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Encuesta de Calidad de S_.ervicio 2007
Carlson Wagonlit Travel

or sexto afio consecutivo
Carlson Wagonlit Travel
realizé su Encuesta Anual
de Calidad de Servicio.
La encuesta se realizd
entre el 29 de septiembre
y el 15 de octubre y esta-
ba enfocada a una poblacion formada
principalmente por viajeros y organizado-
res de viajes. El objetivo de esta encuesta
es tanto conocer el grado de satisfaccion
de nuestros clientes, como sus motivos
de posible insatisfaccion. Nos permite
detectar también las oportunidades de
mejora que se plantean y ponerlas en
préactica.

Un afo mas, los resultados de la encues-
ta han sido plenamente satisfactorios,
tanto por la cantidad de respuestas reci-
bidas que han doblado las del afio pasa-
do —lo que agradecemos a los clientes

Calidad de'servicio e n c u eSt a

Nota:

Es importante sefalar que los diferentes
cuadros o graficos que se detallan a con-
tinuacion muestran unas cifras totales
(base de respuesta) diferentes en unas
repuestas de otras, ya que a veces se da
que una persona no contesta a todas las
preguntas, y a que existe la posibilidad de
respuestas multiples

participantes— como por el buen resulta-
do en cuanto al nivel de satisfaccion
alcanzado

El presente informe sintetiza los resulta-
dos obtenidos del andlisis: Un total de
1.447 respuestas de la Encuesta de Cali-
dad de Viajeros y 56 de la Encuesta de
Calidad de Responsables de Viajes.

Entre en nuestra pigina web:
www.carlsonwagonlit.es y pulse el enlace
“Encuesta de Calidad de Servicio CWT 2007".

Le rogamos nos dedique
i nos minutos para Un Fin de § en para 2 p

SU opiniomes importante
y.nos ayudard a darle
un mejor servicio.

Responda a la encuesta y participard en el sorteo de:

El viaje incluye: Vuelo desde BCN o MAD.
3 dias/2 noches en Hotel 3°/4° en habitacion doble,
alojamiento y desayung,

“Periodo de validez: Hasta el 15 de marzo de 2008
exceptuandn Navidades y Puentes y seqiin disponibilidad
“El viaje no incluye tasas aéreas ni traslados

Sorted a celebrar ante notario,

Se tendran en ideracion las resp recibidas
entre el 17 de septiembre y el 12 de octubre.

Carlson
Carlson Wagonlit Espana, 5.4, i
(,l’hw:&ng:! B Esnoa Madsid Wagonlﬂ
Tel.: 91 540 91 00 Travel
www.sarsenwagondit.es e



editorial

Como venimos haciendo
los ultimos 5 anos, Carl-
son Wagonlit Travel hace
participe a sus clientes
de los resultados de la
Encuesta de Calidad de
Servicio. A través de
este Connect n® 26, queremos informarles de los diferen-
tes aspectos planteados en esta encuesta, asi como de
nuestra opinidn sobre los resultados.

Este afo la participacion en la Encuesta de Calidad de
Viajeros ha sido mas del doble del afno 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 satisfaccion de nuestros
clientes y poder mejorar nuestra atencion y servicio y
adaptar nuestros procesos.

Mas 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 boletin también queremos aprovechar para infor-
marles de los ultimos nombramientos intervenidos en
Carlson Wagonlit Travel a nivel internacional, asi como
darles mas informacion sobre la compra de Viajes MAP-
FRE por CWT Espafa y nuestra incorporacion en GEBTA
Espana.

Por ultimo 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 tecnologias en el mundo de los viajes.

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

Michel Durrieu

Director Marketing & Communication y

Director Area Vacacional

Encuesta General de Viajeros

Estructura de las respuestas

En la encuesta General de Viajeros las estadisticas se han elabo-
rado en base a las respuestas recogidas de viajeros y organiza-
dores de viajes. A continuacion se muestra grafico ilustrativo con
los porcentajes

% cit.
Viajero 59,6%
Organizador de Viajes 25,6%
Ambos 14,9%

Total 100,0%




INFORMACION C ARLSON W A GONLIT TR AV EL

Opinion General sobre los servicios de Carlson Wagonlit Travel

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

cEn qué departamento Trabaja?

Nro. % cit.
Administracion 497 34,2% 34,2%
Comercial 326 22,4% ) o4
Legal 29 2,0% ) 2,0%

Marketing 122 8,4% ' 8,4%
| Ventas 134 9.2% /o ooow

Recursos Humanos 83 5,7% 5,7%
Direccion General 264 18,1% | 181%
Total 1.455 100,0%

Aproximadamente ¢Cuantos viajes de negocios realiza o reserva al ano?

Nro. % cit.

0 viajes 73 5,0% 5,0%

de 1 a5 viajes 261 17.9% _| 17.9%
de 6 a 10 viajes 198 13,6% S 13,6%
de 11 a 25 viajes 295 20,3% T 203%
. de 26 a 100 viajes 392 26,9% A 26,9%

mas de 100 viajes 236 16,2% 16,2%

Total 1.455 100,0%
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Opinion General sobre los servicios de Carlson Wagonlit Travel

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

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

Nro. % cit.
Muy satisfecho 469 33,9% 33,9%
Satisfecho 782 56,6% SE——— 56,6%
Ni satisfecho ni insatisfecho 105 7,6% ' 7.6%
Insatisfecho 19 1,4% 1 1,4%
. Muy insatisfecho 7 0,5% ' 0,5%
Total 1.382 100,0%

Satisfaccion con los diferentes servicios de CWT

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

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

Nro. % cit.
41,6%
Totalmente de acuerdo 547 41,6%
' 0,
De acuerdo 587 44,7% 44,7%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 124 9,4% ' 9,4%
En desacuerdo 49 3,7% ﬂ 3,7%
. Totalmente en desacuerdo 7 0,5% ' 0.5%
Total 1.314 100,0%
Son profesionales y educados
o) i
Nro. Y% cit. 56.9%
Totalmente de acuerdo 755 56,9%
) — 37 7%
De acuerdo 500 37,7%
’ ‘ 4,7%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 63 4,7%
1 0,5%
En desacuerdo 7 0,5%
' 0,2%
. Totalmente en desacuerdo 3 0,2%
Total 1.328 100,0%
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Tienen buenos conocimientos sobre los viajes

Nro. % cit.
Totalmente de acuerdo 492 38,0% 38,%
De acuerdo 561 44,9% — 44,9%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 188 14,5% ' 14,5%
En desacuerdo 27 21% ﬂ 21%
. Totalmente en desacuerdo 6 0,5% ' 0,5%
Total 1.294 100,0%

Responden rapidamente a las solicitudes de viajes enviadas por mail

Nro. % cit. 42.8%
Totalmente de acuerdo 526 42,8%
De acuerdo 503 40,9% | 40,9%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 166 13,5% ’ 13,5%
En desacuerdo 30 2,4% ﬂ 2,4%
. Totalmente en desacuerdo g 0,4% ' 0,4%
Total 1.230 100,0%

Portal CWT

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

Con que frecuencia utiliza Portal CWT?

Nro. % cit.
Siempre 32 2,3% 2,3%
Con frecuencia 69 5,0% ﬂ 5,0%
A veces 144 10,5% ‘ 10.5%
En raras ocasiones 252 18,3% ﬂ
18,3%
. No lo he utilizado nunca 877 63,8%

A esev
Total 1374 100,0%
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A continuacion se evallan dos aspectos como

Evaluacion del Soporte para reservas de CWT de la herramienta
de reserva on-line

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

Nro. % cit.

: 28,8%
Muy satifecho 51 28,8%

Satisfecho 86 48,6% ' 48,6%
Ni satisfecho ni insatisfecho 34 19,2% ﬁ 19,2%

Insatisfecho 5 2,8% ﬂ 2,8%
. Muy insatisfecho 1 0,6% ' 0.6%
Total 177 100,0%

Evaluacion del soporte técnico CWT de la herramienta de reserva
on-line

Son capaces de ayudarme con mi pregunta o solicitud técnica

Nro. % obs. 31,6%
Totalmente de acuerdo 56 31,6%
0 — 46,9%
De acuerdo 83 46,9%
. . ' 16,9%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 30 16,9%
0,
En desacuerdo 7 4,0% ﬂ 4,0%
0,
. Totalmente en desacuerdo 1 0,6% ' 90,6%
Total 177 100,0%

Companias aéreas de bajo coste vy billetes en las web de
companias aéreas

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

&Ha viajado con una compania de bajo coste por motivos de trabajo

en los udltimos 12 meses?

Nro. % cit.
i 446 32,7% 32,7%
No 918 67,3% S 67,3%
Total 1364 100,0%
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&Ha comprado un billete en la web de una compania aérea tradicional

en los dltimos 12 meses?

Nro. % cit.
Si 676 511% 511%
No 648 48,9% S 48.9%
Total 1.324 100,0%

cComo reservo su billete con la compania de bajo coste?

Nro. % cit.
Con CWT 312 37,3% 37,3%
Directamente en la web 525 62,7% — 62,7%
Total 837 100,0%

Los resultados de estos tres Ultimos graficos muestran una disminucion de la compra, tanto de los billetes de las companias de bajo coste, como de la
compra de billetes a través de la web de las companias aéreas tradicionales, en comparacion con el afio anterior.

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

Servicio CWT Vacaciones

Conoce nuestro servicio CWT Vacaciones?

Nro. % cit.
si 505 37,0% 37,0%
No 860 63,0% S 63,0%
Total 1365 100,0%

Nro. % cit.
Si 241 431% 431%
No 282 56,9% [ 56,9%
Total 523 100,0%

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

Nro. % obs.

3,6%
No conocia el servicio de CWT vacaciones 10 3,6% ’
ﬂ 0
La oferta de viajes no es la adecuada 17 6,2% 6,2%
0
La calidad del servicio no es la adecuada 9 3,3% ’ 3,3%

Piensa que los precios de CWT son superiores al mercado 93 33,7% ' 33,7%
) ) 5
. Reserva directamente con el proveedor final 40 14,5% - 14,5%

Otra

107 38,8%

Total

276 100,0%

38,8%
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Valore su satisfaccion con el Servicio Vacacional

Nro. % cit.
Muy satisfecho 107 48,2% 48,2%
Satisfecho 85 38,3% — 38,3%
Ni satisfecho ni insatisfecho 19 8,6% 1 8,6%
Insatisfecho 9 41% ﬂ 41%
. Muy insatisfecho 2 0,9% ' 0.9%
Total 222 100,0%

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

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

Satisfaccion en cuanto a la respuesta a sus solicitudes por

parte de su Account Manager

Nro. % cit.
Muy satisfecho 32 59,3% 5,6%
1,9%
Satisfecho 18 33,3% 33,3%
Ni satisfecho ni insatisfecho 3 5,6%
Insatisfecho 1 1,9%
. Muy insatisfecho 0 0,0%
Total 54 100,0% 59,3%

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

Nro. % cit.

Muy satisfecho 25 46,3% 14,8%
Satisfecho 21 38,9%
Ni satisfecho ni insatisfecho 8 14,8%
Insatisfecho 0 0,0%
. Muy insatisfecho 0 0,0%

46,3%

Total 54 100,0%
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Analisis por parte del AM de su cuenta de Viajes de Empresa

Nro. % cit.
Muy satisfecho 23 42,6% 111%
1,9%
. Satisfecho 24 44,4%
Ni satisfecho ni insatisfecho 6 111%
. Insatisfecho 1 1,9%
. Muy insatisfecho 0 0,0%
Total 54 100,0% 42,6%

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

Nro. % cit.
20,4%
Muy satisfecho 15 27,8%
/ ° 1,9%

. Satisfecho 27 50,0%
Ni satisfecho ni insatisfecho 11 20,4%
Insatisfecho 1 1,9%

. ’ 27,8%
. Muy insatisfecho 0 0,0%
Total 54 100,0%

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 satisfaccidon con los Account Managers en la respuesta a sus solicitudes,
su apoyo a la hora de negociar, el andlisis de la cuenta de viajes y las iniciativas para optimizarla. Esto significa para noso-
tros un reconocimiento de nuestro valor anadido y nos fortalece en el hecho de seguir dando la misma calidad de servi-
cio a nuestros clientes.
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A STAR ALLIANCE MEMBER i:‘:'"

Lufthansa bate un nuevo record de pasajeros en 2007

Alrededor de 63 millones de pasajeros volaron con las aerolineas del Grupo Lufthansa

Lufthansa ha alcanzado un nuevo record
en 2007. En un entorno positivo, el Grupo
ha conseguido crecer de nuevo gracias a
la prudente expansiéon de su capacidad y
a una exitosa gestion de las ventas.
Nunca antes tantos pasajeros habian
volado con Lufthansa, ya que tanto el
numero de vuelos operados como la
capacidady las ventas alcanzaron niveles
maximos.

Durante 2007, Lufthansa transport6 56,4
millones de pasajeros a bordo de sus vue-
los, con un crecimiento del 5,6% respec-
to al afo anterior. El nUmero de pasajeros
y la capacidad de utilizacidn aumentaron
considerablemente en todas las regio-
nes. El factor de ocupacion de asientos
en los vuelos de Lufthansa aumenté en
un 1,8% hasta llegar al 77%.

En total, 62,9 millones de pasajeros vola-
ron con las aerolineas del Grupo Lufthan-
sa, incluyendo los 6,5 millones de perso-
nas que volaron con SWISS. Las cifras de
trafico de SWISS han sido incluidas en las
del Grupo Lufthansa desde julio de 2007.

. Porcentaje de ocupacion
Con un total 749.431 despegues y aterri- de pasajeros 77.0 75,2 +1,8pp.
zajes, el nimero de vuelos operados por - - —
el Grupo Lufthansa alcanzoé un nuevo Lufthansa / Lufthansa Cargo Ene.-Dic.2007 Ene.-Dic.2006 Variacion anual en %
récord. El nimero de destinos que com- Pasajeros (en miles) 46.441 53.431 +5,6
gﬁfﬂe |:| ;ﬁg 2%27?;?:22?0:3?268? Asientos-Km disponibles (mill.) 152,881 146.720 +4,2
Lufthansa Cargo aumentd su carga en Ingresos pasajeros / Km (mill.) 117.656 110.330 +6,6
toneladas y su capacidad de utilizacion,
mejorando también sus cifras de tréafico. SWISS*
En 2007 la aerolinea de carga del Grupo
transport6d 1,8 millones de toneladas de Pasajeros (en miles) 6.453 - -
carga y correo, con un incremento del Porcentage de ocupacin de pasajeros 81,6 - -

2,6% respecto al ano anterior. La capaci-
dad aument6 en un 2,2%, mientras que
las ventas crecieron un 4,3%. Por consi- Pasajeros (en miles) 62.894 53.431 +17,7
guiente, el factor de ocupacion de carga Ntmero de vuelos 749.431 664.382 +12,8
se incrementd en un 1,4% hasta situarse

en el 69,1%. * Las cifras de tréfico de pasajeros de SWISS son referentes al periodo julio-diciembre de 2007, desde su con-
solidacion en el Grupo Lufthansa.

Grupo Lufthansa**

Las cifras anuales del Grupo Lufthansa
correspondientes al ano 2007 se publica-
ran el 12 de marzo de 2008 y estaran dis-
ponibles en www.lufthansa-financials.com. Para mas informacion contacte con su agente Carlson Wagonlit Travel

** Incluyendo SWISS desde julio a diciembre de 2007.
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|

=~ THE LEVEL ~ MEETING & CONFERENCE CEN.TER ~ MSM ~ «UNO» RESTAURANT BY DANI| GARCIA ~ SPA CENTER

MELIA MADRID PRINCESA: MADRID HOY

MADRID HOY ES UNA CIUDAD ABIERTA, ALEGRE, COLORIDA, COSMOPOLITA Y MODERNA.

COMO EL NUEVO MELIA MADRID PRINCESA, UN HOTEL TOTALMENTE RENOVADO AL GUSTO DE HOY,
CON HABITACIONES DE ULTIMA GENERACION Y LA MAXIMA COMODIDAD, CON PROPUESTAS
GASTRONOMICAS DE PRIMERA LINEA DE LA MANO DE DANI GARCIA, CON NUEVOS CONCEPTOS

DE EXCLUSIVIDAD COMO “THE LEVEL" O NUESTRO SPA, Y LA PASION POR EL SERVICIO DE SIEMPRE.
MELIA MADRID PRINCESA, EL MADRID HOY.

MELIA MADRID PRINCESA
Princesa, 27. 28008 Madrid, ESPANA

MELIA

HOTELS & RESORTS

PASION POR EL SERVICIO

‘ Sol Melid Hnteis!:i'mrts:i'&d;ls- pulbf:e. Melig® M - Tryp * Sol = Paradisus - Sol Melia Vacation Club®Luxury Lifestyle. solmelia.com

Para mas informacion contacte con su agente Carlson Wagonlit Travel
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Cuatro importantes noticias en Carlson Wagonlit Travel

El cambio del 2007 al 2008 ha sido prolifico en importantes acontecimientos para Carlson Wagonlit Travel. Por una
parte la renovacion de la cUpula directiva. Y por otra una compra y una incorporacion a una asociacion, que ratifican
los procesos de consolidacion del sector de los que nuestro Presidente Marino Faccini llevaba anunciando varios afios.

Se han producido dos importantes nhombramientos:

El 18 de diciembre Hakan Eric-
son ha sido nombrado Presiden-
te para la zona de EMEA y Latino-
ameérica. A partir del 28 de enero
de 2008 sustituird a Richard
Lovell quien se jubila y que
trabajard estrechamente con
Hakan para garantizar una transi-
cién sin problemas y a tiempo.
Con sede en Parfs, estard bajo Ia
supervision de Hubert Joly y for-
mard parte del Equipo Ejecutivo.

Posteriormente el 8 de enero
Hubert Joly ha sido elegido por
el Consejo de Administracion de
Carlson, Presidente y Chief Exe-
cutive Officer (CEQ) con fecha
efectiva 1 de marzo de 2008. En
suU nuevo puesto, sucederd a
Marilyn Carlson Nelson, quien
conservard su cargo de Presi-
denta del Consejo de Adminis-
tracion. Bajo la direccion de
Hubert Joly, Carlson Wagonlit Travel (CWT) se ha convertido
en el lider mundial de gestion de viajes de negocio, incre-
mentando sus ventas de 8.900 millones de dolares en 2003
a cerca de 22.000 millones de dolares en 2007. CWT estd
participada en un 55% por Carlson. El Consejo de Adminis-
tracion de CWT ha iniciado la busqueda del sucesor de Hubert
Joly para el puesto de Presidente & CEO.

“Después de un proceso de seleccion tanto interno como
externo, nuestro Consejo de Administracion ha acordado por

Hakan Ericson ha adquirido una gran experiencia en el drea
de servicios profesionales. Antes de entrar en CWT, trabajo
para DHL como Director Ejecutivo para Europa, luego como
Director Ejecutivo de DHL Freight para Europa, mientras esta-
ba a cargo de las operaciones globales y europeas. Posterior-
mente se unid a SAS, |a aerolinea escandinava, donde estu-
vo a cargo de las unidades comerciales de soporte como
mercancia, servicios técnicos y operaciones en tierra. El Ulti-
mo puesto que ocup¢ fue el de CEO de Loomis, empresa de
logistica de efectivo lider a escala global.

Hakan, sueco y de 45 afios, tiene el titulo de Licenciado en
Econdmicas por la Universidad de Estocolmo.

unanimidad que Hubert dispone de la sagacidad empresa-
rial, de las cualidades de liderazgo y de la experiencia global
necesaria para dirigir nuestra compafia en sus proximas eta-
pas de crecimiento y de excelencia", declaraba Marilyn Carl-
son Nelson. “Agradecemos mucho y nos enorgullece Ia res-
puesta de Hubert, quien ha aceptado esta oportunidad de
hacer progresar la estrategia de Carlson para desarrollar
nuestras marcas y nuestras operaciones en el mundo”.

Hasta marzo, Hubert Joly sequird concentrdndose esencial-
mente en CWT y en Ia transicion con la nueva direccion.
Segun ha declarado hoy en un comunicado a todos los
empleados de CWT: “Nos hemos comprometido en encontrar
el lider mejor cualificado para llevar a cabo esta funcion,
alguien que sepa hacer evolucionar CWT hacia una nueva
etapa de su desarrollo. Mientras, resulta fundamental que
todos nos centremos en consequir un buen rendimiento del
negocio y en avanzar en la aplicacion de nuestras estrategias
clave. Sé que puedo contar con vosotros al igual que vosotros
podéis contar conmigo”.

Carlson Wagonlit Travel ultima su incorporacion a GEBTA

Barcelona 24 de Enero 2008.- Tras varios meses de conversaciones, Carlson Wagonlit Travel ha decidido incorporarse a GEBTA Espa-
fia, principal consorcio espafiol de agencias de viaje, especializado en viajes corporativos. La operacion aprobada ya por el Consejo
Directivo de GEBTA, solo estd pendiente de su ratificacion en la proxima Asamblea General de GEBTA.

Con la entrada de CWT en GEBTA, la asociacion se afianza como el “Business Travel Council” de Espafia, contando con 17 agencias y
un volumen de negocio anual cercano a los 1.850 millones de euros.

Con la incorporacion de CWT, que ha finalizado esta semana la compra de Viajes MAPFRE, y la joint venture recientemente creada por
American Express Viajes, asociada a GEBTA, y Barceld Business, 1a cuota de mercado del conjunto de las agencias GEBTA se sitUa ahora
por encima del 30% del total del mercado espafol de viajes corporativos en términos de facturacion.

Entre los principales beneficios que las partes esperan obtener, fuentes de GEBTA y de CWT han citado la innovacion y el desarrollo
de nuevos modelos de negocio, asi como el incremento de la capacidad de prescripcion, orientados a una mayor proteccion de los
intereses y derechos de los viajeros de negocio, asi como a la mejora de |a eficiencia de las empresas en sus desplazamientos.
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Carlson Wagonlit Travel adquiere Viajes MAPFRE @ VIAJES

La transaccion incluye los negocios, reuniones, eventos y viajes vacacionales.

El 22 de enero de 2008 Carlson Wagonlit Travel (CWT), companiia lider en gestion de viajes, anuncio la compra de activos de Viajes
MAPFRE a MAPFRE, la primera entidad del sector espafiol y el lider en sequros No Vida en Latinoamérica. La transaccion incluye las
actividades de viajes de negocios, reuniones y eventos v viajes vacacionales en Espafia; el volumen total de ventas del nuevo nego-
cio adquirido -que se operard bajo la marca Carlson Wagonlit Travel- se estima en aproximadamente 60 millones de Euros en Espa-
fia. CWT incorporard en su organizacion los empleados de Viajes MAPFRE. Bajo este acuerdo, CWT serd la compafiia de gestion de via-
jes para MAPFRE en Espafia por un periodo minimo de tres afos. Es parte de este acuerdo, la posibilidad de dar servicio mas adelan-
te, 3 MAPFRE a escala internacional.

Esta adquisicién permitird a CWT reforzar su posicion en Espafa en el mercado de Meetings & Events (Grupos, incentivos, reuniones
y congresos), segmento donde la compania espera superar el volumen de ventas de 150 millones de euros en el 2008, asi como
aumentar en cerca de 1 punto su cuota de mercado en la gestion de viajes de negocio para alcanzar una cuota del 15,5%. Adicio-
nalmente CWT consolidard su red de agencias de proximidad para dar servicio a las PYMES vy ofrecer al publico su servicio de viajes
vacacionales, hasta ahora reservado a los empleados de sus empresas clientes.

MAPFRE, a su vez, se convertird en el proveedor preferencial en asistencia en viajes para CWT.
En esta fotografia aparecen las personas que forman el Equipo de Integracion.

A continuacién os mostramos algunos de los recortes de prensa que muestran la repercusion que en los medios ha tenido esta
noticia.

Nexotur Publico

CWT compra Viajes Mapfre  empresas
para reforzase en Iberoamérica

MAPFRE
Carlson Wagonlit Travel podria crecer el proximo afio cerca deun 10%
e dins T
, Viajes
c_al:lson wagDﬂllt compra . Laaseguradorahavendidosu
VIajeS Mapfre para competir negocio de viajes a la estado-

enel negocio de empresas unidense CWT.
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e OPINION —= & Apticulo de CWT en la revista Conexo

CONEXO tearologia en los vigjes de negodos | A continuacion les transcribimos un articulo de David Diaz,

— Director Business Support, con el titulo La tecnologia en los
viajes de negocios, aparecido en la seccion Tribuna de la
revista Connexo

El sector de los Viajes de Negocios evoluciona constantemente. Trabajar
en este entorno dindmico hace necesario tener una prevision de lo que va
a ocurrir en los proximos afos, para asumir las nuevas tecnologias y ayu-
dar a las empresas para que las integren en su propio beneficio y de la
forma adecuada para sus empleados.

Carlson Wagonlit Travel (CWT) que hasta ahora ha sido pionera en adelantar-
se 3 las nuevas tendencias que han ido afectando al sector viajes de nego-
: V === b cios, ha identificado los siguientes aspectos como claves en Espaiia para los
s e proximos anos:

o SRR €, ©@ Herramientas de Reservas Online: si bien existen en el mercado espa-
N flol desde hace varios afios, las empresas han sido bastante escépticas en
considerar el valor que les puede aportar. A menudo las consideraban,

Ei nvmdo de 1os vinjes
do megpcios reyuicre
afiontar ios refos del
sextor meeizni:
andlisls Ia anticlpadion
i sbwe dexies cun b

Ainversicn constante e
s 2

2

m“ errbneamente, como una forma mds de pedir un viaje frente a otros
R sz, | Medios ‘tradicionales’ como el teléfono o el e-mail. Cada vez son mds las

N , _ — , empresas que consideran este tipo de herramientas como una oportuni-
"}, Las esirategias de la competencia, al descubierto dad para reforzar la aplicacion de su politica de viajes, lograr que las reser-
vas se realicen con mayor antelacion aprovechando tarifas mas economi-
cas, integrar las aerolineas de bajo coste, integrar otros procesos internos
como la autorizacion de viajes de forma mas eficaz, etc. CWT ha demostrado que una buena integracion de estas herra-
mientas con la agencia de viajes supone para una empresa una media de entre un 5% y un 10% de ahorro anual en el
total de gastos de viaje. Actualmente menos del 10% de las empresas espafiolas cuentan con una herramienta de reser-
va online, mientras que en los Estados Unidos un 80% de las empresas disponen de ella y en Europa, actualmente un
30%. Europa alcanzard los niveles de EE.UU. en pocos afios.

® Localizacion de viajeros en todo momento: las empresas espafolas cada vez viajan mas al exterior para desarrollar
sus negocios. La gestion de alertas de sequridad que puedan permitir a una empresa poner en marcha las medidas ade-
cuadas para que sus empleados no se vean afectados ante cualquier evento que pueda alterar sus planes de viaje (huel-
gas, cierre de aeropuertos por condiciones climatoldgicas, etc.) o incluso su sequridad (inundaciones, atentados, etc.)
requiere la tecnologia necesaria para poder actuar, asistir a los empleados y comunicarse con ellos de forma rapida. Esa
tecnologfa ya estd al alcance y Ias grandes corporaciones la estdn implementando.

® El desarrollo del tren de Alta Velocidad: cambiard el panorama del viaje doméstico en Espafa en los proximos afios.
Basandonos en nuestra experiencia, en CWT hemos comprobado que cada vez que se abre una nueva linea en otros pai-
ses europeos, el tren de alta velocidad logra un 50% del mercado del transporte respecto al avién cuando la duracion del
viaje estd entre 2 y 3 horas; llegando al 90% a favor del tren si el trayecto es

inferior a las 2 horas. El desarrollo previsto en Espafia y en el resto de Europa hasta | %El

2020, ademds de la distribucién cada vez mayor del billete electronico de tren,
cambiard los hdbitos del viaje de negocios y el mercado del transporte entre 1as
principales ciudades.

® Responsabilidad Medioambiental: el viaje de negocios también contamina.
CWT ayuda a sus clientes a enfocar los temas medioambientales permitiendo a
los responsables de viajes de las empresas y a sus viajeros que tomen decisiones
informadas que puedan reducir a huella de carbono de su empresa. La tecnolo-
gia permite calcular y obtener informacion de la emision de dioxido de carbono
en el momento de realizar una reserva. Esto permite que los viajeros calculen y
comparen las emisiones contaminantes que generard su viaje dependiendo de las
opciones de transporte. Los informes posteriores a los viajes permiten que la
empresa haga un seguimiento de las emisiones de CO, y neutralicen su impacto
mediante la reduccion paulatina de dioxido de carbono.

Afrontar estos y otros retos supone andlisis, anticipacion y sobre todo inversion cons-
tante en nuevas tecnologfas para el mundo de los viajes de negocios.
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SU EMPRESA NECESITA UNA
GESTION EFICAZ DE LOS VIAJES.

@ GESTION EFICAZ DE LOS VIAJES DE NEGOCIOS

Los viajes son esenciales para desarrollar su negocio. Y para ayudarle a conse-
guirlo, necesita un socio especializado. Carlson Wagonlit Travel trabaja con sus
clientes para ayudarles a optimizar la gestién de sus viajes de negocios, a la vez
que se centra en las expectativas de los viajeros.

Nos apoyamos en nuestros equipos multiculturales de expertos y nuestra tec-
nologia punta para proporcionar soluciones personalizadas. Nos centramos en

obtener ahorros a la vez que mejoramos el senvicio y la seguridad. Y nuestra ex- ‘ a rl Son
periencia global, junto con el conocimiento de los mercados locales, nos convierte -
en un valioso recurso en unos 150 paises. De esta forma, usted puede centrarse Wa 0 nl It

en su negocio, independientemente de adonde éste e lleve.

Travel
www.carlsonwagonlit.es ”
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KLM ANADIRA NUEVOS DESTINOS A SU RED
MUNDIAL LA PROXIMA TEMPORADA DE VERANO 2008

KLM, Royal Dutch Airlines
recupera  sus vuelos
directos  Amsterdam-
Panama City Tocumen
Airport a partir del 30 de
Marzo de 2008. Tres
vuelos semanales entra-
ran en servicio entre
Amsterdam y este desti-
no de América Central.
Operado con un aparato
MD-11 ofrecerd un total
294 asientos; 24 en
World Business Class y 270 en Turista.

Este nuevo servicio ofrecerd numerosas conexiones 3
partir de ambas ciudades, tanto desde Amsterdam
como desde Panamad gracias a los mas de 60 vuelos
diarios operados por COPA Airlines, perteneciente a Ia
alianza SkyTeam, con quién ha firmado KLM un acuer-
do de codigo compartido. Panamd es una de los mer-
cados emergentes mds importantes en América Central
gracias al impulso econémico que proporciona su canal.

KLM junto con Northwest Airlines anuncian sus planes
de expansion de rutas en el drea del Atldntico Norte,
con un nuevo servicio diario entre Amsterdam y Por-
tland, (Oregon) a partir del préximo 30 de Marzo. El
vuelo operado por Northwest Airlines utilizard un Air-

LY

bus A330-200 y a su
llegada al Hub de Port-
land conectard con las
excelentes rutas del
adrea  Pacifico de
Northwest, Alaska Air-
lines y Horizon Air. A
su vez la costa oeste
de Estados Unidos dis-
pondrd de mads vy
mejores conexiones a
toda Europa via Ams-
terdam.

As{ mismo, KLM comenzard sus vuelos directos de
Amsterdam a Dallas-Fort Worth, Texas, en c6digo com-
partido con Northwest Airlines también el 30 de Marzo
de 2008. Seran operados con un Airbus 330-200 de
KLM en configuracion 30 World Business Class y 221
Turista.

Con el comienzo de estas nuevas rutas, KLM y North-
west Airlines servirdn en conjunto 257 vuelos semana-
les entre Europa y Norteameérica, Pértland supone el
vigésimo destino en Norteamérica que serd ofrecido
por la red combinada de KLM y Northwest desde el
hub de Schiphol-Amsterdam, demostrando su clara
apuesta por conectar Europa con cada vez un mayor
numero de destinos americanos.

Para mads informacion contacte con su agente Carlson Wagonlit Travel




