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RESUMEN:

La importancia del turismo chino en Espafia es un factor relevante para las empresas, ya sean
estas pertenecientes al sector turistico o a otros sectores de actividad. Debido a esto, el
presente trabajo de investigacion desarrolla los aspectos esenciales del turismo chino vy, a
partir de estos, se destacaran certificados de calidad con los que se hard que este tipo de
turismo acuda a un establecimiento de confianza y calidad. Estos certificados son el China
Outbhound Tourism Quality Service Certification Program (QSC) y, principalmente, el Chinese Friendly
sobre el que versa gran parte del presente trabajo. Se pretende que las empresas conozcan
este segmento del turismo y, ademas, las diferentes formas de consolidarlo.
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ABSTRACT:

The significance of Chinese tourism in Spain has become a relevant factor for all companies,
both from the tourism industry and others. On this basis, the present research work covers
the essential aspects of Chinese tourism, focusing on the quality certificates that attract these
tourists to one or another establishment, based on reliance and service quality. These include
the China Outbound Tourism Qunality Service Certification Program (QSC) and specially the Chinese
Friendy seal, which makes up the most important part of this work. The main purpose is to
present this new client segment to the companies and the different ways to consolidate it.
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CAPITULO 1: INTRODUCCION

1.1.  INTRODUCCION

China es un pafs donde el turismo inicialmente no era muy considerado, incluso se
encontraba restringido, pero al cabo de los afios, principalmente, en 1997 se crean los
acuerdos internacionales en materia turistica conocidos como Approved Destination Status (en
lo sucesivo, ADS). Esto significa que se produce la apertura del turismo a paises adheridos a
este acuerdo entre los que nos encontramos a Espafa que se adhiri6 en el ano 2004 (Arlt y
Aceves, 2010).

La creacion de los acuerdos AADS ha producido un incremento considerable de turistas al
cabo de los afos. En el dltimo decenio este incremento ha sido muy importante,
principalmente, para el destino Espana, ya que, en 2006 visitaron nuestro pais unos 21.000
turistas chinos (Claudio y Saavedra, 2008) y en el afio 2015 la cifra llego a 400.000 turistas
chinos (Hosteltur, 20106).

Este gran incremento, se debe a la incorporacion de nuevas lineas aéreas que facilitan los
viajes desde China al destino Espana. Los destinos deben facilitar la entrada de turistas al
pais, por este motivo, las instituciones publicas deben de facilitar los tramites burocraticos a
las empresas que quieren atraer turistas de otras nacionalidades con mayores dificultades para
poder acceder al destino.

La importancia del turismo chino es de tal relevancia que para el afio 2020 las previsiones
estiman que la cifra de turistas se multiplicara por tres respecto a los 400.000 turistas que nos
visitaron en el ano 2015, es decir, los turistas chinos que visitaran nuestro pais llegaran a la
increible cifra de un millén (Europa Press, 2016a).

Para poder responder de forma eficaz y eficiente a la llegada de este gran numero de
turistas chinos, el destino Espafia debe adaptarse a su cultura y necesidades.

Silos establecimientos o ciudades quieren adecuarse a este tipo de turista es recomendable
acudir a la entidad Chinese Friendly International (en lo sucesivo, CFI) la cual forma, acredita y
promociona frente al mercado chino.

Este certificado de calidad es muy importante para este mercado, ya que, los turistas
chinos cuando acuden a nuestro destino encuentran complicaciones, principalmente, en el
idioma. Por este motivo CFI forma al establecimiento en la cultura y forma de actuar frente
a este tipo de turista lo cual es un factor positivo frente a estos.

Ademas, la entidad promociona al establecimiento certificado en sus redes sociales,
documentos, ferias de turismo, entre otros lo cual hace que el turista acuda por referencia de
la entidad CFI a sabiendas de que es un establecimiento adecuado a su cultura y necesidades
especificas.

Es importante destacar que las empresas adheridas al certificado Chinese Friendly (en lo
sucesivo, CF) pueden acceder al China Outbound Tourism Quality Service Certification Program (en
adelante, QSC) cumpliendo los requisitos del certificado CF. El obtener los dos certificados
es un doble distintivo frente al turista chino y, ademas, el programa QSC incorpora al
establecimiento en su base de datos y dado a conocer a las agencias de viajes y turistas chinos.

En conclusién, consideramos el turismo chino un segmento de futuro al cual debemos de
entender y adecuarnos, debido a que, no tienen los mismos requisitos que los turistas
occidentales y, ademds, el gasto producido por el turista oriental puede llegar a ser cuatro
veces el que producen otros turistas. Por este motivo, el gasto de adaptarnos al turismo chino
se verd recompensado considerablemente a medio/largo plazo.



1.2.  JUSTIFICACION DEL TEMA

Los motivos que me han llevado a la eleccién de este tema son el interés por el turismo
y, principalmente, por la calidad turistica y sus diferentes formas de certificacion.

Por otro lado, nos centramos en el turismo chino por la importancia de china en la
economia mundial, el impacto en la renta disponible, la mejora de la capacidad de gasto en
turismo, etc.

Ademas, debido a los atentados y acontecimientos politicos acaecidos en lugares de
destino del turismo chino como Reino Unido, Paris, Bruselas, Estambul, etc. provocara que
de forma indirecta estos turistas cambien sus viajes a destinos mas seguros y atractivos como
es Espana, ya que, es un lugar donde pueden encontrar aspectos relevantes para este tipo de
turista como es el turismo de compras de lujo, principalmente, en ciudades como Madrid y
Barcelona.

Las empresas deben prestar un servicio de calidad a los clientes, ya que, este es uno de los
factores mas importante y valorado por parte del turista. Por este motivo, se describen
diferentes certificados de calidad incidiendo en uno de los mas importantes y reconocido
como es el CFI el cual ofrece formacion para adaptarse al turista chino y, ademas, certifica a
los establecimientos y ciudades que se adecuan al turista chino y esto provocara un aumento
considerable de turistas, ya que, estos prefieren un servicio de calidad adecuado a su cultura
y tradiciéon que un destino enfocado tnicamente al turista occidental.

Por ultimo, queremos contribuir con nuestro trabajo a ayudar al tejido empresarial
espafnol, principalmente, andaluz a aprovechar esta ineludible oportunidad de acercar sus
productos y servicios a las necesidades y expectativas singulares del turista chino.

1.3. OBJETIVOS DEL TRABAJO

En el presente trabajo se pretende analizar y dar respuesta a una serie de objetivos que se
detallan a continuacién:

- Profundizar en el conocimiento de las caracteristicas del mercado turistico chino.

- Establecer las etapas evolutivas del turismo chino.

- Identificar certificaciones singulares de ambito geografico en materia de turismo.

- Investigar sobre los requisitos del certificado CF.

- Fijar un perfil actual de la oferta turistica espafola que esta certificada por el CFL

- Identificar qué razones estan presentes en aquellas empresas que en la actualidad estan
y no estan adheridas a la certificacion CF en la ciudad de Sevilla.

- Ayudar en lo posible a la entidad CFI a incrementar su presencia en el tejido
empresarial andaluz.

1.4. ESTRUCTURA DEL TRABAJO

El presente trabajo consta de seis capitulos presentando la siguiente estructura basica: los
tres primeros pretenden dar repuesta a los 3 primeros objetivos fijados, dejando los 2
siguientes para atender a los objetivos empiricos definidos; el dltimo capitulo contiene las
principales conclusiones alcanzadas que nos permiten incorporar las recomendaciones que
recogemos. Ademas, este ultimo capitulo se dedica a abordar las principales limitaciones de
nuestro trabajo, asi como a fijar las lineas futuras de investigacién que se nos abren en
trabajos posteriores.

El primer capitulo lo iniciamos con una introduccién al tema objeto de estudio y, ademas,
comentamos la justificacion del trabajo, los objetivos planteados, la metodologia empleada,
asi como la estructura del mismo.



En el segundo analizamos y describimos la historia del turismo chino, es decir, lo
iniciamos con los antecedentes, seguido de la situacion del turismo en Espafia en el momento
actual y, en dltimo lugar, describimos las perspectivas futuras de este tipo de turismo.

En el tercer capitulo describimos tres certificaciones singulares de ambito geografico.
Estas son la certificacion Kosher, Halal y CF.

El cuarto se enfoca en la oferta que actualmente ofrece la entidad CFI y, 1a clasificamos y
describimos, principalmente, para la ciudad de Sevilla.

En el quinto capitulo desarrollamos un estudio empirico de este certificado CF buscando
respuesta a diferentes cuestiones, tales como, si conocen este certificado o los beneficios que
puede llegar a repercutitles.

En el sexto capitulo presentamos las conclusiones, recomendaciones y limitaciones a las
que hemos llegado tras el desarrollo de este trabajo. Ademas, se describen las perspectivas y
las lineas futuras de investigacién en este ambito.

Por dltimo, finalizamos el trabajo con las referencias bibliograficas utilizadas siguiendo
para ello el formato indicado en la plantilla para el Trabajo Fin de Master y, ademas, los
anexos y acronimos utilizados.

1.5. METODOLOGIA

Para dar respuesta a los tres primeros objetivos fijados operamos en primer lugar
realizando una identificacion de las principales fuentes bibliograficas de caracter cientifico;
posteriormente procederemos a realizar una profunda revisiéon de la anterior con la finalidad
de seleccionar aquellas fuentes que han sido consideradas como mds adecuadas y
actualizadas. Con ello tratamos de conocer la historia, las politicas y el desarrollo del turismo
emisor chino, y asi, nos hemos basado en libros especializados, revistas cientificas y otros
documentos de interés. Asi mismo, analizaremos los datos conseguidos de Turespafia, el
Instituto Nacional de Estadistica (en lo sucesivo, INE) y otras fuentes estadisticas relevantes.

Los objetivos empiricos definidos trataremos de alcanzarlos mediante el desarrollo de un
estudio empirico, a través del cual, analizamos qué razones sustentan el que las empresas del
sector turistico se adhieran o no se adhieran al certificado CF. Para ello, utilizamos la
combinacién de entrevistas personales a la entidad CFI y el envio de cuestionarios a las
empresas que se encuentran certificadas y las que en la actualidad no lo estan.

El envio de encuestas se desarrollé via email, pero también, a través de diversas redes
sociales como Facebook y Linkedln y, por dltimo, llamadas telefonicas.

Junto a las metodologias anteriores, se ha utilizado la plataforma TweetDeck como
herramienta de monitorizaciéon y conocimiento de las dltimas novedades sobre el tema objeto
de estudio. Asi, hemos monitorizado 3 cuentas de Twitter y 4 hashtags que consideramos que
pueden ofrecernos informacion de calidad y de interés. Los elementos monitorizados son:

e (@CFCities

¢  @InstitutoHalal

® (@soniafdezbarrio

e #libroblancodelturismochino
e fthotelAlanda

e #Hkosherespafa

e #hotelkosher



CAPITULO 2: HISTORIA DEL TURISMO CHINO

En el presente capitulo se va a describir la historia del turismo chino en base a sus
antecedentes, la situacion del turismo chino en Espafia y, en ultimo lugar, se describen las
perspectivas futuras debido a diversos acontecimientos que ocurren en destinos predilectos
para el mercado chino.

2.1. ANTECEDENTES

Los dos puntos de referencia de los viajeros chinos fuera de sus fronteras son los relatos
del monje Xuanzang en sus viajes a la India durante el siglo VII d.c. (Wriggins, 1996) y las
expediciones navales del Almirante Zheng He durante el siglo XV (Finlay, 1991).

Con la caida de la dltima dinastia imperial Qing y la proclamacién de la Republica en 1911,
se empez6 a promover los viajes formativos de los estudiantes hacia Japon, EEUU vy las
potencias europeas durante los afios 20 y 30 del siglo XX, lo cual, terminé con el estallido de
la guerra civil china y la guerra Chino-Japonesa (G. Zhang, Pine, & Zhang, 2000).

Desde la fundaciéon de la Republica Popular China en 1949 los viajes al exterior de los
ciudadanos chinos fueron duramente controlados, precisando de permisos y dilatados
tramites burocraticos (Arlt, 20006).

Asi, durante afios, en la China comunista el turismo era una actividad de sélo unos
privilegiados que podian viajar al extranjero: delegaciones oficiales, marineros o estudiantes
con permiso especial. Cualquier tipo de actividad turistica era considerada como una pérdida
de divisas y, principalmente, como un elemento desestabilizador para el Estado (Arlt &
Aceves, 2010).

En 1978 se produce la apertura econémica y politica de la Republica Popular China,
aunque, no es hasta 1997 con la creacién de los acuerdos internacionales en materia de
turismo, denominados .ADS, cuando las autoridades chinas facilitaron el crecimiento del
numero de viajeros de este pafs. Este mecanismo se ha utilizado para controlar el numero y
destino de los turistas que viajan al exterior del pais (Arlt & Aceves, 2010).

Después de 1980, una vez entraron en vigor las primeras reformas econémicas, el
gobierno empez6 a flexibilizar su politica hacia los viajes al exterior, en linea con una visién
mas positiva del turismo hacia China como una forma de obtener divisas. Sin embargo, en
una primera fase los viajes al exterior tan solo se contemplaron como un mecanismo para
estrechar lazos familiares o de amistad con china en los territorios proximos a la Republica
Popular, y siempre y cuando, los costes fueran asumidos por los anfitriones (Dichen &
Guangrui, 1983).

En 1983, después de la inclusién de China como miembro de la Organizacion Mundial
del Turismo (OMT), se permitié a los ciudadanos chinos que pudieran acreditar vinculos de
algun tipo cruzar la frontera de Hong Kong y Macao, mientras que en los afios siguientes y
hasta 1992 se ampli6é el nimero de destinos autorizados a Tailandia, Malasia, Singapur y
Filipinas.

Los tragicos hechos de Tiananmén en 1989, también conocidos como protestas de la
Plaza de Tiananmén, masacre de Tiananmén, la revuelta de Tiananmén o el incidente del 4
de junio, consistié en una serie de manifestaciones lideradas por estudiantes en la Republica
Popular China, lo cual, retraso, pero no interrumpio la progresiva apertura al turismo exterior
del régimen comunista (Pascual, 2016).

En 1995, se abrié una nueva puerta en la historia del turismo emisor chino con la
introduccion del Sistema ADS, complementado en 1997 con una ordenanza provisional para
la regulacion de viajes al exterior. Este mecanismo, que continua actualmente, se basa en
acuerdos turisticos multilaterales en los que los gobiernos participantes permiten a los turistas
chinos viajar por ocio, aunque no en forma individual, siempre como parte de un grupo y
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con un visado especial. Ademas, contar con el sistema ADS permite a agencias y
turoperadores del pais de destino operar en el mercado chino, aunque para ello deben actuar
legalmente en colaboracién con un socio local (Keating & Kiriz, 2008).

Los acuerdos ADS sélo facilitan la obtencién de visados turisticos en caso de viajar en
grupos. Para la obtencién de visados individuales, los ciudadanos deben tener en cuenta las
condiciones fijadas por cada pais en particular.

Aparte de los destinos ya aprobados con anterioridad (Hong Kong y Macao), Corea del
Sur, Australia y Nueva Zelanda fueron los primeros paises en recibir el estatus de destino
ADS entre los afios 1998 y 1999. Desde entonces hasta 2010, hay un total de 141 destinos
que han obtenido el estatus ADS. Espafia junto con la mayor parte de paises de la Union
Europea (UE) recibi6 la aprobacién en el afio 2004 (Arlt & Aceves, 2010), lo que en la
practica permitia la visita a multiples paises europeos con un dnico visado.

A continuacion, en la imagen 2.1.1. podemos observar los paises que disponen del estatus

ADS.
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Imagen 2.1.1. Paises con acuerdo ADS en 2010
Fuente: China Outbound Tourism Research Institute (china-outbound.com; 01/07/16)

Los paises que desean atraer un mayor nimero de turistas chinos, lo primero que deben
realizar es tener el reconocimiento ADS, a continuacion, desarrollar o adaptar sus ofertas a
las especificidades del mercado chino. Y, por dltimo, iniciar una campafia activa de
promocién del nuevo destino. En cuanto a la obtencién del reconocimiento, Malta fue el
primer pafs europeo en obtenerlo, seguido de Alemania en 2002. A partir de 2003 se produjo
un incremento cadtico en la autorizaciéon ADS, pasando de los primeros 16 en 2002 a 61
destinos a finales de 2004. En 2011, la mayoria de los destinos turisticos importantes ya son
parte del mapa ADS, que asciende, como comentabamos anteriormente, a un total de 141
destinos (Arlt & Aceves, 2010).

Segtn Rodriguez (2013; p.17), “en el siltimo decenio entre 2000 y 2010, se pasi de 10,5 millones
de turistas hasta 57,3 millones de turistas”. A continuacién, y siguiendo las mismas fuentes,
observamos como estos resultados son producto de diversas causas:

- Una politica mas liberal hacia el turismo.

- En el ano 2002 se incluyeron convenios entre varios paises de la Comunidad Europea
y la ex Unién Soviética.

- A partir de 2003 se dio un gran incremento en la autorizaciéon de acuerdos ADS.



- Reestructuracion del calendario de festividades nacionales y los dias sueltos. En 1999
el gobierno chino introdujo las llamadas “Golden Weeks” o también llamadas “Semanas
Doradas”. Esta semana es un periodo de vacaciones de 7-9 dias. Los turistas chinos
practicamente visitan todos y cada uno de los 141 destinos a los que tienen la
posibilidad de viajar.

- A partir de 2008 se reordeno los periodos de vacaciones.

- Ademis de los acuerdos ADS aplicables al turismo en grupo, actualmente los turistas
chinos también pueden solicitar visados para viajar individualmente a destinos
especificos, como Hong Kong, Macao, Australia, Nueva Zelanda, Japon y Dinamarca,
entre otros.

El 5 de abril de 2010 los 25 paises del area Schengen adoptaron un cédigo tnico de visados,
que unificaba los tramites y requisitos de solicitud, haciendo el proceso mas barato, facil y
transparente. Ademas, el Ministerio de Asuntos Exteriores ha manifestado su intenciéon de
flexibilizar la tramitaciéon de visados turisticos mediante la concesiéon del servicio a una
empresa privada en medio centenar de embajadas y consulados.

En los proximos afios las barreras que suponen los tramites burocraticos desapareceran y
esto afectara, especialmente, a aquellos ciudadanos chinos que opten por viajar a Espafia de
forma individual, y no ya sujetos a la restriccion de los viajes en grupo.

Para analizar el comportamiento de los turistas chinos al seleccionar un destino se utilizé
una estructura de anillos concéntricos denominado ““Distancia Cultural” (Arlt & Aceves, 2010).
La Distancia Cultural (en lo sucesivo, DC), segiin Shenkar (2001) mide la proporcién en la
que las culturas nacionales son diferentes o similares a la cultura del anfitrién. Los turistas
tienen una mayor propension a seleccionar los destinos mas cercanos geograficamente ya
que tienen una mayor identificacién cultural. En la imagen 2.1.2. podemos observar las zonas
establecidas para el mercado turistico chino:

Imagen 2.1.2. Anillos distancia cultural mercado chino
Fuente: Arlt y Aceves (2010; p. 328).



- Primer anillo: son destinos con menor DC, lo cual tiene mayor probabilidad de ser
seleccionado por los turistas chinos.

- Segundo anillo: son destinos con una DC intermedia, son paises con alto porcentaje
de poblacién china.

- Tercer anillo: son paises fuera del mundo chino, existe mayor probabilidad de
conflictos, debido a las diferentes percepciones de comportamiento turistico entre
occidentales y chinos.

2.2.  SITUACION DEL TURISMO CHINO EN ESPANA

Espafia obtuvo el ADS en el afio 2004, esto facilité el transito de turistas chinos hacia
Espafia. En primer lugar, sélo podfan visitar el pais en grupos, pero posteriormente se
consiguié que los ciudadanos chinos pudiesen conseguir visados individuales para poder
visitar los 141 destinos adheridos al estatus .ADS.

A continuacién, vamos a describir la evolucion que este tipo de turismo ha tenido hacia
el destino Espafa en el dltimo decenio (2006-2015). Para ello, nos hemos servido de noticias
del ambito turistico ya que no hay informes ni encuestas que muestren informaciéon fiable
sobre el turismo emisor chino hacia nuestro pafs.

En primer lugar, en 2006 visitaron nuestro pais unos 21.000 turistas chinos (Claudio &
Saavedra, 2008).

Segun Adiego (2012; p. 230), en 2007 “visitaron 75.920 turistas chinos Esparia mientras que, en
2008 la cifra se increments a 87.500” Si observamos el afio 2006 y 2008 se ha multiplicado por
cuatro las visitas de este tipo de turistas hacia nuestro pais.

Ademas, el Ministerio de Industria, Turismo y Comercio consideré que el turismo chino
tenfa un gran crecimiento, concretamente, en 2009 llegaron a Espafia 89.523 turistas
(Sebastian, 2011).

Espafia en 2010 recibi6é 102.000 turistas chinos, constatado por el Secretario General de
Turismo y Comercio Interior, Joan Mesquida, durante el VI Foro Espana China segun
Europa Press (2011).

Segun Globalasia (2012), “José Manuel Soria ha afirmado que los turistas chinos que visitaron
Esparia en 2011 incrementaron hasta 130.000 debido al anmento de la flexibilidad en la emision de
visados”.

En Europa Press (2014b), observamos que en 2012 de los 80 millones de turistas chinos
que viajaron al exterior, tan s6lo 177.000 llegaron a Espana.

Para Pastrano (2014), Espafia recibié en 2013 a 60.66 millones de turistas extranjeros,
pero de esta cifra tan sélo unos 230.000 visitaron Espana.

En Hosteltur (2015), observamos que los turistas chinos que visitaron Espafia en 2014
alcanzd los 287.873 visitantes.

En Hosteltur (2016), podemos ver que en 2015 llegaron cerca de 400.000 turistas chinos
a nuestro pais y esto se debe a que los vuelos facilitan el acceso de los viajes desde China a
Espana.

Las previsiones para el afio 2020 segun Europa Press (2016a) son que “e/ mercado chino se
multiplicard por tres respecto al aiio 2015 y esto representa que las legadas alcanzarian un millén de
turistas’.

A continuacién, en el grafico 2.2.1 mostramos los datos obtenidos y podemos observar
de forma mas rapida el potencial crecimiento de este mercado hacia nuestro pais.
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Grafica 2.2.1. Evolucién turismo chino emisor hacia Espafia
Fuente: elaboracién propia a partir de los datos obtenidos anteriormente

Tras el analisis del turismo emisor chino hacia Espafia en el ultimo decenio y las
previsiones para el afio 2020, se va a describir la situacién actual que vivimos en nuestro pais
respecto al turismo emisor chino a fecha de junio de 2016.

Segun la ficha ejecutiva de Turespafa (2016), “Espasia recibe 68.215.225 turistas
internacionales, lo que equivale al 0,6% del total emisor de los chinos continentales, concretamente, 399.741
turistas chinos”.

En lo relativo a los destinos, el 90% de los flujos turisticos procedentes de China son
hacia destinos ubicados en el continente asiatico, mientras que Europa es el segundo
continente mas visitado con un 4,1% del total de visitas (Jing, 2013).

Los destinos mas visitados por este tipo de turista en Espafia son Madrid y alrededores,
Barcelona, grandes ciudades de Andalucfa, Mallorca, Tenerife, Gran Canaria, Valencia,
Castilla-Leén y Valencia. A continuacién, en el grafico 2.2.2. observamos el porcentaje
correspondiente de este tipo de turista por destino.

DOcCataluiia

B Madrid

O Andalucia
52%

OResto

Grafico 2.2.2. Destinos Turistas chinos
Fuente: elaboracién propia a partir de www.tourspain.es (06/06/16).

Para Turespafia (2016), la cuota del destino Espafia en este mercado esta en unos niveles
tipicos de un mercado emergente (0.34%). Segan el China Outbound Tourism Research Institute
(en lo sucesivo, COTRI), el nimero de turistas chinos al extranjero durante el primer
semestre de 2015 (enero-junio) ha crecido un 12,1% respecto al mismo periodo en 2014.
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Los turistas chinos tienen como destinos preferidos los mercados asiaticos, comentados
anteriormente, que concentran el 89%. Fuera de sus fronteras, los paises con mayor nimero
de visitas son Estados Unidos (EEUU), Rusia y Australia.

El producto clave para el turista chino que viaja por primera vez a Europa es el circuito
turistico por 4 paises con una duracién total entre 10-14 dfas, principalmente, centrado en la
“semana dorada”. En sus viajes combinan turismo cultural e historico, turismo de compras,
turismo gastronémico-enologico, servicios de alto nivel y excelentes conexiones.

En Espafia la demanda china acude en temporada baja ya que tiene el mejor clima de
Europa a un precio asequible.

La clase media urbana china considera que Espafia y Europa son destinos de compras de
articulos de prestigio y marca reconocida.

En el grafico 2.2.3. observamos como las llegadas de turistas chinos en 2015
incrementaron sustancialmente un 38.9% respecto al afio anterior (2014). En el primer
trimestre de 2010, la cifra de turistas chinos ha disminuido, aunque parece que se producira
un nuevo incremento en el préximo trimestre del afo.

120
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o
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-
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Grifico 2.2.3. Llegada de turistas - Frontur
Fuente: www.tourspain.es (06/06/16).

En el grafico 2.2.4. vemos como el gasto crecié un 62% respecto al afio anterior (2014).
El gasto medio por persona y dia ascendié a 2.062 y 266 euros respectivamente.

Segun la encuesta sobre gastos que realizé China Tourism Academy (en lo sucesivo, CTA),
el 33% de personas considera las compras lo mas costoso en su viaje, un 21% pensaban que
el transporte es la segunda actividad mas costosa y la tercera actividad es la restauracion.

500
400

300

Millones de euros

200

100

2014 2015

Grifico 2.2.4. Gasto total (millones de euros) — Egatur
Fuente: www.tourspain.es (06/06/16).
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LLa estancia media se situ6 en 7.7 noches, es decir, es un tipo de turismo que pernocta en
una misma ciudad una semana y realiza un gran gasto en productos de alto nivel adquisitivo
cosa que otro tipo de turismo es impensable.

Respecto a las pernoctaciones hoteleras, en el grafico 2.2.5. observamos que cerraron el
afio con un incremento del 36.3%, incremento que se mantiene en el primer cuatrimestre de

2016 en un 29.2%.
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Grafico 2.2.5. Pernoctaciones Hoteleras — INE (EOH)
Fuente: www.tourspain.es (06/06/16).

En el grafico 2.2.6. podemos observar como las previsiones de capacidad aérea segin
www.aena.es muestran un crecimiento destacable para los proximos meses y esto se debe a
la incorporacion del vuelo directo entre Hangzhou y Madrid operado por Beijing. Ademas,
destacar la préxima incorporacion de nuevos vuelos entre Shanghai y Madrid, tanto de China
Eastern, para junio, como de Iberia, para el proximo invierno.

Ao 2016
Vuelos previstos
Junio Julia Agosto
% VARIACION INTERANUAL ASENTOS o4 5% 131.1% 175, 7%

Grafico 2.2.6. Vuelos previstos
Fuente: www.aena.es (06/06/16).

El perfil del turista chino en base a Agent travel (2016) se compone de las siguientes
caracteristicas:

La edad media del turista chino que visita el destino Espafia se sitda entre los 25 y 55
anos.

Aproximadamente el 50% de los turistas chinos viajan en familia, un 26% con amigos
y el resto de forma individual.

Gastan 5 veces mas que los turistas de otras nacionalidades, principalmente, en
compras de lujo y en un alojamiento de alta categorifa. El resto de su gasto se destina
al ocio un 16% y el 12% a actividades turisticas.

Ademas, segun Porras (2016) podemos dividir el perfil del turista chino en 5 tipologias
que se detallan en la tabla 2.2.7.
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Exploradores
Detallistas

Conectores
Prudentes

Buscadores de
Experiencias

Caprichosos

Buscadores de
Placer

Lo compone
el 25% de los
turistas chinos

Lo componen el
25% de los
turistas chinos

Lo componen el 17%
de los turistas chinos

Lo componen el
12% de los
turistas chinos

Lo componen el
21% de los turistas
chinos

Son nacidos
entre los afios

Son nacidos
entre los afios

Son nacidos entre los
anos 80-90

Son nacidos en
los afios 80

Son los Millennials

que nacen en los

60-70 60-70 afios 90
Son Proceden de Proceden de las | Viajan para darse | Hay mdas mujeres
innovadores y ciudades ciudades principales | un  gusto  y | que hombres
optimistas secundarias demostrar su
poder
Les gusta Son personas | Les atrae los hoteles | Se  alojan  en | Gran interés por la
aprender y responsables de | elegantes y el | hoteles con un | estética y viajan
explorar familia que viajan | asesoramiento nimero de | por placer
con ellos profesional para | estrellas elevado
disfrutar ~ de  las
actividades  locales
culturales
Planifican sus | Prefieren hoteles | Viajan para | Suelen  ir  a | Buscan un
viajes hasta el | seguros yaptos | enriquecer su | excursiones  de | alojamiento  con
ultimo detalle para toda la experiencia y son | aventura locales | buena relacion
familia independientes y calidad-precio
ambiciosos

2.3.

Tabla 2.2.7. Petfiles del turista chino

PERSPECTIVAS FUTURAS

Fuente: elaboracién propia a partir de www.hosteltur.com (19/08/2016)

Segun Zhang (2016) en su articulo “e/ turismo chino no es futuro. Ya es presente”. Los turistas
chinos empezaron a salir de su pais hace 10 afios, concretamente en 2004 cuando entr6 en
vigor el estatus .ADS y desde entonces la cifra de turistas que han visitado Europa ha crecido
de forma exponencial.

Segun el Global Shopping Forum, hace 10 afios salieron de China unos 28 millones de chinos,
en 2015 en Espafia nos visitaron unos 320.000 turistas y en solo cuatro afios multiplicaremos
esa cifra por 3 llegando a mas de un millén de turistas en 2020.

Espafia se esta convirtiendo en un destino deseado por el turismo chino, ademas, es el
turista que mas gasto realiza. El gasto medio del turista europeo es de unos 400 euros

mientras que el del turista chino esta préximo a los 1.800 euros (Zhang, 2010).
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Los diferentes acontecimientos que se producen en el mundo originan que el turismo
chino incremente o disminuya en nuestro pais. Entre estos acontecimientos nos podemos
encontrar numerosos atentados perpetrados, principalmente, en Paris, Bruselas y Tanez.
Ademas, destacar relevantes temas politicos como el “Brex:?’ que provocara un cambio en el
panorama turistico al que estamos acostumbrados.

Segun la agencia EFE (2016b), las cifras del turismo se mantienen pese a las tensiones
geopoliticas y los atentados terroristas, sin embargo, paises marcados por el terrorismo como
Tuanez, Egipto o Turquia son mas dificiles para mantener la cifra turistica estable, ya que,
estos son reacios a ir a un pafs donde la amenaza terrorista es constante.

Entre los numerosos atentados acontecidos vamos a destacar los tres que consideramos
que mas pueden afectar al turista chino con el consecuente beneficio turistico para Espafia.

En primer lugar, los atentados de Paris en noviembre de 2015 consistieron en varios
ataques terroristas perpetrados por un grupo yihadista del Estado Islamico (en lo sucesivo,
EI).

Para Garcia (20106), Patis era uno de los lugares mas importantes para los turistas asiaticos,
ya que, estos son importantes compradores en el sector del lujo y Paris cumplia con todos
sus requisitos, pero tras los atentados acaecidos en Paris el numero de turistas chinos
disminuy6 considerablemente.

Estos hechos provocan que los turistas chinos busquen otros destinos mas seguros como
es el caso de Espafia que cumple con la motivacion principal de este tipo de turismo: las
compras de articulos de alta gama o lujo, principalmente, en las grandes capitales como
Madrid o Barcelona.

En segundo lugar, los atentados de Bruselas en marzo de 2016 realizados por el EI en el
aeropuerto y la red de metro. Estos lugares son de gran transito de personas y donde el
turismo entra a la ciudad, por lo que, son factores negativos para las personas que pretende
llegar a la ciudad belga.

El Mundo Economia y Negocios (2016), nos explica que los ataques terroristas en
Bruselas afectaran al turismo y a la economia en general y esto preocupa, principalmente, a
los turistas que reciben de EEUU, China y Japon los cuales buscaran como ocurtia en Paris
destinos mas seguros y ahi es donde Espafia debe aparecer para captar ese turismo que acudia
a ese pafs.

Segun Alcover (2016), “estos atentados provocaron una gran disminucion de la ocupacion hotelera
pasando de un 82% al 25%7”, por lo que vemos que estos atentados afectaron muy
considerablemente al pafs. Un atentado es un acontecimiento el cual hace a las personas
reacias a acudir a un destino y prefieren buscar nuevos lugares que visitar que le ofrezcan lo
mismo que el anterior.

En dltimo lugar, el atentado en Estambul (Turquia) en junio de 2016 realizado por el EI
en el aeropuerto internacional Atatiirk, uno de los mas transitados del mundo. Ademas,
destacar el intento de golpe de Estado de Turquia en julio de 2016 organizado por el ejército
turco para derrocar el gobierno del Presidente de la Republica de Turquia, principalmente en
la capital de Ankara y en la ciudad de Estambul el cual fracasé.

En este caso comentamos Turquia porque el ministro de exteriores turco y el de china
tras una reuniéon vieron la necesidad de aumentar el nimero de los turistas chinos a Turquia
(TRT, 2016).

Segun Olivas (2016), el impacto del terrorismo en Turquia ha sido bastante importante ya
que se ha producido una reducciéon del 34,7% en el nimero de turistas. Antes de estos ataques
terroristas Turquia se encontraba en el sexto lugar de ingresos por turismo a nivel mundial.

Con estos datos podemos deducir que el pais tendra dificultades para volver a captar al
turismo que acudia a su pafs, ya que no solo fue un atentado, sino que ha sido una serie de
ellos y eso produce en las personas desconfianza.
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En conclusion, los ataques terroristas que se han producido en estos tres lugares son una
gran oportunidad para que Espafia realice campafas de marketing en el pafs chino y capten
a esos turistas que acudian a esos destinos.

Ademas, es importante el Brexi? que ha afectado a altos mandatarios rusos y chinos ya
que la salida de Reino Unido supone una debilitacién de la UE. Para los negocios chinos es
una mala noticia debido a que la devaluacién de la libra esterlina no le es favorable a los
grandes magnates chinos, ya que, frenarfa grandes proyectos de inversioén con el consecuente
beneficio econémico para estos (Amon, 2016).

En cuanto al turismo el Brexit favorecera el incremento de turismo en su pafs debido al
desplome de la moneda britanica, lo que abarata los bienes y servicios del pafs para
compradores extranjeros. Los turistas chinos realizaron reservas para sus vacaciones en
Reino Unido, ya que, es un tipo de turismo de compras de nivel adquisitivo alto y al disminuir
el precio de la moneda estos productos también disminuiran su precio. La caida de la libra es
un incentivo para las compafifas de articulos de lujo, ya que, los turistas chinos son los
principales compradores de bienes de alta gama (Bloomberg, 2016).

En consecuencia, el Brexit afectara negativamente a Espafia en cuanto al turismo chino,
ya que, estos dirigiran sus viajes a Reino Unido donde aprovechan el abaratamiento de la
moneda para realizar una de sus motivaciones principales cuando visitan un destino: las
compras de lujo.

! Brexit es la abreviatura de dos palabras en inglés, Britain (Gran Bretafia) y exit (salida) que significa la salida
del Reino Unido de la UE.

13



CAPITULO 3: CERTIFICACIONES SINGULARES DE AMBITO
GEOGRAFICO

En el presente capitulo se va a realizar una definicién y estudio de tres certificaciones
singulares de ambito geografico significativas en el sector turistico, si bien, haremos especial

hincapié en el certificado CF, ya que, va a ser en este en el que centraremos el presente
trabajo.

3.1. CERTIFICACION CHINESE FRIENDLY

La empresa CFI (chinesefriendly.com) fundada por el Doctor Kurt Grétsch en 2011 surge
para dar respuesta a las necesidades del mercado chino. Especificamente, es una consultora

especializada que permite la certificacion CF para que las empresas se ajusten de forma eficaz
y eficiente a la llegada de los turistas chinos (imagen 3.1.1.).
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Imagen 3.1.1. Certificado CF
Fuente: chinesefriendly.com (08/06/2016)
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La informacién que se expondra a continuacion, ha sido extraida de la documentacion
facilitada por la entidad CFI y la entrevista personal realizada a Cristina Vera (Executive
Manager) y Javier Ponce (International Project Manager) (Véase anexo 3).

El equipo de CFI lo componen ocho empleados permanentes tanto de origen occidental
como oriental. Ademas, tiene delegaciones por toda Espana (Sevilla, Madrid, Murcia,
Comunidad Valenciana y Zaragoza), en Beijing y Colombia.

Es importante destacar que cuenta con partners en Italia, Portugal, Alemania y Francia.
Entre los mas destacados podemos mencionar la China Friendly Russia, 1a Organizacion
Mundial del Turismo (OMT), la China International Travel Agency (CIT), el Travel Trade, Dragon
Trail, Catedra China, EnClaveChina, etc.

También dispone de acuerdos de colaboracién por toda la zona del Mediterraneo,
Argentina, Estados Unidos, América Central y Latina, Rusia, Asia Central y China.

Hay que tener en cuenta que CFI tiene cuatro competidores principales. Dos de ellos a

nivel internacional (Wekome Chinese y Attract China) y otros dos a nivel nacional (Quorum Asia
y Henkuai):

Welcome Chinese es una empresa creada en 2013 en Italia. Otorga el certificado de
servicios estandar de viaje y plataforma de viajes reconocido por la CTA segin su

pagina web http://www.welcomechinese.com.cn/ (05/09/2016). Las areas de
certificacion son:

e Hstaciones y companias de tren.

e Aeropuertos y compafiias aéreas.
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e Parques.

e Oficinas de turismo.

e Oficinas de alquiler de coches.
e Autobuses turisticos.

e  Guias turisticos.

e (Cruceros.

e Establecimientos de alojamiento turistico.
e Tiendas.

o Museos.

e Restaurantes.

e Apartamentos.

- Attract China es una empresa norteamericana que no se encarga de certificar, pero
crea innovacion digital de marketing, es decir, a un coste efectivo atrae clientes chinos,
segun su pagina web http://www.attractchina.com/ (05/09/2016).

- Quorum Asia segin su pigina web www.quorumasia.es/ (05/09/2016) es una
agencia de comunicacién y marketing especializada en el mercado oriental. Destacar
que no se encarga de otorgar certificaciones, sino que, Unicamente apoya a las
empresas en la comunicacion con este segmento de mercado.

- HenKuai al igual que las dos agencias anteriores se encarga de la comunicaciéon con

el mercado asiatico segun su pagina web http://henkuai.es/ (05/09/2016).

Los requisitos basicos para obtener el certificado CF segtin nos han sido descritos en las
entrevistas realizadas son los siguientes:

- En primer lugar, el cliente recibe un curso de formacién sobre el turismo chino, su
cultura y forma de comportarse, entre otros aspectos.

- En segundo lugar, se entrega una Check-/ist a los clientes que variara en funcion de la
naturaleza del negocio (establecimiento de alojamiento, tiendas, museos, restaurantes,
etc.). Cuando el establecimiento lo recibe, lo aplicara de forma progresiva, por
ejemplo, las cartas de los restaurantes deben tener traduccion al chino. Cuando se
cumplan los puntos de la Check-/ist y estos hayan sido comprobados por la entidad
CFI, es cuando se certifica el establecimiento y se le hace entrega de la placa para que
puedan colocarla fuera de éste. Ademas, el logotipo del certificado se puede usar en
su propia imagen corporativa y en sus estrategias de comunicacién para el mercado
del turismo chino.

- En dltimo lugar, se da a conocer por la entidad CFI en sus redes sociales, emails,
newsletters, catalogos y, ademas, se les propone que acudan junto a éstos a ferias de
turismo y otros eventos relacionados con el sector.

También, en las entrevistas mantenidas con el personal directivo de CFI se nos explicitd
cémo se mantiene dicho certificado, asi como las ventajas que ellos sostienen dispone el
certificado. Con relacién al mantenimiento del certificado podemos decir que se siguen una
serie de pasos muy simples:

- Se vuelve a pasar la Check-/ist de forma periddica, concretamente, anualmente.

- Se refresca la formacion, principalmente, por nuevas incorporaciones de la plantilla.
- Se paga la cuota anual perteneciente a los servicios relativos a dicho certificado.
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Las personas encargadas de la formacion, revision y auditoria de dicho certificado tienen
un perfil muy concreto, ya que, son personas de nacionalidad china, que han vivido en dicho
lugar o que han tenido una relacién profunda con Espana y China, ademas, la persona debe
de tener la formacion de profesor

Con relacién a las ventajas de adherirse al certificado CF encontramos las siguientes:

- Proporciona un sello de calidad con reconocimiento internacional.

- Se puede hacer uso del logo en su imagen corporativa.

- Los criterios de calidad de CFI estan reconocidos y homologados por el programa
OSC que veremos en el punto 4.1. del presente trabajo.

- Los criterios de calidad de CFI son especificos para cada tipo de servicio turistico. No
es lo mismo los criterios de calidad para un restaurante que para un hotel.

- Favorece la confianza de los turistas chinos, las agencias chinas, los turoperadores y
otras empresas relacionadas con el sector turistico.

- Impulsa el posicionamiento del producto en el mercado chino.

Segun entrevista mantenida al fundador de la empresa CFI en la emisora CRIonline 92.9
Fm de Madrid, concretamente, en el programa Punto de Contacto: el punto de acceso a la
china de hoy (2016), se comenta que la empresa nace porque se observan problemas en los
turistas chinos para comunicarse en los destinos turisticos. Por este motivo esta empresa se
encarga de preparar hoteles, restaurantes y ciudades mediante formacién y comunicacién en
chino.

La caracteristica principal del turismo chino es su curiosidad y que quieren saber mas. Por
este motivo CFH ofrece la posibilidad, por ejemplo, de preparar museos con guias que hablan
chino o que son nativos para acompanar a los visitantes en el museo. Se realiza una
preseleccion de las obras que pueden causar mayor interés para este tipo de turismo para que
la visita no tenga una duracién de tres horas sino como maximo de una hora para que se
realice un aprovechamiento maximo de la visita completa al destino. Otro ejemplo consiste
en recomendar a los restaurantes sobre los gustos de los clientes chinos ya que no todo lo
que gusta a los occidentales gusta a los orientales.

Ademas, destaca la importancia de la Administracion Publica en Espafia ya que se esfuerza
en facilitar la concesién de visados, aunque podrian ser mas rapidos, pero todo depende de
la UE no solo de un pafs y, ademas, la incorporacion de nuevas lineas aéreas que facilitan el
acceso de este tipo de turismo a nuestro pafs.

Para atraer mas turistas chinos a Espafia se debe comunicar mas y mejor o desarrollar
mejores campafias de marketing, ya que, nuestro destino es conocido, principalmente, por el
futbol y tenemos una gran cantidad y variedad de recursos para potenciar e incrementar el
turismo en el pafs.

En Espafia los destinos menos conocidos son los que se sitdan en el norte como Galicia
o el Pafs Vasco, por ello, se han desarrollado Jornadas sobre Turismo Chino en estos lugares
para potenciar el conocimiento de estos destinos en el mercado chino. La I Jornada sobre
Turismo Chino en el Pais Vasco se desarroll6 el 21 de septiembre de 2015 mientras que la I
Jornada de Turismo Chino en Galicia esta prevista para el 21 de julio de 2016.

Por otro lado, los destinos mas conocidos son los situados en el sur, principalmente,
Andalucia.

Destacar que actualmente se esta desarrollando el proyecto turistico “Ruta de la Seda” de
CFI. Este proyecto consiste en dotar de vida a la mitica ruta que tanto hizo por el intercambio
cultural, comercial y el crecimiento de respeto mutuo de dos civilizaciones tan lejanas y
distintas como la europea y la asiatica. En la imagen 3.1.2. podemos observar los puntos
turisticos por los que se desarrollara esta ruta.
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Imagen 3.1.2. Ruta de la Seda
Fuente: chinesefriendly.com (08/06/2016)

En cuanto a las dificultades para atraer turismo chino podemos destacar la colaboraciéon
de las agencias chinas con las agencias espanolas, pero esto se esta solventando con la
incorporacion de estas agencias chinas en Espana sin necesidad de intermediacion.

Por ejemplo, segin EFE (2016a) en el mes de mayo de 2016 un grupo de 2.500 empleados
chinos del Grupo Tiens visitaron Madrid, Toledo y Barcelona como viaje de incentivos
dejando unos ingresos de 7 millones de euros. El empresario chino Li Jinyuan, premiaba a
sus trabajadores con un programa de actividades ludicas y culturales, visitas guiadas y una
matinal taurina.

Esta misma fuente sostiene que para la llegada de estos turistas se reservaron unos 20
vuelos que llegaron al aeropuerto Adolfo Suarez Madrid-Barajas y cuatro trenes de alta
velocidad completos, ademas, se realizaron 1.650 reservas de habitaciones en unos diez
hoteles madrilefios y se contrat6 una flota de 70 autobuses. Este viaje se organizé por primera
vez como actividad de intercambio cultural entre China y Espafia que establecieron
relaciones diplomaticas hace 42 afos.

Este viaje realizado por la comunidad china a Espafia ha generado un importante impacto
economico en el sector servicios y como consecuencia nos muestra que hay que potenciar
este segmento, ya que, son un destino que deja una gran cantidad econémica al lugar que
visitan.

Gracias a la informacion facilitada por CFI podemos destacar los siguientes casos de éxito:

- La cadena de hoteles Barceld.

- La cadena de hoteles Silken.

- El hotel Ritz de Madrid.

- El caso de éxito mas importante es la ciudad de Zaragoza en la que el turismo chino
incremento en un afio y medio un 400%.

Gracias a estos casos de éxito podemos ver que el turismo chino es un segmento en auge
del cual todos los sectores de actividad pueden verse gratamente beneficiados.

Por dltimo, CFI segin nos manifestd su equipo directivo dispone de su propia marca
editorial:
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El catalogo CFI se actualiza periddicamente y, ademas, aparece informacion sobre los
clientes asi como de la actividad que desarrollan. Se utiliza como herramienta de
promocion.

El libro Murong Yindao en el cual Murong que es ilustrador chino muestra su
experiencia por las tierras espafolas a través de sus dibujos. En este se pueden ver
ciudades como Barcelona, Zaragoza, La Rioja, Segovia, Madrid, Granada y Sevilla.
El T Libro Blanco del Turismo Chino en Espafia versa sobre experiencias, reflexiones,
estudios del estado actual del turismo chino en Espafia.

El II Libro Blanco del Turismo Chino en Espafia recoge testimonios de expertos
sobre el turismo chino.

Las futuras publicaciones se prevén que sean El Libro Blanco del Turismo Chino en
Africa, El Libro Blanco del Turismo Chino en Asia Central y El Libro Blanco de la
Ruta de la Seda.

En el capitulo 4 vamos a desarrollar la oferta de certificacién que actualmente dispone la
empresa CF] en Espafa haciendo especial hincapié a las empresas certificadas en la ciudad

de Sevilla donde se encuentra su sede nacional.

3.2. CERTIFICACION KOSHER

Segun la Asociaciéon Espafiola para la Calidad (AEC), en su pagina www.aec.es
(03/06/2016) define la palabra Kashrut como “apto o adecuado a las normas religiosas impartidas al
pueblo judio”. Las leyes kosher tienen su origen en la Biblia y detalladas en la Talmud y en otros

cédigos de la tradicion judia.

Segun estas mismas fuentes, la Biblia proporciona una lista de las categorfas de alimentos
que son kosher. Entre estos alimentos que pueden consumir nos encontramos:

- Productos lacteos: leche y derivados.

- Carnicos: carne de vaca, oveja, cabra y ciertas aves como el pollo, pavo, pato y ganso.

Parve o Neutro: no contienen ni carne ni licteos en sus ingredientes. Por ejemplo, las
frutas, granos y vegetales en estado natural, los huevos y aquellos pescados que no

tienen escamas ni aletas.

Es importante y hay que tener en cuenta que:

- Las carnes no pueden consumirse junto a los productos lacteos.
- Para que la comida sea £osher, el animal debe estar bien cuidado y no hacerlos sufrir

cuando son sactrificados.

Segun www.ok.org (03/06/2016) los alimentos certificados de kashrut tienen unas

etiquetas con los siguientes simbolos:

®

Establecida en 1935, entre las
mas respetadas organizaciones
de certificacion kosher

©

LLa mayor organizacion
de certificacion kosher

Establecido en Teaneck,

NJ. 1968
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Segun www.todokosher.com (03/06/2016) para certificar un producto como kosher en
Espafia tenemos las siguientes agencias de certificacion Kosher y rabinatos asociados:

- The Chief Rabbinate: Madrid.

- Kosher Consultancy: Barcelona.

- C.IT. Torremolinos.

Segun www.todokosher.com (03/06/16), la certificacion kosher tiene los siguientes
beneficios:

- Una mayor credibilidad en la calidad de los productos.

- Una mayor credibilidad en las transacciones comerciales.

- La posibilidad de crear canales exclusivos kosher paralelos a los existentes en la
actualidad.

- Valor agregado y diferenciacion a la hora de entrar en cadenas de supermercados.

- Mayor fidelidad del cliente a la certificacion £osher.

- Posibilidad de entrar en forma directa en mercados muy competitivos como EEUU,
Canadi, Reino Unido, Francia e Israel.

A continuacion, se describen varios productos kosher desarrollados en territorio espafol:

- Segin Agudo (2013), la cooperativa San Vicente de Mogon (Jaén) produce aceite de
oliva para el mercado judio. Para ello reciben el certificado de que el alimento se ha
producido dentro de los estandares de la tradicién judia mediante el visto bueno que
le da un rabino. Para esta empresa no resulté complicado conseguir el certificado
kosher, ya que, aunque hay que seguir unas normas bastante estrictas, en lo que consiste
es en hacer basicamente bien las cosas.

- Segin Itongadol (2016), Samsung ha desarrollado su primer Smartphone Kosher. Este
bloquea el contenido desagradable y fue aprobado por un rabino y un juez.
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- Por dltimo, adentrandonos en el sector turistico solo existe un hotel £osher en Espania,
concretamente, en la Costa del Sol. Este es el Hotel N.Ch** Kosher ubicado en el
centro de Torremolinos (Malaga) el cual sigue las normas del “shabaf”>.

Segun el reportaje de RTVE realizado por Perales y Carazo (2013), el shabat “es el dia festivo
para los judios”. A partir del atardecer del viernes hasta que oscurece el sabado, no pueden
realizar ningtn acto relacionado con el trabajo como:

- Pulsar un interruptor.

- Responder al teléfono.

- Usan internet.

- Utilizan electrodomésticos por lo que se preparan todos los alimentos antes, ya que,
no se puede cocinar durante el shabat.

- Comerciar por lo que no utilizan dinero durante ese dia.

- Usar vehiculo.

Por estas razones lo mas importante del certificado £osher en un hotel es que, al no poder
pulsar ningan interruptor, hay que incorporar mecanismos con temporizadores para graduar
la luz, los ascensores y otros elementos que necesiten ser pulsados por las personas.

En la pagina Tripadvisor.es donde los clientes pueden dejar comentarios después de la
visita y experiencia a un establecimiento hemos observado el siguiente comentario relativo a
este hotel “Hotel grande con servicios descuidados™ del 9/11/2014. En este comentario
aparecen quejas por los ascensores ya que durante el shabat el ascensor suele estar durante
todo el dia funcionando automaticamente y su ruido puede molestar a las habitaciones mas
cercanas.

En resumen, es necesario estudiar el mercado, conocer en profundidad sus caracteristicas
y desarrollar los requisitos que ellos necesitan de la mejor forma posible sin causar
inconvenientes a ninguna de las personas que los rodean.

3.3. CERTIFICACION HALAL

Segun la web del Instituto Halal (institutohalal.com; 03/06/2016) creado en 1986, el
término balal “comprende todo lo que estd permitido, antorizado, sano, ético o no abusivo, y por tanto, es
beneficioso y saludable para el ser humano, los animales y la proteccion del medio ambiente propiciando una
mejora de la calidad de vida y la reduccion de riesgos para la salud”.

Halal son todos los alimentos, exceptuando aquellos identificados como Haran’ por la
Sharia, como el cerdo, los animales sacrificados incorrectamente, el etanol y otros toxicos,
los animales carnivoros, la sangre, los alimentos contaminados y peligrosos, etc.

Ademas, podemos observar el término Masbong que se refiere a todo lo que no se puede
determinar claramente su origen, por este motivo, se prefiere no emitir certificaciones con
alimentos dudosos.

Hoy en dfa, los musulmanes entienden el término Ha/a/ como un estilo de vida que afecta
alos quehaceres cotidianos como la alimentacion, la higiene, la sanidad, la economia, la moda,
el comercio o el turismo.

Segun el informe The Blueroom Project (2016; p.10), este tipo de turismo en Espafa “supone
un 4% del total de turistas que recibid en 2014, alcanzando nna cifra de 2,6 millones”. Es el decimosexto
pais mas visitado por los musulmanes y, ademas, es importante destacar que nuestro pais
cuenta con la importante feria “Expo Halal Spain”.

2 Séptimo dia de la semana y también es el dia sagrado de la semana judia.
3 Término que hace referencia a todo aquello que esta prohibido, no permitido, es daflino o abusivo para
las personas.
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El Instituto Halal es la entidad que se encarga de certificar tanto bienes como servicios
aptos para el consumo de los musulmanes. Ademas, promueve un desarrollo normalizado
del mercado Halal en Espafia, a través de iniciativas, acciones y proyectos que favorezcan la

integracion del estilo de vida Halal. En la imagen 3.3.1. podemos ver el certificado de garantia
halal.

Imagen 3.3.1. Certificado Halal
Fuente: www.institutohalal.com (06/06/2016)

Las estimaciones del Instituto Halal prevén que este tipo de turismo alcance en 2020 un
gasto de 233.000 millones de ddlares, lo que significa un 13% del gasto mundial en turismo.

Dado que el crecimiento medio anual de este tipo de turismo ronda el 8,5% se ha creado
la Halal International Tourism (HIT) que es una iniciativa conjunta del Instituto Halal e Innova
Taxfree Group que nace con el propésito de posicionar a Espafia como uno de los principales
destinos turisticos Halal. Promocionara el turismo Hala/ en Espafia, y aglutina todas las
ofertas turisticas Hala/ (Europa Press, 2016b).

La certificacion Halalla podemos observar en 4 sectores claramente diferenciados:

- En primer lugar, para la certificaciéon en alimentacion el producto debe ajustarse a la
normativa islamica que se recoge en el Coran, en las tradiciones del Profeta
Muhammad y en las ensefianzas de los juristas islamicos.

- En segundo lugar, para certificar el sector servicios deben cumplir las condiciones
requeridas por los musulmanes en cuanto a comidas, hospedaje, transportes, local
para la oracién e instalaciones necesarias para la practica de las abluciones.

- En tercer lugar, para certificar productos de cosmética algunas de las condiciones
requeridas son que sean producidos con materias primas halal, se debe tener cuidado
para que no exista contaminacion cruzada con otros productos y que se mantiene la
trazabilidad del proceso, someterlos a una analitica de deteccion de ADN de
elementos Haram y deben ir provistos de etiqueta autorizada por el Instituto Halal.

- Por dltimo, para certificar centros de salud como hospitales o clinicas médicas debe
existir distintivo de que la habitacién cumple con la normativa Halal, distribucion de
comidas garantizando la condicién Halal, acceso a una sala de oracién y a un lavatorio
para realizar las abluciones’. En cuanto a la industria farmacéutica las condiciones para
certificarse son ser producidos por materias primas Hala/, no deben contener ninguna
materia prohibida, no existir contaminacioén cruzada y que se mantenga la trazabilidad
del proceso, realizacion de analitica de deteccion de ADN de elementos Haram, los
envases iran con etiqueta del Instituto Halal.

En estos momentos el Instituto Halal tiene 282 certificaciones a nivel mundial.
Centrandonos en las certificaciones turisticas (sector servicios) en Espafia las podemos
observar en Andalucfa, Catalufa, Islas Baleares y Madrid. Si lo desglosamos por actividad
nos encontramos lo siguiente:

4 Ritual de purificacion de algunas partes del cuerpo antes de realizar actos religiosos.
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- Agencias de viajes.
- Catering.

- Hotel.

- Restaurantes.

- Rutas Turisticas Segway.

De las cinco areas turisticas que hemos descrito nos vamos a enfocar en los hoteles dado
que el mayor numero de empresas adheridas al certificado halal en nuestro pais son
establecimientos de alojamiento turistico y nos centraremos en esos que estan ubicados en
Andalucia, concretamente, el Alanda Hotel**** de Marbella y el Tryp Cérdoba Hotel*** de
Coérdoba.

Segun Vargas (2015), el Alanda Hotel**** en Marbella es el primer hotel certificado halal
en Espafa. Pertenece al grupo saudi Fawaz Al Hokair desde 2013 y cuenta con 200
habitaciones. Ofrece servicios orientados al mercado musulman centrados sobre todo en una
concreta gastronomia. No se sirven productos derivados del cerdo ni bebidas con alcohol,
se les ofrece un alfombrin para rezar y las habitaciones tienen sefialada la direccién de la
Meca. El Tryp Cordoba Hotel*** cumple las mismas condiciones que acabamos de destacar
en el Hotel Alanda.

Segun el Instituto Halal entre los beneficios del certificado podemos observar los
siguientes:

- Acceso a mas de 57 paises emergentes y a mas de 1.700 millones de potenciales
clientes a nivel mundial (44 millones en Europa).

- Entrada a un mercado valorado en mas de 3 billones de dolares.

- Acceso a 2 millones de ciudadanos musulmanes y Zmillones de turistas musulmanes
en Espafa.

- Superar barreras a la entrada en pafses en donde la certificacién es obligatoria para
poder operar.

- Obtener una marca de garantia reputada y reconocida a nivel mundial por la poblacién
musulmana.

- Contar con las acreditaciones internaciones de los paises de mayorfa musulmana.

- Genera confianza entre los consumidores, facilitando su fidelizacién.

- Diferenciarte de la competencia, posicionandote como una empresa Muslim Friendly.

- Afadir valor a tu producto. Garantia de Calidad, Salubridad y Sostenibilidad.

- Obligatoria para los musulmanes y atractiva para los no-musulmanes.

Segun Meriem (2015), “en 2014 un total de 2,6 millones de turistas halal visitaron Espasia, lo que
supone un 8% del total de turistas musulmanes del mundo”. Los paises emisores de turismo son los
que presentan mayor poder adquisitivo como Kuwait, Emiratos Arabes Unidos y Arabia
Saudi. Es importante destacar que el gasto medio del turista musulman en Espafia supera en
mas de un 200% al turista medio que acude a Espafia y que este tipo de turismo favorece la
desestacionalizacion del destino, ya que no disponen de una fecha concreta a la hora de viajar,
es decir, viajan durante todo el afio. Por dltimo, destacar que Espafa representa la novena
posicion en el ranking The Muslim Travel Index (2015) como destino Halal por lo cual
deberfamos de acomodar y certificar mas establecimientos para facilitar la visita del turismo
musulman a Espafia. Por ejemplo, Granada recibié un millar de visitantes en 2013 y no existe
ningun hotel o restaurante con sello de garantia halal en la ciudad.

22



LLos musulmanes acuden a Espafia como destino Halal principalmente por su patrimonio
andalusi, las magnificas infraestructuras turisticas, la rica y variada gastronomia, clima
esplendido, oferta cultural maravillosa, los mejores equipos del mundo de fatbol, etc. (Roger,
2016).

En resumen, como ocurria con el certificado kosher es necesario estudiar el mercado y
adaptarnos a éste. Concretamente, el sector musulman es muy potente en nuestro pais y deja
una gran cantidad econémica con sus visitas, pero Espafia y los establecimientos no
reaccionan en ofrecer calidad al mercado musulman y lo que se debe hacer es analizar y
estudiar el mercado y adecuar los establecimientos a los requisitos de este mercado.
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CAPITULO 4: LA OFERTA ACTUAL DE CHINESE FRIENDLY
INTERNATIONAL EN ESPANA

La empresa CFI surge, como comentabamos anteriormente, para dar respuesta a las
necesidades del mercado chino.

La certificacion CF tal y como se recoge en su web se otorga a las empresas que desarrollan
su actividad de forma eficaz y eficiente a la llegada del turismo chino.

A continuacion, se va a realizar una clasificacién del tipo de entidades que pueden ser
acreditadas por el certificado de calidad CF y, posteriormente, se describen las entidades
certificadas en la ciudad de Sevilla.

4.1. CLASIFICACION DE EMPRESAS CON CERTIFICADO CHINESE
FRIENDLY

El punto en el que nos encontramos ha sido extraido de la pagina web
chinesefriendly.com (05/06/2016).

Los clientes adaptados al sistema CF para recibir con éxito al turismo chino se clasifican
en las ocho categorias que observamos a continuacion:

- Centro de Idiomas.

- Museos.

- Ciudades.

- Ciudades Patrimonio de la Humanidad.
- Hoteles.

- Recintos deportivos.

- Restaurantes.

- Tiendas.

- Transportes.

En base a la clasificacion anterior, vamos a describir los 56 establecimientos especificos
que se encuentran adheridos al certificado CF en Espafia (Véase anexo 1).

La categoria con mayor numero de establecimientos son las ciudades y las ciudades
Patrimonio de la Humanidad, concretamente estan adheridas a dicho certificado 24 ciudades
en total. CFI firmé un convenio con Ciudades Patrimonio de la Humanidad para desarrollar
acciones de promocion en el mercado emisor de China y facilitar la adaptacion de este grupo
de ciudades a los viajeros chinos. Ademas, CFI formé a los técnicos de las 15 ciudades sobre
los gustos e intereses de este mercado con el fin de que los destinos se adapten a estos turistas
(Canalis, 2014).

Encontramos 17 hoteles localizados principalmente en las grandes ciudades como Sevilla,
Madrid y Barcelona. Segun Hosteltur (2012), “e/ certificado de calidad Chinese Friendly es mas que
una distincion ya que se certifican cinco meses de preparacion basica al idioma chino, nociones elementales
para la atencion a este tipo de turista y asesoramiento para nombrar a un responsable encargado de la recepcion
Y acogida de los turistas chinos”.

Observamos un total de 16 restaurantes centrados principalmente en las ciudades de
Sevilla, Madrid y Toledo.

Los museos que se componen concretamente de son 4 y estan localizados en Sevilla,
Madrid, Zaragoza y Malaga.

Otro de los elementos claves en el turismo es el transporte. En el caso del certificado CF
tenemos tres empresas, tales como, MedCruise dedicada a los cruceros, Grandoure enfocada
en los mini bus de lujo y, por tltimo, una de las mas destacables es la App MyTaxi que ademas
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de facilitar el servicio al turista forma a los taxistas en la cultura de los visitantes a la ciudad
promoviendo un servicio de calidad que ocasionara un aumento de las visitas a la ciudad.

Disponemos de centros de idiomas certificados en dos ciudades como Madrid y Ronda.
Es extrafio no ver en esta categoria a ciudades tan importantes como Sevilla y Barcelona las
cuales disponen de certificados en casi todas las categorias.

Finalmente, con una certificaciéon nos encontramos un recinto deportivo, concretamente,
un campo de golf en la ciudad de Sevilla y, por otro lado, una tienda de complementos en la
ciudad de Salamanca. Nos llama la atencién que solo exista un certificado de ambas siendo
categorias importantes, principalmente, porque el golf es uno de los deportes estrella del
turismo chino y ademds son compradores de alta gama por lo que grandes empresas deberian
informarse acerca de este segmento y adecuarse a €l.

En base a la documentacion facilitada por la entidad CFI y la entrevista personal realizada
(Véase anexo 3) podemos decir que a corto plazo se pretende entrar en el segmento de los
aeropuertos y el alquiler de coches. A medio plazo se estudia el Turismo MICE (Meetings,
Incentives, Conventions and Exhibitions) y los guias turisticos y, por ultimo, a largo plazo el
turismo nautico, los parques de atracciones y los parques acuaticos.

Hemos detectado que es importante destacar el programa OSC que esta dirigido por la
China Association of Travel Services (en adelante, CATS) y apoyado por la China National Tonrism
Adpnistration (en adelante, CNTA) y, ademas, cuenta con la colaboracién de otros
organismos relacionados con el turismo en China, asociaciones industriales, organizaciones
internacionales y las agencias y turoperadores lideres en el mercado turistico emisor chino.

QOSC es un sistema que pretende destacar la calidad de los proveedores de servicios
turisticos mediante criterios de excelencia exigidos por el turismo chino. En Espafia serfa el
equivalente a la “QQ” de calidad turistica.

El objetivo del programa es poder recomendar a las agencias de viajes chinas y a los
propios turistas chinos aquellos proveedores de servicios turisticos que garanticen una
experiencia tutistica completa, es decir, calidad, comodidad y confianza. Esto hace posicionar
los productos turisticos de calidad en el mercado chino.

LLa adhesion al programa tiene una serie de ventajas:

- Se proporciona un sello de calidad con reconocimiento internacional.

- Cuenta con el apoyo de la CATS, que es la autoridad China en el sector turistico a
nivel internacional.

- Se ofrece unos criterios de calidad especificos para cada tipo de servicio turistico,
ademas, de los criterios generales que se deben cumplir.

- Favorece de forma directa la confianza de los turistas chinos, asi como de agencias,
turoperadores y otras empresas chinas relacionadas con el sector turistico.

- Garantiza el posicionamiento del producto en el mercado chino.

Las empresas certificadas por la entidad CFI pueden homologar sus criterios con los
criterios necesarios para poder optar al certificado del programa (SC. Para optar a dicha
certificacion, las empresas certificadas por CFI deben cumplimentar un formulario de
solicitud, una carta de presentacion y recomendacion, la Check-list del certificado CF y,
ademas, llevar al menos seis meses adheridos al certificado para que la entidad CFI presente
dichos documentos a la CATS y que dicha instituciéon dé su aprobacion oficial.

El programa QSC cuenta con tres niveles de certificacion:
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- Blue Label (Primary Qualification)

@

- Purple Label (Standard Qualification)

- Gold Label (Optimal Qualification)

Las empresas certificadas por CFI que quieren disponer del certificado OSC solo pueden
disponer de la certificacién Blue Label, ya que, cample con los requisitos basicos del programa

oSC.
La certificacion Blue Label implica que:

- El proveedor acepta los criterios del programa QOSC.

- Se compromete a seguir los principios y reglas del programa.

- Proporciona un servicio de calidad a los viajeros chinos.

- Los servicios proporcionados por el proveedor podran ser revisados (dicha revision
correspondera con la renovacion anual de la adhesion al certificado CF).

Cuando el cliente ya esta adherido de manera oficial al programa QSC aparecera en la lista
de adheridos al programa que se encuentra en su pagina www.qualitytourism.cn
(10/06/2016) y, ademas, podra disponer del sello OSC lo que significa un distintivo de
calidad para los turistas chinos. En el Anexo 2 se pueden observar los 25 establecimientos
certificados en Espafia.

De estos 25 establecimientos solo los dos establecimientos de Sevilla fueron
recomendados por la entidad CFI esto significa que el Hotel Silken Al-Andalus y el Hotel
Barcel6 Renacimiento disponen tanto del certificado CF como del OSC, es decir, disponen
de un doble distintivo de calidad para los turistas chinos lo cual es un valor afiadido para el
establecimiento.

Ademas de la recomendacion de CHI, aparecen las empresas El Corte Inglés y BULGARI
recomendadas por Global Blue y la empresa Nextel Servicios de Reserva S.L. recomendada
por el Patronato de Turismo de Catalunia. El resto de establecimientos accedieron a dicho
programa de forma directa.

26


http://www.qualitytourism.cn/

A dia de hoy, CFI es la unica entidad en territorio espafiol que puede recomendar las
empresas al programa QSC'y, en este sentido es el partner exclusivo del programa en todo el
territorio nacional. Esto implica que todas las empresas que quieran adherirse al programa
OSC antes deben estar certificadas por el certificado CF, disponiendo asi de una doble
certificaciéon de calidad frente al mercado asiatico.

Finalmente, las revisiones del programa QJSC no son realizadas por la entidad CFI sino
por el propio programa OSC. CFI se encarga de ayudar a la empresa a entrar en el programa
y una vez dentro, la propia estructura de QJSC es la encargada de todo el proceso de
certificacion (auditoria, certificacion, seguimiento, formacion, etc.).

4.2. DESCRIPCION DE LAS EMPRESAS CERTIFICADAS EN LA
CIUDAD DE SEVILLA

Tras clasificar todas las empresas certificadas con el distintivo de calidad CF en Espafia,
vamos a enfocarnos en las empresas localizadas en la ciudad de Sevilla.

En primer lugar, comentamos la ciudad de Sevilla la cual es la primera Chinese Friendly City
europea. Este convenio se firmé en la Feria Internacional de Turismo (Fitur) en 2012 y se
pretende incrementar este tipo de turismo en la ciudad de Sevilla y que sea un destino
prioritario. Ademas, Juan Ignacio Zoido, alcalde de Sevilla, declatd que “/a mejor marca que
puede tener Espana es la marca Sevilla” (ABC, 2012).

Al ser la primera Chinese Friendly City, la primera conferencia mundial Chznese Friendly Cities
se celebrd en 2013 en el hotel Barcelé Renacimiento de Sevilla. En esta conferencia se analizé
cémo captar al turismo chino, las posibilidades que ofrece este tipo de turismo, herramientas
de formacion, calidad... (Hosteltur, 2013).

En segundo lugar, el Museo del Baile Flamenco el cual abrié sus puertas en el afio 2006
cumpliéndose este afio su décimo aniversario. Hoy en dfa, ademas se encuentra la delegacion
de CFIL El Dr. Kurt Grétsch, como comentdbamos anteriormente, es el CEO de CH y,
ademas, es el director del Museo del Baile Flamenco. Por este motivo, nos podemos
encontrar la sede comuin para los dos lugares.

Es el primer museo en Andalucia y Espafia en ofrecer toda la informacién y servicios en
mandarin para explicar la cultura del baile flaimenco mediante instalaciones multimedia, asi
como cursos individuales o de grupo sobre el baile y la percusion, ademas de los espectaculos
diarios (Tomas, 2011). En la imagen 4.2.1. podemos ver como en la tienda el personal es de
origen mandarin para facilitar el trato con este tipo de cliente y, en la imagen 4.2.2.
observamos como las pantallas multimedia incluyen el idioma mandarin entre otros.

\J

|
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e

Imagen 4.2.1. Personal mandarin
Fuente: www.museoflamenco.com (12/07/2016)
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Imagen 4.2.2. Idiomas Pantallas Interactivas
Fuente: www.museoflamenco.com (12/07/2016)

Segun CFI es uno de los lugares de arte flamenco preferidos por los turistas chinos. En
2011, la bailarina Cristina Hoyos, patrocinadora del museo, fue elegida como Embajadora de
Turismo Cultural de Beijing y, ademas, el mismo afio 2011 se consigui6 el Premio Popular
de Oro por parte del Instituto de Investigacion de Turismo en el Exterior de China por su
calidad en la recepcion del turismo chino.

En tercer lugar, el Real Club de Golf de Sevilla se inaugurd en el afio 1992 y cuenta con
uno de los mejores campos de Europa disefado por José Maria Olazabal. Para
www.voittogolf.com (12/07/2016), el golf es un nuevo deporte en China, ya que, se practica
desde hace dos décadas. Lo importante es especializarse en el turismo de golf chino porque
son un segmento de alto nivel adquisitivo y ha sido la sede del Open de Sevilla y Andalucia
durante varios afios.

En cuarto lugar, vamos a destacar la App MyTaxi. La sede de CFI en Sevilla ofreci6 a los
taxistas sevillanos adheridos a esta App un curso de formacion para adquirir las nociones
basicas para poder recibir de manera adecuada al turismo chino.

Con esta formacion se pretende formar a los taxistas en los principales términos y la
cultura no verbal del mercado asiatico para acogerlos de forma mas correcta y cercana.

Entre las palabras principales nos encontramos el “IN7 hao” (hola) para recibir a este turista,
ademas, se aprenden gestos y formas de comunicacién no verbal como evitar el contacto
fisico o no mirarles directamente a los ojos. Con este vocabulario y técnicas se pretende la
fidelizacion de ese mercado chino (Martinez, 2016).

En cuanto a los restaurantes adheridos a dicha certificacion se les da informacioén sobre
el idioma, principalmente, la carta debe estar traducida al chino. Ademas, como
comentabamos anteriormente, se les ofrece informacién sobre los gustos de los turistas
orientales, ya que tienen gustos culinarios claramente diferentes que los occidentales, por lo
cual se deben adaptar los mends a sus gustos o, por ejemplo, ofrecer agua caliente y té.

A continuacién, mostramos los cinco restaurantes que estan adheridos al certificado CF
en la ciudad de Sevilla:

- Hard Rock Cafe Sevilla.

- Mesones El Serranito.

- Catalina Casa de Comidas.
- Restaurante La Quinta.

- Restaurante Asador Salas.
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En dltimo lugar, vamos a comentar las caracteristicas que deben tener los hoteles para
adherirse al certificado CF y, ademas, comentamos los establecimientos que nos
encontramos en la ciudad de Sevilla.

Las caracteristicas que debe poseer un hotel CF segiin Merino (2016) son:

- Personal con formacién sobre el turismo chino y su idioma.

- No asignar nunca a un turista chino una habitacién con el nimero cuatro o situada
en la planta cuarta, ya que, su pronunciacion en mandarin es casi idéntica a la palabra
“muerte’. Por el contrario, estan encantados con el nimero seis (relacionado con la
fluidez y la falta de obstaculos) y el ocho (ganar fortuna, enriquecerse).

- La habitacién debe estar provista de un £e##le’ con agua caliente para elaborar el té o
sopa de fideos de arroz que ellos portan.

- Disponer de té de China ya que solo toman té de calidad.

- Tener siempre a mano arroz, leche de soja y salsa de soja.

- Carta de restaurante traducida y explicada en el idioma mandarin.

- Los bafios deben disponer de bafiera o jacuzzi no de una ducha.

- Disponer de informacién y rutas por las tiendas mas lujosas de la ciudad.

- Letreros del hotel en el idioma mandarin.

- Canal internacional chino.

- Prensa diaria.

- Zapatillas en las habitaciones.

- Luz natural.

- Como comentabamos en la App MyTaxi no debe haber contacto fisico en los saludos
y las tarjetas de presentacion deben entregarse sosteniéndolas con las dos manos.

La ciudad de Sevilla dispone de cuatro hoteles certificados por el distintivo CF:

- El Hotel Barcel6 Sevilla Renacimiento™*** fue elegido en 2012 como el primer hotel
CF de nuestro pafs. Ademas, es el primer establecimiento que dispone del certificado
QOSC'y, por tanto, la doble certificacion aludida anteriormente.

- El Hotel Silken Al-Andalus**** fue certificado en 2014 junto a otros cinco hoteles de
la cadena Silken, aunque, el hotel ubicado en Sevilla fue el primero en certificarse de
la cadena (Europa Press, 2014a). Recientemente ha sido certificado por el programa
OSC, siendo el segundo hotel en obtener la mencionada doble certificacion de calidad
frente al mercado chino.

- El Hotel Palacio de Villapanés***** junto al histérico barrio de Santa Cruz del siglo
XVIHI construido por Don Manuel Lépez Pintado.

- Los Apartamentos Turisticos Los Venerables se encuentra en el corazén del barrio de
Santa Cruz, junto al Hospital de Los Venerables.

Ademas de las categorias comentadas anteriormente, es importante destacar que la
Universidad de Sevilla es la primera Chinese Friendly University de Europa (Europa Press, 2012).
Este distintivo da a conocer la Universidad como “un destino preparado social, cultural y
académicamente para la acogida de estudiantes chinos”.

Uno de los puntos mas destacados ha sido que la Oficina de Relaciones Internacionales
de la Universidad de Sevilla acordé participar en la primera conferencia mundial de Chinese
Friendly Cities en la ciudad de Sevilla siendo ésta la primera ciudad certificada con el distintivo
CF. Ademas, la Universidad desarrolla programas de intercambio para integrar y acoger a
estudiantes chinos.

5 Tetera o caldero.
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Es importante destacar que, de las categorias comentadas anteriormente, hay dos en las
cuales la ciudad de Sevilla no tiene la certificacion CF. Estas dos categorias son los centros
de idiomas y las tiendas, por lo que serfa recomendable analizar estas dos categorias y ver el

motivo de que no exista dicha certificacion en la ciudad, principalmente, siendo la sede de la
delegacion CFI.
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CAPITULO 5: ESTUDIO EMPIRICO

51. POBLACION Y MUESTRA DE ESTUDIO

Las empresas analizadas se encuentran en Sevilla capital. Para la selecciéon de
establecimientos de alojamiento turistico nos hemos guiado por el listado que ofrece la
Asociacion de Hoteles de Sevilla (www.hotelesdesevilla.com; 15/07/2016) vy, para los

restaurantes por la Guia Michelin 2016 (www.viamichelin.es; 15/07/2016) patra obtener el

listado de empresas.

En cuanto a las empresas certificadas, la entidad CFI nos facilité los contactos
obteniéndose los contactos de las empresas no certificadas a través de la pagina web oficial
del establecimiento, redes sociales (Facebook y Linkedln) o via telefénica.

A continuacién, en la tabla 5.1.1. podemos observar la ficha técnica del trabajo de

investigacion.

Tipo de estudio

Exploratorio

Universo

Empresas certificadas por CFI y empresas
no certificadas de alojamiento turistico
ubicadas en Sevilla capital: hoteles de 3, 4 y
5 estrellas, apartamentos de 2 y 3 llaves vy,
restaurantes

Método de seleccion de la muestra

Envio por correo electronico en varias
ocasiones, Facebook, Linkedln y via
telefonica

Tamafio poblacion

481 establecimientos

Poblacion estratificada

472 establecimientos no certificados (189
alojamientos turisticos y 283 restaurantes)
9 establecimientos certificados (4
alojamientos turisticos y 5 restaurantes)

Tamafo de la muestra

117 establecimientos

Muestra valida

24 establecimientos

Muestra valida estratificada

19 establecimientos no certificados
5 establecimientos certificados

Ambito geografico

Sevilla (zona centro)

Fecha realizacion del estudio

Julio-Octubre 2016

Software utilizado

Excel 2016

Tabla 5.1.1. Ficha técnica del trabajo de investigacién
Fuente: elaboracién propia
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5.2. METODOLOGIA

Se han disenado dos cuestionarios online, es decir, uno para las empresas certificadas por
CFI y otro para las que no lo estan en la actualidad. Cuando se obtuvo el enlace del
cuestionario se adjunté tanto por correo electronico como por las redes sociales comentadas
anteriormente (Facebook y LinkedIn); pudimos comprobar que las empresas son mds activas
en las redes sociales que por ejemplo el correo electrénico.

Para la preparacion de los cuestionarios se procedio a seleccionar y disefiar preguntar para
incluir en el cuestionario donde se obtengan respuesta a los objetivos de investigacion
marcados inicialmente.

A continuacién, se procedié a validar los cuestionarios tanto por un profesor del
Departamento de Administracion de Empresas y Marketing de la Universidad de Sevilla
como por dos personas pertenecientes a la entidad CFI, quienes sugirieron los cambios
pertinentes para su validacion (véase anexos 4 y 5).

Para el desarrollo de los cuestionarios se ha utilizado la herramienta “Google Documents”
donde pudimos elaborarlos de manera acorde a nuestras necesidades, dada la enorme
flexibilidad que ofrece dicha plataforma (asi, por ejemplo, permite elegir entre muy diversas
tipologias de preguntas con respuesta corta, larga, de seleccion multiple, etc.).

En ambos cuestionarios se consideran 12 variables de las que buena parte de ella son sino
similares, idénticas; el resto de variables analizadas fueron planteadas de manera diferente al
objeto de poder recabar datos singulares que nos permitiesen segmentar los elementos
muestrales y poder realizar comparaciones validas.

El proceder de los encuestados era muy simple en la medida que unicamente debian
cliquear el link que se les remitié en el correo electréonico o mensaje en redes sociales y el
mismo les dirigfa directamente al cuestionario, para el que estimamos debian dedicarle entre
5y 8 minutos.

Para la recogida de la informacién se han realizado varios envios de email y contactos por
redes sociales desde el mes de julio al mes de octubre de 2016. Las empresas se encuentran
localizadas en la zona centro de Sevilla y su eleccién se debid a, por un lado, los estudios
muestran que el turista chino prefiere la zona centro a cualesquiera otra de la ciudad y su area
metropolitana y, por otro, porque la entidad CFI mostrd preferencia especifica por esta zona
de la ciudad.

Como forma de incentivar a las empresas a colaborar en la investigaciéon, nos hemos
comprometido a remitirle un resumen de los resultados obtenidos, toda vez que nuestro
trabajo sea defendido ante la comisiéon evaluadora pertinente.

5.3.  RESULTADOS

En este apartado se presentan los resultados mas relevantes obtenidos con los
instrumentos realizados tanto para las empresas que se encuentran certificadas por CF como
para las que no lo estan.

5.3.1. Empresas certificadas por Chinese Friendly International

Los resultados obtenidos tras realizar el cuestionario a las empresas certificadas tanto de
alojamiento turistico como de restauracion pueden observarse el anexo 6.

A continuacién, mostramos los resultados que consideramos de mayor interés e
importancia en el estudio.

En primer lugar, comentar que se encuentran muy pocas empresas adheridas al certificado
CF respecto a la gran cantidad de establecimientos de alojamiento turistico y restauracion
que nos encontramos en la ciudad de Sevilla. Concretamente, sélo se encuentran 9
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establecimientos certificados de los cuales 4 se corresponden a establecimientos de
alojamientos turisticos y 5 a restaurantes.

Vemos importante destacar la forma en la que las empresas conocen el certificado de
calidad CF (tabla 5.3.1.1.), ya que, esto nos muestra la forma en la que las empresas nos
conocen y para futuras campanas de promocion observar cual de las vias es la mas conocida
port los establecimientos.

Ferias, congresos y convenciones

Redes Sociales

Visita directa de Chinese Friendly International

Revistas del sector

Referencias de terceros
Otros

OIN |k |k |O|N

Tabla 5.3.1.1. Forma en la que conocen el certificado CF
Fuente: Elaboracion propia

Podemos observar que las empresas conocen el certificado principalmente por referencia
de terceros seguido de las ferias, congresos y convenciones. Las vias que no son utilizadas
por las empresas son las revistas del sector, la visita directa de la entidad CFI o las redes
sociales.

Otro de los resultados que consideramos importante destacar es el motivo de adhesion al
certificado CF (tabla 5.3.1.2.) junto a si este cumple sus expectativas (grafico 5.3.1.3.).
Consideramos importante su comparacion ya que, las empresas pueden adherirse por un
motivo principal pero posteriormente pueden o no cumplirse sus expectativas.

Incrementar nimero de turistas chinos

Diversificar la oferta

Incrementar la facturacion

Promocidn Internacional

Imitar competidores

Actualizar nuestra oferta a segmentos de demanda
Otros

o|lonvNOUIAUTUV

Tabla 5.3.1.2. Motivo de adhesion al certificado CF
Fuente: Elaboracién propia

Nudmero de empresas
w

Si No

Grafico 5.3.1.3. Cumplimiento de las expectativas del certificado CF
Fuente: Elaboracién propia

Tras los resultados obtenidos observamos que los principales motivos por los que se
adhieren las empresas son el incrementar el numero de turistas chinos, la promocién
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internacional, diversificar su oferta a otros segmentos de mercado y, por dltimo, incrementar
su facturacién. Si observamos el grafico vemos que las empresas que contestaron el
cuestionario piensan que se cumplen sus expectativas iniciales tras adherirse al certificado
CF.

Con estos resultados podemos decir que las empresas que quieran adherirse a este
certificado, principalmente, por los motivos comentados con anterioridad tendran una alta
indice de satisfaccion al ver cumplidas la totalidad de expectativas planteadas previamente,
tal y como sostienen de manera clara las empresas que ya se encuentran certificadas.

Otro de los resultados que consideramos importante destacar es si ha aumentado el
numero de turistas chinos (tabla 5.3.1.4.) y el porcentaje en el que incremento la llegada de
turistas chinos a los establecimientos (grafico 5.3.1.5.).

No 0

Tabla 5.3.1.4. s Aumento de turistas chinos?
Fuente: Elaboracion propia

=0-10%
= 10-20%

20 -40%
= 40 - 60%

= 60 - 80%

80 - 100%

Grifico 5.3.1.5. Porcentaje aumento de turistas chinos
Fuente: Elaboracién propia

Podemos decir que gracias a la obtencion del certificado CF el nimero de turistas chinos
aumenta.

Centrandonos en el grafico anterior, podemos aseverar que la mayoria de empresas
aumenta el numero de turistas chinos hasta un maximo del 10% y, eso se debe a que este
segmento de mercado es mucho menor que otros segmentos y, en comparacion a los demas
es mucho més pequefio pero su nimero aumenta respecto a las empresas que no se
encuentran certificadas. Destacar que dos empresas de restauracion son las que se posicionan
con un aumento del 10-20% de turismo chino, siendo un dato relevante a tener en cuenta
por las empresas que no se encuentran certificadas.

Respecto al certificado CF podemos concluir comentando el resultado de si las empresas
certificadas recomiendan a las empresas adherirse a dicho certificado (grafico 5.3.1.6.).
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Numero de empresas

Si No

Grafico 5.3.1.6. Recomienda adherirse al certificado CF
Fuente: Elaboracion propia

Se observa claramente que las empresas que se encuentran certificadas recomiendan a las
empresas que no se encuentran adheridas que lo hagan, hecho que se evidencia y es
consecuencia del elevado grado de satisfaccion con el certificado de estas empresas
certificadas.

Otro de los aspectos a los que se hace referencia en el cuestionario es a la adhesion al
programa QOSC. En la tabla 5.3.1.7 observamos los resultados de si las empresas conocen el
programa y en la tabla 5.3.1.8. si se encuentran adheridas a este.

No 1

Tabla 5.3.1.7. ¢Se conoce el programa QSC?
Fuente: Elaboracién propia

No 3

Tabla 5.3.1.8. :Se encuentra la empresa adherida al programa QOSC?
Fuente: Elaboraciéon propia

En base a estos resultados, podemos decir que la mayoria de las empresas certificadas
conocen el programa QS C, pero solo dos empresas se encuentran adheridas a este programa,
concretamente, dos hoteles.

El motivo principal de la adhesion a dicho programa es el aumento de turistas chinos,

mientras que, el motivo de la no adhesion es el desconocimiento del programa y otros
motivos (grafico 5.3.1.9.).
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Grifico 5.3.1.9. Motivos de adhesion y no adhesion al programa QOSC
Fuente: Elaboracién propia

En base a este resultado, se recomienda a la entidad CFI que informe a las empresas que
se encuentran certificadas sobre dicho programa, ya que, el principal factor de no adhesién
es el desconocimiento y, para acceder a dicho programa es mediante la entidad CFI porque
es requisito imprescindible disponer del certificado CF-.

5.3.2. Empresas no certificadas por Chinese Friendly International

Los resultados obtenidos tras realizar el cuestionario a las empresas no certificadas de
alojamiento turistico pueden observarse el anexo 7. Las empresas de restauracién no
quisieron colaborar en el estudio tras varios intentos de comunicacién con ellos, hecho que
pudiere significar el escaso interés por la certificaciéon ofrecida por CFI y, probablemente,
también por el turismo chino.

A continuacién, mostramos los resultados que consideramos de mayor interés y relevancia
que han sido obtenidos en el estudio.

En primer lugar, comentar el volumen de turistas chinos que acuden a estos
establecimientos no certificados (grafico 5.3.2.1.) y la forma en la que captan a este segmento
de turismo (tabla 5.3.2.2.).

=0-10
= 10-20
= 20-40
= 40 - 60

= 60 - 80

= 80-100

Grafico 5.3.2.1. Volumen de turistas chinos que acuden al establecimiento
Fuente: Elaboracion propia
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Visita Directa 10
Agencia de Viajes

Paginas web

Redes Sociales

Publicidad en revistas y periddicos chinos
Otros

OO W

Tabla 5.3.2.2. Forma de captar al turismo chino
Fuente: Elaboracién propia

Como podemos observar, el 80% de las empresas encuestadas contesto que el volumen
de turistas chinos que acuden a sus establecimientos se encuentran entre el 0-10% que,
aunque parece un leve porcentaje, se debe a que como comentabamos anteriormente este
segmento de turismo dentro del gran volumen de turismo mundial tiene una menor
proporciéon que otros segmentos como puede ser el turismo aleman, inglés, francés, etc.
También observamos empresas que en una menor proporcion reciben entre el 10-20% y el
20-40% de turistas chinos.

A nuestro entender, una via adecuada para aumentar el volumen de turistas chinos es
adherirse al certificado CF lo que, ademas, supondria mejoras en la prestacion del servicio,
mejorando los estandares de calidad del servicio prestado a este singular segmento de clientes.
A medio y largo plazo entendemos que también ayudara a la fidelizaciéon de los clientes
chinos

La forma en la que las empresas de alojamiento turistico captan al turismo chino es
principalmente por la visita directa del cliente, seguido de las paginas web y las redes sociales.
La forma en la que no captan al turismo chino es por publicidad en las revistas y peridédicos
chinos y por agencias de viajes.

En el caso de la visita directa es muy importante la primera imagen que el cliente se lleva
del establecimiento, ya que, estos clientes recomendaran a futuros clientes el acudir al
establecimiento y, por este motivo, las empresas deben de estar previstos para que este tipo
de turista salga satisfecho y con ganas de volver al establecimiento. En el caso de las paginas
web y las redes sociales ya el cliente va con unas expectativas tras leer los comentarios de
anteriores clientes.

Se recomienda a empresas de alojamiento turistico que reciban un minimo porcentaje de
turistas chinos adherirse al certificado CF, ya que, no solo es tener el certificado sino la
formacion y la forma en la que debe tratarse a este tipo de turista porque tienen una cultura
diferente a la nuestra y, tenemos que adaptarnos para tratarlos de forma especial y cumplir
las expectativas de estos.

A continuacion, es importante comentar si las empresas de alojamiento turistico conocen
el certificado CF (tabla 5.3.2.3.) y los motivos de su no adhesion (grafica 5.3.2.4.).

No 16

Tabla 5.3.2.3. Conocen el certificado CF
Fuente: Elaboracién propia
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Otros

La empresa esta enfocada en otros
segmentos de mercado

Coste econémico [l

Desconocimiento de dicho certificado _

0O 2 4 6 8 10 12 14 16 18

Numero de empresas

Grifico 5.3.2.4. Motivos de no adhesién
Fuente: Elaboracién propia

Es importante comentar que la gran mayoria de las empresas encuestadas no conocen el
certificado CFy, ello se debe, como podemos observar en el grafico, al desconocimiento de
dicho certificado de calidad.

Por otro lado, las empresas que si conocen el certificado CF no se adhieren porque su
empresa esta enfocada a otros segmentos o por el coste econdémico de adherirse a este.

En este caso recomendamos a la entidad CFI realizar una campana de marketing en todas
sus vertientes.

El dar una mayor visibilidad y conocimiento a este certificado puede provocar que un
gran numero de empresas se adhieran al certificado, ya sea, para fidelizar el numero de turistas
chinos que acude ya a su establecimiento como para elevar el nimero de turistas chinos que
acuden a este.

Por otro lado, al igual que en las empresas certificadas se realizaron preguntas sobre el
conocimiento del programa de calidad OSC. A continuacién, mostramos si las empresas
conocen el programa (tabla 5.3.2.5.), si el establecimiento se encuentra adherido (tabla
5.3.2.6.) y, por ultimo, los motivos de su adhesiéon o no adhesiéon al programa (grafico
5.3.2.7.).

No 19

Tabla 5.3.2.5. Conocen las empresas el programa QOSC
Fuente: Elaboracién propia

No 19

Grafico 5.3.2.6. Empresas adheridas al programa QSC
Fuente: Elaboracién propia
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Grafico 5.3.2.7. Motivos de adhesién o no adhesién al programa QSC
Fuente: Elaboracion propia

Podemos observar, que el 100% de las empresas que contestaron no conocen el programa
QOSC por lo cual no se encuentran adheridas al programa. El principal motivo de su no
adhesion, claramente, es el desconocimiento del programa.

En este caso, se recomienda a la empresa CFI no solo promocionar el certificado CF, sino
que pueden promocionar ambos certificados, ya que, como comentamos anteriormente el
obtener el certificado CF abre las puertas a la obtencién del certificado QSC lo cual es un
doble distintivo de calidad frente al mercado chino el cual es muy exigente con el servicio
que se les presta.
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CAPITULO 6: CONCLUSIONES, RECOMENDACIONES,
LIMITACIONES, PERSPECTIVAS Y LINEAS FUTURAS DE
INVESTIGACION

6.1. CONCLUSIONES

En el presente trabajo se plantearon inicialmente una serie de objetivos, tanto tedricos
como practicos, a los cuales se les ha dado respuesta a lo largo del trabajo que se ha
desarrollado.

En cuanto a los objetivos tedricos planteados hemos profundizado en el conocimiento
de las caracteristicas del mercado turistico chino, sus origenes y eclosién gracias al sistema
ADS y, nos centramos en el turismo chino en Espana.

También, identificamos otras certificaciones internacionales de ambito geografico como
la certificacion dirigida a musulmanes Hala/ y el certificado judio Kosher de las que se han
descrito sus principales caracteristicas descriptivas.

Centramos nuestra atencion en el certificado CF, recabando la informacién y los datos
necesarios de fuentes secundarias diversas, asi como adquiridas en las dos entrevistas
mantenidas con personal directivo de CFI. De dicho proceso hemos identificado y detallado
los requisitos generales para poder obtener el certificado CF y poder acceder al programa
OSC. Se ha descrito éste programa, as{ como las facilidades que ofrece el anterior certificado
para obtener la doble certificacion a través del distintivo Blue Label o nivel basico del
programa QSC.

En lo relativo a los objetivos empiricos, hemos descrito la oferta turistica actual de
empresas certificadas por el CFI en Espafia, donde podemos observar que existen
establecimientos muy variopintos vinculados al turismo. Desde alojamientos turisticos,
restaurantes, museos, recintos deportivos, centros de idiomas, ciudades y ciudades
patrimonio de la humanidad, tiendas y transportes. Concretamente, nos hemos enfocado en
Sevilla donde a fecha de hoy se encuentran 13 establecimientos certificados. La actividad
turistica que mayor numero de certificados dispone en Espafa son los alojamientos
turisticos, asi como los restaurantes. Este fue el principal motivo que nos llevo a analizar
estos dos tipos de negocios en el alcance de nuestra investigacion.

Hemos identificado las razones por las que las empresas se encuentran certificadas por el
CFy aquellas que no lo estan en la actualidad. En este sentido, las empresas certificadas se
adhieren al certificado CF para aumentar el numero de turistas chinos y obtener cierta
promocién internacional y, en este caso, las empresas que respondieron al cuestionatio
manifiestan que el certificado cumple con sus expectativas iniciales, es decir, que se
encuentran satisfechos con su adhesion al certificado. Ademas, las empresas que se
encuentran certificadas han confirmado que el nimero de turistas chinos ha aumentado, por
lo que, el certificado CF llama la atencién a este segmento de turismo ya que, el distintivo
muestra a estos turistas que es un lugar donde el servicio va a ser de calidad y adecuado a su
cultura. Por otra parte, destacar que las empresas adheridas recomiendan a las empresas
adherirse a dicho certificado, lo cual nos muestra, que el coste econdémico inicial para la
obtencion del certificado se ve recompensado posteriormente con el incremento de turistas
chinos al establecimiento.

Por otro lado, queremos destacar el hecho de que las empresas que no se encuentran
certificadas en su mayoria, no conocen el certificado CF. Un escaso numero de empresas
conocen el certificado, pero no se adhieren debido a que, bien se encuentran enfocados en
otros segmentos de clientes, o bien por el coste econémico de acceder al certificado CF.

Finalmente, hemos intentado ayudar a la entidad CFI y en este sentido hemos abierto el
siguiente apartado. Tal y como mostramos en el anexo 8, la entidad nos muestra su
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agradecimiento por el trabajo realizado y por el inicio de futuras colaboraciones en el campo
de la investigacion.

6.2. RECOMENDACIONES

Tras el estudio y andlisis de los datos obtenidos en el presente trabajo recomendamos a la
entidad CF1 las siguientes vias de mejora:

- Realizar una revisién continua y mantener una comunicacion permanente con las
empresas que se encuentran certificadas en la actualidad, a través de nuevas
propuestas de valor como aportar datos e informacion actualizada sobre el turismo
chino que llega a Sevilla.

- En la medida de lo posible, informar con antelacion a las empresas certificadas los
posibles clientes derivados de las actuaciones de CFI.

- Diseflar y poner en marcha actuaciones en el campo del marketing, sino un plan
estratégico de marketing, si al menos, actuaciones en el ambito de la informacion,
comunicacién y promocion de la marca CF dirigida a empresas de diversos segmentos
de actividad.

6.3. PRINCIPALES LIMITACIONES DEL PROCESO DE
INVESTIGACION SEGUIDO

Como investigadora novel debemos reconocer que son numerosas las limitaciones con
las que nos hemos encontrado a lo largo del proceso de investigaciéon seguido; en futuros
trabajos trataremos de eliminarlas o, al menos minimizarlas.

Las principales limitaciones son:

e  Escasa literatura cientifica sobre la tematica abordada que nos ha llevado a dedicar
mucho tiempo a la identificacién y el filtrado de las fuentes.

o  Nuestro estudio se centra en dos actividades concretas vinculadas al turismo: la
hoteleria de tres estrellas hasta cinco y la restauracion. Por ello, no pueden inferirse
conclusiones referidas a cualesquiera de las otras actividades incluidas o relacionadas
con el turismo en general.

e Elalcance del estudio se ha fijado en Sevilla y dado que CFI dispone de certificados
por toda Espafia y algunos en el extranjero, no pueden extrapolarse los resultados y
conclusiones obtenidas.

e [El tamafio de la muestra de las empresas no certificadas es reducido y solo
pertenecientes a actividades de hotelerfa, ninguno de los mas de una veintena de
restaurantes respondié nuestro cuestionario.

6.4. PERSPECTIVAS Y LINEAS FUTURAS DE INVESTIGACION

El turismo chino es un segmento de mercado que desde que empez6 su salida al exterior
se ha incrementado considerablemente como hemos comentado en el presente trabajo.

Reflexionando sobre el futuro y las perspectivas o escenarios que pudieren abrirse a
medio y largo plazo, nos lleva a pensar que seguira creciendo de manera importante el
turismo chino incluso llegando a desbancar a otros segmentos tradicionales del mercado. No
tanto provocado por el incremento del numero de turistas sino mas bien en lo referente a los
ingresos, ya que como es sabido por diferentes estudios, el gasto medio del turista chino
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supera en cuatro veces mas que otros segmentos de mercado como pueden ser el turista
francés, inglés, aleman o norteamericano.

Por otro lado, el terrorismo y numerosos acontecimientos politicos acaecidos en los
ultimos tiempos estan provocando que el turista chino deje de acudir a mercados a los que
era fiel como Francia, Estambul o Turquia. Asi, acude a lugares mas seguros como Espafia
donde pueden encontrar su motivo principal de viaje que es el turismo de compras en lugares
como Barcelona o Madrid principalmente.

Con relacion a las Iineas futuras de investigacion comentar que la importancia del
turismo chino y la necesaria adaptacion al mismo que deben realizar las empresas que estén
interesadas en este segmento de clientes, requiere el desarrollo de investigaciones diversas
que profundicen en el perfil de este singular turista (deseos, necesidades y expectativas vy,
capacidad de compra). También, se requiere ahondar en los requerimientos que deben
cumplir las empresas que pretendan captar y fidelizar al turista chino.

En este sentido, convendria adentrarse en el estudio de otros segmentos de actividad
empresarial no abordados en nuestra investigaciéon como, por ejemplo: turismo deportivo,
turismo idiomatico, turismo cultural, actividades de transporte, guias turisticos o los parques
de atracciones, entre otras.

Otros campos de investigacion pueden situarse en la comparacién entre las
especificaciones de requisitos que estan vigentes en otros estandares de calidad como los aqui
recogidos (Halal y Kosher).

Asi mismo, el analisis comparativo de la evolucién y el desarrollo del certificado CFI en
diferentes ambitos geograficos nacionales, también creemos puede ser un interesante campo
de estudio. Ello podtia llevarnos a conocer porqué determinadas ciudades y zonas de Espafia
concentran mayor demanda del turismo chino y, a partir de ahi, conocer que caracteristicas
mas relevantes estan presentes en estos destinos y, en definitiva, qué factores o aspectos
consideran los turistas chinos a la hora de elegir Espana, y una ciudad o zona concreta, para
realizar el turismo

Finalmente, en el ambito de las instituciones y los organismos publicos vinculados al
turismo, podrian analizarse los planes y actuaciones singulares dirigidas a este segmento de
turistas y determinar los resultados reales obtenidos. A partir de aqui, podrian desarrollarse
propuestas de mejora encaminadas a maximizar la eficacia y eficiencia de las inversiones
publicas en promociones, campafias publicitarias, creacién de foros, etc.
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Espafiola para la http://www.aec.es/ 03/06/2016
calidad
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Certification
Todo Kosher http:/ /www.todokosher.com/ 03/06/2016
Instituto Halal http:/ /www.institutohalal.com/ 03/06/2016
Chinese Friendly http://chinesefriendly.com 08/06/2016
International
Museo del Baile http://www.museoflamenco.com/ 12/07/2016
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Voitto Golf & www.voittogolf.com 12/07/2016
Events
China Outbound
Tourism Quality http://qualitytourism.cn/ 10/06/2016
Service
Certification (QSC)
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Welcome Chinese
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Comunicacién
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Asociacién de http:/ /www.hotelesdesevilla.com/ 15/07/2016
Hoteles de Sevilla
Guia Michelin https:/ /www.viamichelin.es/ 15/07/2016
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ANEXOS

ANEXO 1: CLASIFICACION DE LOS ESTABLECIMIENTOS ADHERIDOS AL
CERTIFICADO CHINESE FRIENDLY EN ESPANA

CENTRO DE IDIOMAS

MADRID RONDA

Escuela de Chino Lun Yu Centro Internacional de Estudios de
Espanol de Ronda

MUSEOS
SEVILLA MADRID ZARAGOZA MALAGA
Museo del Baile | Museo Thyssen- Museo Goya Museo Interactivo de la
Flamenco Bornemisza Musica de Malaga
(MIMMA)
CIUDADES

IBIZA RONDA

CUENCA TERUEL

VILLENA TOLEDO

VALLADOLID ZARAGOZA
SEGOVIA SEVILLA
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CIUDADES PATRIMONIO DE LA HUMANIDAD

ALCALA DE HENARES MERIDA
AVILA SAN CRISTOBAL DE LA LAGUNA
BAEZA SALAMANCA
CACERES SANTIAGO DE COMPOSTELA
CORDOBA TARRAGONA
CUENCA TOLEDO
IBIZA UBEDA
TRANSPORTES
MedCruise Grandoure MyTaxi
TIENDAS
SALAMANCA

FLAGSHIP STORE: “LLAURA MARQUEZ”
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HOTELES

SEVILLA TOLEDO MADRID ALHAURIN | PAMPLONA | BILBAO | BARCELONA | ZARAGOZA MALAGA
EL
GRANDE
Hotel Palacio de Hotel Beatriz Vitium Urban Hotel El Hotel Tres Gran Hotel Silken Hotel Goya Hotel Vincci
Villapanés Toledo Suites Mirador Reyes Hotel Gran Havana Posada del Patio
Auditorium & Domine Barcelona
Spa Bilbao
Barcel6 Sevilla Hotel Ritz Hotel Silken
Renacimiento Ramblas
Apartamentos Los Hotel VP Hotel Rivoli
Venerables Jardin Rambla
Metropolitano
Hotel Silken Al- Hotel Silken
Andalus Puerta América
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RECINTOS DEPORTIVOS

SEVILLA

Real Club de Golf de Sevilla

RESTAURANTES
SEVILLA | MADRID | TOLEDO | MALAGA | SEGOVIA | ALICANTE | ZARAGOZA
Hard Rock | La Cocina | Musakaya Café de | Restaurante Bodegas La Jamoneria
Cafe de San Chinitas Casares Francisco
Antén Gomez
Mesones El | Restaurante Com.es
Serranito Cinco Jotas
Catalina IL.a Bola TL.a Abadia
Casa de
Comidas
La Quinta El Trébol
Restaurante Alfileritos
Asador 24
Salas
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ANEXO 2: CLASIFICACION DE LOS ESTABLECIMIENTOS ADHERIDOS AL CERTIFICADO QSC (CHINA OUTBOUND

TOURISM QUALITY SERVICE CERTIFICATION PROGRAM) EN ESPANA

MADRID TENERIFE GRANADA | MARBELLA | TORREMOLINOS | CORDOBA PALMA DE BARCELONA SEVILLA
MALLORCA
Melia Av.enida Gran Melia Melia Gran Melia Sol Principe Hotel Hotel Tryp Gran Melia Tryp Apolo Hotel Silken
América Palacio de Isora Granada Don Pepe Cérdoba Victoria Barcelona Hotel Al-Andalus
ME Mgdrid Melia Coste del Sol Gran Melia de | Melia Barcelona Barcel6
Reina Victoria Hotel Mar Hotel Sarria Sevilla
Hotel Renacimiento
Tryp Madrid Sol Katmandu | Nextel Servicios
Atocha Park & Resort de Reserva S.L.
Gran Melia El Corte Inglés
Fénix
Tryp Madrid BULGARI
Alameda
Aeropuerto
Westrip S.L.
Melia Madrid
Princesa

El Corte Inglés

BULGARI
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ANEXO 3: ENTREVISTA ENTIDAD CHINESE FRIENDLY
INTERNATIONAL
1. Nombre Completo
Cristina Vera Lopez y Javier Ponce Collado
2. Cargo y tiempo transcurrido en la institucién
Executive Manager e International Project Manager

3. Organigrama de la instituciéon

CEO
Executive Manager Administracién
Comunicacion Comunicacion Comercial 1 Comertcial 2
China
Proyectos Proyectos
Nacionales Internacionales

4. Ambito geografico del certificado

Es de ambito internacional pero la mayoria de certificaciones son nacionales debido a que
los centros de formacién se encuentran en territorio espafol.

De ambito internacional udnicamente nos encontramos Seychelles, Uzbekistan y
Kazajistan y la empresa de cruceros MedCruise

5. ¢Quiénes son sus competidores en Espafia, Europa y a nivel internacional?
Competidores internacionales: Welcome Chinese y Attract China
Competidores en Espafia: Quorum Asia Comunicacion y HenKuai

6. ¢Cuales son sus principales partner —administraciones publicas, asociaciones,
empresas, universidades, fundaciones, etc.- en Espafa, China y resto del mundo?

China: Empresa de comunicacion Dragon Trail (facilitan el trabajo en el exterior), Travel

Trade (organizacion de ferias), Luis Luk (Aplicaciéon promocion destinos con gufas visuales),
etc.
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Espana: Catedra China, EnClaveChina, etc.

Universidades: Minzu University of China y convenios con universidades espafiolas como
Bellas Artes en Sevilla o Teruel.

7. Mantenimiento y proceso para mantener dicho certificado

Se vuelve a pasar la Check-/ist de forma periddica (anualmente), se refresca la formacion vy,
finalmente, se paga la cuota anual.

8. Caracteristicas y perfil de los “auditores o formadores” que estan dentro del
procedimiento

Formador es chino y profesor (crea los contenidos que se muestran).
Ademas, pueden ser personas chinas, que han vivido parte de su vida en china o que tiene
experiencia y relaciéon con Espafia-China.

9. ¢Como los clientes de Chinese Friendly obtienen el certificado QSC? ;Se necesita
algun requisito adicional aparte de los obtenidos para el certificado Chinese
Friendly?

El programa QSC permite la homologacion de la Check-list de Chinese Friendly. Ademas,
se realizan tramites como carta de presentacion y recomendacion, la Check-/ist completada y,
por ultimo, llevar al menos seis meses con el sello Chznese Friendly.

10. ¢ Chinese Friendly se encarga de las revisiones y renovaciones del certificado

Qsc?
No, una vez que entran al programa QSC estan en contacto con ellos de forma directa.
11. Ordene las siguientes actividades del sector turistico que considerais que a medio

y largo plazo pueden ser nichos de mercados que os permitan el crecimiento y
expansion de la marca.

ACTIVIDAD TURISTICA ORDEN PREFERENCIA
Parques de atracciones
Parques acuaticos
Aeropuertos
Alquiler de coches
Guias Turisticos
Turismo MICE
Turismo nautico
Otro:

NIRRT

12. Lineas de investigacion y publicaciones futuras
Libro Blanco del Turismo Chino en Africa

Libro Blanco del Turismo Chino en Asia Central
Libro Blanco de la Ruta de la Seda
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13. ¢Quiere incluir algiin comentario, informacién, dato o lo que estime, al objeto de
enriquecer nuestro proceso de investigacion?

Las personas y empresas no son conscientes de la oportunidad que el turismo chino
presenta en el momento actual y en el futuro.

Hay que pensar que este tipo de turismo esta en crecimiento y que en el futuro sera uno
de los mas potentes del mercado, ademas, de ser uno de los que mas gasto turistico producen
en destino.

MUCHAS GRACIAS POR SU COMPROMISO Y DEDICACION Y LES
MANTENDREMOS CUMPLIDAMENTE INFORMADOS DE LOS
RESULTADOS OBTENIDOS, ASf COMO DE LAS CONCLUSIONES QUE
ESPEREMOS LES SEAN DE UTILIDAD
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ANEXO 4: CUESTIONARIO PARA EMPRESAS CERTIFICADAS POR
CHINESE FRIENDLY INTERNATIONAL

El proposito de esta encuesta consiste en recabar datos e informacion relevantes con el fin
de poder facilitar la realizacion de la parte empirica del trabajo Fin de Master en Direccién y
Planificacién del Turismo por la Universidad de Sevilla.

1. Cargo

o Direccion
o Departamento de calidad
o Otros:

2. Area de actividad

o Alojamiento Turistico
o Restauracion

3. Plantilla media fija

< 5 Trabajadores

5 — 10 Trabajadores
10 — 50 Trabajadores
> 50 Trabajadores

O O O O

4. Plantilla media discontinua

< 5 Trabajadores

5 — 10 Trabajadores
10 — 50 Trabajadores
> 50 Trabajadores

O O O O

5. Si su establecimiento es de restauracion, ;Cual es el nimero de mesas del que

dispone?
o <10 Mesas
o 10— 30 Mesas
o 30— 50 Mesas
o > 50 Mesas

6. Si su establecimiento es de alojamiento turistico, ¢Cual es el numero de
habitaciones del que dispone?

< 10 Habitaciones
10 — 30 Habitaciones
30 — 50 Habitaciones
> 50 Habitaciones

O O O O

7. ¢Coémo captan al turismo chino?

Visita directa

Agencias de viajes

Pagina web

Redes Sociales

Publicidad en revistas y periédicos chinos
Otros:

O O O O O O
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8. ¢Coémo conocio el certificado Chinese Friendly International?

Ferias, congresos y convenciones

Redes Sociales

Visita directa de Chinese Friendly International
Revista del sector

Referencia de terceros

Otros:

O O O O O ©O

9. Ao de obtencion del certificado Chinese Friendly International

2011
2012
2013
2014
2015
2016

O O O O O O

10. ¢Cual fue el motivo de adhesion? (puede elegir mas de uno)

Incrementar nimero de turistas chinos

Diversificar 1a oferta

Incrementar facturaciéon

Promocién internacional

Imitar a competidores

Actualizar nuestra oferta a segmentos de la demanda
Otros:

O O O O O O ©O

11. ¢Cumple el certificado Chinese Friendly International con sus expectativas?

o Si (pase ala pregunta 12)
o No (pase a la pregunta 13)

12. ¢Qué grado de cumplimiento de sus expectativas se han cumplido hasta la fecha
respecto a? (Sefiale 1 poco grado de cumplimiento y 10 maximo grado de
cumplimiento):

o Formacién

1 | 2 | 3 | 4 | 5 | ¢ | 7 | 8 | 9 | 10

o Incremento de turistas chinos

1 ] 2 | 3 [ 4 | 5 | 6 | 7 | 8 [ 9 | 10

o Promocion internacional

1 ] 2 | 3 | 4 | 5 [ 6 | 7 ] 8 | 9 | 10

o Facilidad adherirse programa QSC
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13.

14.

¢Por qué no se han cumplido sus expectativas? (puede elegir mas de uno)

Falta de formacién

Numero de turistas chinos estable

No se da a conocer el establecimiento internacionalmente
No hay facilidad para adherirse al programa QSC

Otros:

O O O O O

¢Ha aumentado el nimero de turistas chinos gracias al certificado Chinese
Friendly International?

o Si(pase ala pregunta 15)
o No (pase a la pregunta 16)

15. ¢Cual fue el volumen aproximado en el que incremento (%)?
o 0-10
o 10-20
o 20-40
o 40-060
o 60-80
o 80-100
16. ¢;Considera complicado y costoso adaptarse a este tipo de turistas o, por el
contrario, lo considera un factor positivo a medio/largo plazo?
1 2 3 4 5
Muy Poco Poco Ni poco complicado | Complicado Muy
Complicado Complicado ni complicado Complicado
1 2 3 4 5
Muy Poco Poco Costoso | Ni poco costoso ni Costoso Muy Costoso
Costoso COStOSO
17. ¢Recomendaria a las empresas adherirse al certificado Chinese Friendly
International?
o Si
o No
18. ¢Conoce el Programa QSC (China Outbound Tourism Quality Service
Certification Program)?
o Si (pase a la pregunta 19)
o No (pase ala pregunta 21)
19. ¢Se encuentra su empresa adherida a dicho programa?

o Si
o No
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20. Coméntenos los motivos de su adhesion o no adhesion a dicho programa

Desconocimiento de dicho programa
Coste econ6émico

Aumento turistas chinos

Promocién internacional

Otros:

O O O O O

21. Si desea realizar algun tipo de sugerencia, comentario, etc. utilice el espacio que
observa a continuacion.

SI DESEA QUE SE LE REMITAN LOS RESULTADOS AGREGADOS, ASi
COMO LAS CONCLUSIONES DEL ESTUDIO INCLUYA AQUI LA
EMPRESA, PERSONA RECEPTORA Y CORREO ELECTRONICO.

MUCHAS GRACIAS POR SU COLABORACION
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ANEXO 5: CUESTIONARIO PARA EMPRESAS NO CERTIFICADAS POR
CHINESE FRIENDLY INTERNATIONAL

El proposito de esta encuesta consiste en recabar datos e informacion relevantes con el fin
de poder facilitar la realizacion de la parte empirica del trabajo Fin de Master en Direccién y
Planificacién del Turismo por la Universidad de Sevilla

1. Cargo

o Direccién
o Departamento de calidad
o Otros:

2. Area de actividad

o Alojamiento Turistico
o Restauracién

3. Plantilla media fija

< 5 Trabajadores

5 —10 Trabajadores
10 — 50 Trabajadores
> 50 Trabajadores

o O O O

4. Plantilla media discontinua

< 5 Trabajadores

5 —10 Trabajadores
10 — 50 Trabajadores
> 50 Trabajadores

O O O O

5. Si su establecimiento es de restauracion, ¢Cual es el nimero de mesas del que

dispone?
o <10 Mesas
o 10— 30 Mesas
o 30— 50 Mesas
o > 50 Mesas

6. Si su establecimiento es de alojamiento turistico, ¢Cual es el numero de
habitaciones del que dispone?

< 10 Habitaciones
10 — 30 Habitaciones
30 — 50 Habitaciones
> 50 Habitaciones

o O O O

7. ¢Cual es el volumen aproximado de turistas chinos que acuden a su
establecimiento (%)?

0-10

10 - 20
20 - 40
40 - 60
60 - 80
80 - 100

O O O O O O
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8. ¢Coémo captan este tipo de turismo?

Visita directa

Agencias de viajes

Pagina web

Redes Sociales

Publicidad en revistas y periédicos chinos
Otros:

O O O O O O

9. ¢Conoce el certificado Chinese Friendly International?

o Si
o No

10. ¢Cuales son los motivos de su no adhesion?

Desconocimiento de dicho certificado

Coste econémico

La empresa esta enfocada en otros segmentos de mercado
Otros:

O O O O

11. ¢Conoce algin competidor que esté adherido a esta certificacion?

o Si
o No

12. ¢Considera complicado y costoso adaptarse a este tipo de turistas o, por el
contrario, lo considera un factor positivo a medio/largo plazo?

1 2 3 4 5
Muy Poco Poco Ni poco complicado | Complicado Muy
Complicado Complicado ni complicado Complicado
1 2 3 4 5
Muy Poco Poco Costoso | Ni poco costoso ni Costoso Muy Costoso
Costoso COStoso

13. ¢Conoce el Programa QSC (China Outbound Tourism Quality Service
Certification Program)?

o Si (pase ala pregunta 14)
o No (pase a la pregunta 16)

14. ;Se encuentra su empresa adherida a dicho programa?

o Si
o No

15. Coméntenos los motivos de su adhesién o no adhesién a dicho programa

Desconocimiento de dicho programa
Coste econémico

Aumento turistas chinos

Promocion internacional

Otros:

0 O O O O
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16. Si desea realizar algtn tipo de sugerencia, comentario, etc. utilice el espacio que
observa a continuacion.

SI DESEA QUE SE LE REMITAN LOS RESULTADOS AGREGADOS, ASi
COMO LAS CONCLUSIONES DEL ESTUDIO INCLUYA AQUI LA
EMPRESA, PERSONA RECEPTORA Y CORREO ELECTRONICO.

MUCHAS GRACIAS POR SU COLABORACION
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ANEXO 6: ANALISIS EMPRESAS CERTIFICADAS

1.

2.

3.

Numero de empresas
O B N W & U1 O N

Numero de empresas
O R N W b U1 OO N

Cargo

M Direccion

H Departamento de Calidad

i Propietario

H Departamento de Comunicacion

M Departamento de Marketing y
Ventas

Area de actividad

= Alojamiento
Turistico

= Restauracion

Plantilla Media Fija

< 5 Trabajadores 5-10 Trabajadores 10 - 50 Trabajadores > 50 Trabajadores

Plantilla Media Discontinua

<5 Trabajadores 5-10 Trabajadores 10 - 50 Trabajadores > 50 Trabajadores
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5. Numero de mesas

7
(%]
6
(O]
a5
€4
L3
°2
3, _—
< 10 mesas 10 - 30 mesas 30 - 50 mesas > 50 mesas
6. Numero de habitaciones
7
(%]
a6
Q
a5
S
o 4
(]
T 3
o
o 2
Ea .
=
0

< 10 habitaciones 10 - 30 habitaciones 30 - 50 habitaciones > 50 habitaciones

7. ¢Coémo captan al turismo chino?

Otros
Publicidad en revistas y periddicos chinos

Redes Sociales

—

]

Paginas web |

Agencia de Viajes
I

Visita Directa

Numero de empresas

8. ¢Cbémo conocio el certificado Chinese Friendly?

Otros
Referencias de terceros I
Revistas del sector —
Visita directa de Chinese Friendly... Hmmmmm
Redes Sociales
Ferias, congresos y convenciones I
0 1 2 3 4 5 6 7

Numero de empresas
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9. Ao de obtencion del certificado Chinese Friendly

H Afo 2011

F
20% 20%

H Afio 2012

i Afo 2013

H Ao 2014

M Afio 2015

i Ao 2016

10. Motivo de adhesion al certificado

Otros
Actualizar nuestra oferta a segmentos de...
Imitar competidores

Promocion Internacional

|
|
Incrementar la facturacion I
Diversificar la oferta I
|

Incrementar nimero de turistas chinos

0 1 2 3 4 5 6

Numero de empresas

11. ¢;Cumple el certificado con sus expectativas?

Numero de empresas
O B N W & U1 O

Si No

12. Grado de cumplimiento de sus expectativas respecto a formacion

Grado 1 Grado 2 Grado 3 Grado 4 Grado 5 Grado 6 Grado 7 Grado 8 Grado 9 Grado
10

O FRr N WU

Ndmero de empresas
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13. Grado de cumplimiento de sus expectativas respecto a incremento de turistas

chinos
7
(%]
T 6
25
a
c 4
Q
o 3
T2
o
;1 l i
Eo
z Grado 1 Grado 2 Grado 3 Grado 4 Grado 5 Grado 6 Grado 7 Grado 8 Grado 9 Grado

10

14. Grado de cumplimiento de sus expectativas respecto a promocion
internacional

Numero de empresas
O P N W b U1 O N

Grado 1 Grado 2 Grado 3 Grado 4 Grado 5 Grado 6 Grado 7 Grado 8 Grado 9 Grado
10

—
o

Grado de cumplimiento de sus expectativas respecto al programa QSC

Numero de empresas
O Rr N W & U1 O

Grado 1 Grado 2 Grado 3 Grado 4 Grado 5 Grado 6 Grado 7 Grado 8 Grado 9 Grado
10

—
o

Grado de cumplimiento de sus expectativas respecto a otros

Grado 1 Grado 2 Grado 3 Grado 4 Grado 5 Grado 6 Grado 7 Grado 8 Grado 9 Grado
10

O R, NWbRUL O

Numero de empresas
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17. ¢Por qué no se han cumplido sus expectativas?

Las cinco empresas que contestaron el cuestionario contestaron que se han cumplido
sus expectativas

18. ¢Ha aumentado el numero de turistas chinos gracias al certificado Chinese
Friendly?

Numero de empresas
o = N w B w [e)}

Si No

19. Volumen en el que incremento el namero de turistas chinos

=0-10%
= 10-20%
= 20-40%
= 40 - 60%

= 60 - 80%

20. ¢Considera complicado adaptarse a este tipo de turismo?

= Muy poco complicado

= Poco complicado

= Ni poco complicado ni complicado
= Complicado

= Muy complicado
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21. ;Considera costoso adaptarse a este tipo de turismo?

= Muy poco costoso
= Poco costoso
= Ni poco costoso ni costoso
= Costoso
100% = Muy costoso

22. ¢:Recomendaria a las empresas adherirse al certificado Chinese Friendly?

Si

23. ¢Conoce el programa QSC?

NUmero de empresas
O R N W b U1 O N

No

Ndmero de empresas

24. ¢Se encuentra su empresa adherida a dicho programa?

Si

o
0 1 2 3

4 5 6 7

Numero de empresas
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25. Motivos de adhesion o no adhesioén a dicho programa

7
1%}
a6
g
a5
S
T 4
9]
T 3
o
o 2
=
, 1l
Desconocimiento Coste econédmico  Aumento de Promocion Otros
de dicho turistas chinos internacional
programa
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ANEXO 7: ANALISIS EMPRESAS NO CERTIFICADAS

= = Direccién
= Departamento de Calidad

= Propietario

1. Cargo

= Departamento de Comunicacién

2. Area de actividad

B Alojamiento Turistico

M Restauracion

3. Categoria de establecimientos turisticos

15
10
5
., I -
Hotel 5* Hotel 4* Hotel 3* Apartamentos 3  Apartamentos 2
Llaves Llaves

4. Plantilla Media Fija

15

10

5
. . [ .

< 5Trabajadores  5-10 Trabajadores 10 - 50 Trabajadores > 50 Trabajadores

Numero de empresa
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5. Plantilla Media Discontinua

= =
o (6]

Numero de empresas
(9]

< 5 Trabajadores 5-10 Trabajadores 10 - 50 Trabajadores > 50 Trabajadores

o

6. Numero de mesas
No contesto ningun establecimiento

7. Numero de habitaciones

15

10

5
. | - o

< 10 habitaciones 10 - 30 habitaciones 30 - 50 habitaciones > 50 habitaciones

Numero de empresas

8. ¢Cual es el volumen aproximado de turistas chinos que acuden a su establecimiento
%?

=0-10
= 10-20
= 20-40
= 40- 60
= 60 - 80

= 80-100

9. ¢Como captan al turismo chino?

Otros

Publicidad en revistas y periddicos chinos
Redes Sociales

Paginas web

Agencia de Viajes

Visita Directa

o
N
B

6 8 10 12 14 16 18

NUmero de empresas



10. ¢Conoce el certificado Chinese Friendly?

v I

0 2 4 6 8 10 12 14 16 18

Numero de empresas
11. éCuales son los motivos de su no adhesion?

Otros
La empresa esta enfocada en otros segmentos... I
Coste econémico [
Desconocimiento de dicho certificado I

0 2 4 6 8 10 12 14 16 18
Numero de empresas

12. ¢Conoce algin competidor adherido a dicho certificado?

No

0 2 4 6 8 10 12 14 16 18

Numero de empresas

13. ¢Considera complicado adaptarse a este tipo de turismo?

= Muy poco complicado

= Poco complicado

= Ni poco complicado ni
complicado

= Complicado

= Muy complicado
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14. ¢Considera costoso adaptarse a este tipo de turismo?

= Muy poco costoso
= Poco costoso
= Ni poco costoso ni costoso

m Costoso

= Muy costoso

15. ¢Conoce el programa QSC?

No

Si

0 2 4 6 8 10 12 14 16 18 20

Numero de empresas

16. ¢Se encuentra su empresa adherida a dicho programa?

v

Si

0 2 4 6 8 10 12 14 16 18 20
Ndmero de empresas

17. Motivos de adhesion o no adhesion a dicho programa

Otros
Promocion internacional
Aumento de turistas chinos

Coste econdmico

Desconocimiento de dicho programa I ——

0 2 4 6 8 10 12 14 16 18 20

Numero de empresas
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ANEXO 8: AGRADECIMIENTO DE LA ENTIDAD CHINESE FRIENDLY
INTERNATIONAL

P TR 3 S O A YL e £ Y T AT T - o

chinese friendly
g 5

CHINESE FRIENDLY IN

3
Desde Chinese Friendly queremos agradecer la
Tamara Jiménez Lao en su trabajo de fin de maste
Chino y en particular sobre el sello de certificacion de

Estamos seguros que a la vista de los resultados obtenidos, el trat
implicacién aplicada por parte de Tamara, el desarrollo de su estudio pas
una herramienta muy provechosa para todo aquel interesado en la reali

en nuestro pais en la actualidad. ;

Un afectuoso saludo,

"

7
Javier Ponce

International Project Manager en Chinese Friendly

Chinese Fiiendb/h; L
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ACRONIMOS

Acronimo
ADS
AEC
AENA
CATS
CEO
CF

CFI
CNTA
COTRI
CTA
DC
EFE
EEUU
EI
EOH
FITUR
HIT
INE
OMT
QSC
RTVE
TURESPANA

UE

Significado

Approved Destination Status

Asociacién Espanola para la calidad
Aeropuertos Espafioles y Navegacion Aérea
China Association of Travel Services

Chief Executive Officer o Director Ejecutivo
Chinese Friendly

Chinese Friendly International

China National Tourism Administration
China Outbound Tonrism Research Institute
China Tourism Acadeny

Distancia Cultural

Agencia de Noticias EFE

Estados Unidos

Estado Islamico

Encuesta de Ocupacion Hotelera

Feria Internacional del Turismo

Halal International Tourism

Instituto Nacional de Estadistica

Organizaciéon Mundial del Turismo

China Outbound Quality Tonrism Certification Program

Radio Television Espafiola
Turismo de Espana

Unién Europea
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