
familiarizados familiarizados
20% 59%

Mas de la mitad de todos los viajeros de empresa (el
56%) que reconocieron tener una politica de viajes
corporativa, ven su politica como una directriz, mientras
que la mayoria de los gestores de viajes (el 64%)
respondié que era obligatoria.

e Asimismo, el 48% de los viajeros de empresa cree
que cuando reservan sin ajustarse a la politica de
viajes de la empresa esto no repercute en ellos o en
su empresa. No obstante, los gestores de viajes se
muestran mas optimistas en cuanto a la concienciacion
de los viajeros. Cuando se les pregunta si los viajeros
entienden que hay repercusiones al reservar sin
ajustarse a la politica de viajes corporativos, el 82%
respondié que si. Solo el 16% dijo que no.
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e En este contexto, el 24% de los viajeros
de empresa admite que reservan sin
ajustarse a la politica cinco veces como
minimo al afo, y el 31% lo hace de
una a cuatro veces al afio. Sélo el 44%
dice que nunca reserva sin ajustarse
a la politica.

¢Cuantas veces por ano estima haber
reservado un vuelo, hotel o coche
fuera de la politica de viajes de su
empresa?

Entre 5-10 veces

18%

Entre 11-20 veces

3%

Entre 21-30 veces

1%
Mas de 30 veces
2%

Entre 1-4 veces
31%

2. Reserva online

Segun la encuesta, la gran mayoria de
los viajeros de empresa piensa que la
reserva online seria la forma mas eficaz
de fomentar el cumplimiento constante
de la politica (Anexo 3). CWT ha
observado también que la promocién
del uso de herramientas online puede
dar lugar a un importante ahorro para
las empresas a través de cargos de
gestion/fees reducidos por las
transacciones y de precios medios
inferiores a los billetes.

¢ C6émo serian de efectivos estos métodos, en su opinién, para cumplir regularmente

la politica de viajes de su empresa?

Porcentajes de efectividad

Dar la opcién de reservas
online a través de su
proveedor de viajes

Comunicar a los viajeros la
politica de viajes

Restriccion de resevas a
través del sistema

Penalizacion por reservas
fuera de la politica de viajes

3. Reservas de hotel

Al maximizar el volumen de gasto
reservado a través del programa de viajes
gestionado se obtendran ahorros. Esto
es especialmente importante en lo que
se refiere a los hoteles, que puede
representar lo mismo que el gasto en
avién en un presupuesto total de viajes.
Aqui la encuesta revela que de los
viajeros de empresa que reservan sus
propios hoteles, el 62% reserva
directamente con el propio hotel o a
través de un sitio Web para los
consumidores. CWT cree que hacer
frente a este aspecto de forma eficaz
representa una oportunidad clave de
ahorro para las empresas.

¢ Como reserva habitualmente su hotel
en viaje de trabajo?

A través de Directamente
mi compania con mi hotel
de viajes 44%

37%

A través de
paginas web de
consumidores
17%

' 68%

’ 55%

4. Programa de consolidacién
/ unificacién

Las empresas han reconocido el
potencial de ahorro consolidando lo que
su programa de viaje puede ofrecer.
Aunque la mayoria de las empresas se
han embarcado en algun tipo de
consolidacién, se encuentran en
diferentes fases, el 26% de los gestores
de viaje realiza una consolidacion global
y el 20% va consolidando poco a poco
segun vaya siendo necesario.

¢En qué medida le parece a usted que
estd su empresa consolidando su
programa de viajes fuera de su pais o
zona?

No lo saben
No 1%
aplicable S
21% Consolidacion

global 26%

No se
consolidan
16% Consolidacion
por sectores
segun sus
necesidades
20%

Consolidacion
gradual por zonas
16%
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¢Cudl es su grado de satisfaccién con su proveedor
externo de viajes?

Satisfaccion con el proveedor externo de
servicios de viajes

La inmensa mayoria de los gestores de viajes esta satisfecha con el servicio
proporcionado por su proveedor externo de servicios de viaje. El 92% indico
que se muestran muy satisfechos o algo satisfechos con los servicios basicos
de atencion al cliente y el 77% dijo lo mismo con respecto a los servicios
estratégicos, incluidas las negociaciones con los proveedores, el acceso al
contenido de las aerolineas y los servicios de consultoria. En comparacion
con los servicios basicos de atencion al cliente, el rendimiento de los
proveedores externos de servicios de viajes es desigual en esta area.

Servicios 92% 59

basicos al cliente
7% 9’

I Mucho/algo satisfechos
Mucho/algo insatisfechos

Servicios
estratégicos

(1) La encuesta ha estado orientada a evaluar las actitudes, percepciones y practicas de los travel manager/ gestores de viajes en las empresas y
de los viajeros de negocios en 12 paises de Asia-Pacifico (Australia, China, India y Japdn); de Europa (Alemania, Espafa, Francia, Italia y Reino
Unido); de Latinoamérica (Brasil, que representa el 50% del mercado de viajes de negocios de la region); y de Norteamérica (Canada y Estados
Unidos). La encuesta fue realizada por KRC Research y el trabajo de campo se hizo entre el 27 de octubre y el 23 de noviembre de 2005. Los
resultados incluyen las respuestas de 2.100 viajeros de negocios y de 650 travel managers/ gestores de viajes en las empresas. Los datos fueron
cuidadosamente tratados para reflejar exactamente el panorama real de los viajes de negocios. El margen de error de la muestra total de travel
manager/ gestores de viajes en las empresas encuestados es de N=650 +/- 3.8%. El margen de error de la muestra total de viajeros de negocios
encuestados es de N=2.100 +/- 2.1%. A pesar de que la encuesta no iba dirigida a clientes CWT, han contestado algunos entre la seleccion aleatoria
de la muestra general.

A continuacién queremos mostrarles también lo relativo a los datos espanoles,
en las que las respuestas de Espana marcan algun matiz de referencia.

Perfil del pais (Espana)

Conducta de los viajes

Frecuencia de los viajes de empresa
N° medio de viajes al afio': 24,3

Expectativas de viajes para el futuro:

Il Aumento
Estable
I Disminucion

49% 41%

Ampliacién de los viajes
Ampliar los viajes de empresa para tiempo de ocio: 42%
Llevar a la familia a los viajes de empresa: 81%

Reserva de los viajes

Reservar mas del 40% de los viajes por Internet: 37%
Utilizar sitio web dictado por politica corporativa: 10%
Sitio web de viajes mas utilizado: Internet (general) (39%)

Reserva de los viajes
Mas reacios a viajar a Oriente Medio (71%)
Menos reacios a viajar a Europa (1%)

Experiencias en los viajes

Experiencia negativa mas comun

Viajeros de empresa: Retrasos de los vuelos (87%)

Equilibrio trabajo/vida personal (47 %)

Retrasos de los vuelos (84%)
Servicio de atencion al cliente (36%)

Gestores de viajes:

Lo que mas molesta

Los viajeros que no facturan el equipaje
cuando deberian hacerlo (21%)

Viajeros de empresa:

Gestores de viajes: Descubrir que otro viajero ha pagado

menos (36%)

Lagunas de la gestion de viajes

Qué piensan los gestores de viajes que los viajeros de
empresa creen frente a lo que éstos realmente creen

Familiaridad con la politica de viajes

Viajeros de empresa 89% 5%

94% 2% [

I Familiarizado
I No familiarizado

Gestores de viajes

Politica de viajes obligatoria

Viajeros de empresa

Gestores de empresas 73%

I FObligatorio

Recuperaciones si se reserva sin ajustarse a la politica de viajes

Viajeros de empresa 24% . si

Gestores de viajes 55%

Diferencias a destacar

Los viajeros de empresa espafoles son los mas predispuestos a
decir que los viajes aumentaran en 2006:

o R.U. (35%); Alemania (29%); Francia (29%); Italia (28%); Espana
(49%). Los viajeros de empresa espanoles son los mas
predispuestos a llevar a su familia 0 amigos cuando amplian su
viaje de negocios:

@ R.U. (71%); Alemania (76%); Francia (48%); Italia (66%);
Espana (81%)

Casi 9 viajeros de empresa espanoles de cada 10 dicen que los
retrasos de los vuelos les han afectado negativamente:

® R.U. (67%); Alemania (67 %); Francia (72%); Italia (63%); Espafia (87 %)

1. N° medio de viajes al afo entre los viajeros de empresa que viajan mas de 5 veces al afio.







