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El turismo de Bilbao Bizkaia estd asumiendo grandes retos
desde que esta actividad ha venido consolidandose en los
ultimos afios. Orientar la estrategia del destino al consumidor,
fomentar un desarrollo turistico territorial sostenible asi como
liderar un sector complejo y transversal, es ahora mas
necesario que nunca. El objetivo de este documento es
ayudar al destino a ser mas competitivo a través de una nueva
estrategia operativa que reduzca la atomizacién de
actividades y alinee los esfuerzos del sector publico y privado.




/7 PRINCIPIOS

Una estrategia operativa nueva que incorpora siete drivers que nos indican como
queremos alcanzar nuestros objetivos, qué valores incorporamos a la hora de poner
en marcha las acciones y qué vision transmitimos al conjunto del sector.

Bilbao Bizkaia mas colaborativa que nunca y con una gestién integrada del destino,
que nos permita alcanzar de manera maés eficiente los objetivos marcados afo tras
ano. Un compromiso firme con el sector que permitird optimizar los beneficios
econémicos mediante mecanismos mas sofisticados e inteligentes.



Siete valores que nos permiten proponer un cambio con una visién amplia.
Somos conscientes de que el “bien” mas importante de nuestro sector es el
propio turista, tenemos un compromiso para que la inversién realizada genere
un impacto econémico en el destino, y ademas vamos a integrar los beneficios
del turismo en nuestra sociedad.

COLABORACION ORIENTADO AL
CONSUMIDOR

INNOVACION Y TRANSPARENTE
EXCELENCIA EN Y QUE RESPONDE
TURISMO A RESULTADOS

GESTION DECISIONES

INTEGRADA DEL BASADAS EN
DESTINO INVESTIGACION

BENEFICIOS
ECONOMICOS,
SOCIALES Y
MEDIOAMBIENT.




8 OBJETIVOS

Debemos imaginarnos como queremos que sea Bilbao Bizkaia como destino
turistico en los proximos afios y plantearnos desde este mismo instante qué
necesitamos para conseguirlo. El sector turistico evoluciona a gran velocidad, dado
que son los mercados quienes marcan las tendencias, configuran los flujos turisticos
y determinan el éxito de los destinos. Nuestros competidores cuentan cada vez con
estrategias mas competitivas, por ello enfocaremos nuestros esfuerzos en alcanzar
metas exigentes y a la altura de los tiempos.



Contar con unos objetivos claros y que podamos medir es fundamental para
conocer si aquello que queriamos conseguir se estd cumpliendo. Gestionar el
turismo con la responsabilidad que ello conlleva, pasa por que la Diputacion Foral
de Bizkaia junto con el Ayuntamiento de Bilbao asuman el liderazgo de un sector
atomizado y a su vez por garanticen un impacto que beneficie a turistas, empresas y
sociedad.

Atraer a mas consumidores
potenciales.

Desestacionalizar el destino temporal
y geograficamente.

Crear una red organizativa activa y
funcional.

Digitalizacién del sector turistico.

Contar con un sistema de inteligencia y
medicién eficiente del sector.

Profesionalizacién del sector turistico.
Proveer experiencias auténticas
adaptadas a la demanda.

Integrar y visibilizar los beneficios del
turismo en la sociedad.

Las acciones que se plantean en este documento estan pensadas para responder
con resultados a cada uno de estos ocho objetivos, de esta forma garantizamos que
toda la inversion realizada por el sector tenga un impacto directo en la Bilbao
Bizkaia que queremos para el futuro proximo.




| GRUPO DE TRABAJO

Con la creacién del Bilbao Bizkaia Action Group, surge la posibilidad de incorporar
la visién de representantes del sector y profesionales con talento para desarrollar un
nuevo enfoque estratégico que vaya mas alld de la promocidn exterior del territorio.
Se considera oportuno el momento para revitalizar las lineas de trabajo actuales de
la seccién de turismo y crear una comisién para abordar de manera exhaustiva este
ambito de interés, realizando una propuesta de actuacién que se detalla a lo largo
de este dossier ejecutivo.



SOLICITUD

ENTREGA

Reunion 5

nvestigacion e innovaciar

Reunion 2
Alineacion

Para ello se ha creado un grupo de trabajo con expertos en la gestién de destinos
turisticos del territorio que tras el siguiente proceso de sesiones ha podido analizar
y concretar un conjunto de propuestas especificas para la mejora del turismo en
Bilbao Bizkaia en los proximos afos.

Tras una primera etapa valorando la situacion actual del turismo en el destino, el
grupo ha podido trabajar sobre diferentes aspectos de interés turistico como el
acceso al mismo, la alineacion de sector publico-privado, el marketing, el desarrollo
turistico o la investigacion y la innovacién.

Un total de treinta y siete propuestas para revitalizar el sector que son priorizadas e
incorporadas a este documento final, con su calendario de ejecucion provisional,
objetivos y KPls.
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| EJE ESTRATEGICO

Nuestro reto pasa por desatomizar el turismo en Bilbao-Bizkaia y alinear los
esfuerzos de los entes de gestidn turistica asi como las asociaciones empresariales.
La Direccion de Turismo junto con el Ayuntamiento de Bilbao liderard la
estructuracion mediante el BBAG y sus mesas, ademas de todas aquellas acciones
en origen junto con el sector. Bilbao, Bizkaia, las comarcas y los municipios junto
con las asociaciones empresariales se encargaran de desarrollar el turismo en
destino de manera organizada.



Impacto economico
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En primer lugar, para comprender la
dimension global de nuestro sector, es
importante diferenciar entre dos
escenarios de actuacion: el origen y el
destino.

El primero es alli donde reside nuestro
publico objetivo, las empresas que
comercializan productos y servicios
directamente al usuario; ademés de los
medios, marcas y otros influencers que
influyen en los consumidores.

El segundo es el lugar al que llegan los
turistas, el destino que visitan. Aqui
encontrardn toda la atencidén vy
disfrutardn de la oferta del destino
ademas de poder consumir servicios
ofrecidos por los empresarios locales. En
este escenario también estan presentes
los consumidores locales o
excursionistas.

Siendo conscientes de que el elemento
més importante para que exista el sector
turistico es el propio turista, la estrategia
debe enfocarse en dos lineas. Captar
consumidores en el origen y ofrecer lo
mejor del destino al turista una vez ha
llegado.

En este sentido, este nuevo esguema
determina en qué posicién debe operar
cada organismo, asociacién o
empresario de cara a alinear los
esfuerzos del sector. Dejando en manos
de las marcas Bilbao Bizkaia todo lo
relativo a las acciones en origen, y el
desarrollo turistico en el destino a los
entes de gestion territorial y sector
empresarial.

Las marcas Bilbao Bizkaia serdn el fruto
de trabajar conjuntamente entre la
Diputacion Foral de Bizkaia, el
Ayuntamiento de Bilbao, los entes de
gestion territorial y las asociaciones
empresariales, todos ellos,
representados en el BBAG.

"Debemos
diferenciar entre
dos escenarios de
actuacion: el origen
y el destino.”



INFLUENCERS, MARCAS Y MEDIOS

Son aquellos medios de comunicacién, marcas o personas con la capacidad
de influir en los consumidores de los mercados objetivo. Estan presentes en
canales digitales y offline mediante publicaciones, campanas de publicidad,
grandes eventos internacionales o presencia en espacios de uso masivo.

CONSUMIDORES NACIONALES E INTERNACIONALES

Este es sin duda nuestro publico objetivo, consumidores nacionales
internacionales que potencialmente podrian convertirse en turistas de Bilbao
Bizkaia. Uno de nuestras tareas sera llegar a personas que nunca habian
pensado en venir a nuestro destino, incrementando la captacién de turistas
potenciales y no solo publicos afines o repetidores.

TRADE EXTERIOR

Son aquellos agentes que comercializan productos y servicios en los
mercados objetivo. Los consumidores eligen estas empresas para adquirir
bienes de consumo turistico por la cercania o fiabilidad que depositan en
ellas. Debemos hacer que nuestros productos export-ready (listos para ser
vendidos en origen) estén en estas redes comerciales.

BILBAO BIZKAIA ACTION GROUP

Se concibe como un érgano consultivo de la Diputacién Foral de Bizkaia en
cuestiones relacionadas con el turismo. Con el liderazgo de la Direccién de
Promocién Exterior y Turismo, el Ayuntamiento de Bilbao, los entes de
gestion territorial, las asociaciones empresariales y otros agentes del sector
trabajaran conjuntamente para alinear sus acciones e impulsar la estrategia.

DESTINO Y SOCIEDAD

Los recursos turisticos del destino y las personas que habitan en el mismo
deben adecuarse para la actividad turistica. Esto pasa por poner en valor y
embellecer nuestras atracciones, municipios y accesos asi como integrar los
valores y beneficios del sector en la sociedad local. Un buen desarrollo
turistico del destino reporta bienestar y una imagen de pais avanzado.

TURISTAS Y CONSUMIDOR LOCAL

Una vez los consumidores estdn en el destino, nuestra tarea debe ser
atender sus necesidades y ofrecerle todas las posibilidades de Bilbao Bizkaia
como un lugar entretenido, auténtico y adaptado. No hemos de olvidar los
consumidores locales e impulsar el excursionismo como complemento a la
actividad turistica, importante para comarcas y municipios.

TRADE LOCAL

El sector empresarial local necesita el consumo por parte de los turistas para
rentabilizar su actividad y para ello debemos alcanzar un nivel de
profesionalizacién y de desarrollo empresarial adecuado. Ademas, hemos de
impulsar la generaciéon de nuevas oportunidades para proyectos
empresariales innovadores y capaces de impactar en el sector de forma
global.
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|LINEAS DE TRABAJO

Liderar e impulsar el sector, desarrollar turisticamente el territorio y dirigirse a los

consumidores. Una estructura de trabajo mas sencilla y compacta que diferencia el
esfuerzo que Bilbao Bizkaia debe hacer en el destino y en el origen, en la que la la
Direcciéon de Promocidn Exterior y Turismo asume el liderazgo del sector junto con
el Ayuntamiento de Bilbao. Reformulamos las lineas de trabajo en tres: Liderazgo,

Desarrollo y Marketing.



LIDERAZGO

La necesidad de desatomizar el sector y sus actividades, pasa por crear una
nueva forma de relacionarse entre lo publico y lo privado. Trasladar mensajes
claros y estratégicos sobre la gestion del territorio y hacer participe a los
agentes del sector, son las prioridades de las propuestas realizadas.

El liderazgo es sin duda uno de los aspectos clave para que el destino alcance

los ocho objetivos de la propuesta.

DESARROLLO

Preparar el destino antes de hacerlo llegar a los consumidores. Contar con
recursos e infraestructuras que faciliten la visita, tener una oferta atractiva y
variada asi como prepararse profesionalmente, son fundamentales para
convertirse en un destino excelente.

El trabajo mediante los entes de gestion territorial y los empresarios del destino
facilitara un desarrollo equilibrado, operativo y coordinado en Bilbao Bizkaia.

MARKETING

Dirigirse al consumidor para satisfacer sus necesidades, crear productos
adaptados a la demanda y ayudar al sector en la comercializacién. Determinar el
retorno de nuestra inversién es vital para conocer el impacto de nuestras
acciones y asi atribuir el peso del turismo a la estrategia del destino.

En un sector en el que los turistas son el “bien” mas preciado, el marketing se
convierte en la espina dorsal de una estrategia orientada al consumidor.

16
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|TURISMO 2017 - 2019

A continuacién se muestran las veintitrés actuaciones definidas como prioritarias
para la mejora del sector turistico de Bilbao Bizkaia en el periodo 2017 — 2019.
Clasificadas en los nuevos ejes de trabajo (Liderazgo, Desarrollo y Marketing), todas
ellas estédn orientadas a cumplir los ocho objetivos estratégicos de la estrategia y
cuentan con un sistema de medicion especifico para evaluar su eficiencia.

Un calendario para los préximos tres anos garantiza una ejecucién equilibrada de las
actuaciones y permite al sector contar con una visién general de que se acometera.

LIDERAZGO

Nuevo plan de marketing turistico para Bilbao-Bizkaia, B2C y B2B. Nuevo mapa del sector
L1 turistico de Bilbao Bizkaia (agentes, areas de actuacidn, alineacién de estrategias, inversion
coordinada...)

Desarrollar un panel de control del turismo actualizado mensualmente que incluya no solo
volumen y valor sino también la rentabilidad (conversion rate) y el impacto econémico

12 generado de las inversiones del territorio (additionality). Renovar y completar los informes
de turismo mensuales y anuales con informacién sobre tendencias, prevision,
competitividad del destino, impacto en el sector; asi como elaborar informes propios por
mercados, marcas y segmentos.

L3 Estructura operativa y dinamizacién de las mesas de expertos, mesas de representacién del
sector y la actual mesa BBAG

L4 Construir una red de agentes influyentes en los mercados exteriores con el fin de alimentar
el sistema de inteligencia turistica del departamento.

Liderar y dinamizar los Planes de Actuacién de las marcas Bilbao Bizkaia (Ciudad, Costa,
L5 R . )
Montafia) mediante grupos de trabajo

L6 Financiacién a la estructura y planes de actuacion de las marcas Bilbao-Bizkaia



DESARROLLO

D1

D2

D3

D4

D5

D6

D7/

D38

D9

Anélisis e implantacién de sefalizacién turistica de Bilbao-Bizkaia. Desarrollo de
sefalizacion de iconos top y rutas turisticas en carreteras.

Puesta en valor de los Grandes Iconos de Bilbao-Bizkaia (parking, informacién presencial,
servicios, materiales para consumidores y sefializacién a pie.)

Apoyar los nuevos eventos en destino de gran impacto econdémico y posicionamiento para
Bilbao Bizkaia.

Desarrollo de planes y rutas para impulsar el excursionismo en Bilbao-Bizkaia.

Sistema de formacién “en pildoras” sobre desarrollo de experiencias, andlisis de
consumidores, productos export-ready, gestion de destinos turisticos... entre otros.

Plataforma digital para la venta de tickets y actividades en oficinas de turismo asi como
aplicacion movil con ofertas exclusivas, informacién interactiva, sistema de compra de
tickets y entradas...(aumentar la interaccién en destino y conseguir lead — valoracién del
destino real time)

Sistema de informacién turistica del destino para informadores y empresarios.

Bilbao-Bizkaia MarketPlace. Espacio de trabajo para empresarios del sector con el fin de
intercambiar servicios y preparar productos export-ready al mercado nacional e
internacional.

Impulso a start-ups de gran impacto local y global dentro del sector turistico.

MARKETING

M1

M2

M3

M4

M5

Mé

M7

M8

Impulso a la tour operacion en los mercados en desarrollo mediante asistencia a eventos
B2B. Acciones B2C presenciales mediante eventos gastronémicos en origen o ferias
especializadas en turismo en ciudades medias con vuelo directo / proximo.

Nueva web turistica para Bilbao Bizkaia. Plan de content marketing y gestién de redes
sociales del destino.

Fondo para el co-marketing de conexiones aéreas / ferroviarias / maritimas de nueva
apertura con el destino.

Apoyo a la atraccién de eventos de proyeccion internacional e impacto turistico en Bilbao
Bizkaia.

Campanfia anual de marketing B2C del destino, digital y off-line integrado.
Sistema turistico CRM para el destino y acciones de email marketing.

Acciones de PR, medios de comunicacion y guias de viaje especializadas para aumentar
impacto de influencers en origen.

Realizacion de estudio de conversién de todas las acciones de marketing que mida la
rentabilidad de la inversién, la generacién de riqueza anual y la sostenibilidad en tiempo-
geogréfica del destino.
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TIMELINE DE ACTUACIONES

<
w

<
NN

— — — — (g

<
N

Nuevo Plan de Marketing y mapa del sector turistico territorio

Panel de control del turismo y nuevos informes estadisticos

Estructura operativa y dinamizacién de las mesas BBAG

Construir una red de agentes influyentes en los mercados
exteriores

Liderar y dinamizar los Planes de Actuacién de las marcas
Bilbao Bizkaia (Costa, Montafia y Ciudad)

Financiacién a la estructura y planes de actuacién de las
marcas Bilbao Bizkaia

Andlisis e implantacién de sefializacion turistica. Desarrollo de
sefializacion de iconos top y rutas turisticas.

Puesta en valor de los Grandes Iconos de Bilbao-Bizkaia

Apoyar los nuevos eventos en destino de gran impacto
turistico

Desarrollo de planes y rutas para impulsar el excursionismo

Sistema de formacién “en pildoras” para el sector

Plataforma digital para la venta de tickets y actividades en
oficinas de turismo y App turistica.

Sistema de informacién turistica del destino para
informadores y empresarios

Bilbao-Bizkaia MarketPlace. Espacio de trabajo para
empresarios del sector turistico.

Impulso a start-ups de gran impacto local y global dentro del
sector turistico

Asistencia a eventos B2B y B2C en mercados prioritarios llllllllllll

Nueva web turistica, plan de contenidos y gestion de redes
sociales del destino.

Fondo para el co-marketing de conexiones aéreas /
ferroviarias / maritimas de nueva apertura con el destino.

Apoyo a la atraccién de eventos de proyeccién internacional
e impacto turistico en Bilbao Bizkaia.

Campania anual de marketing B2C del destino, digital y off-
line integrado.

Sistema turistico CRM para el destino y acciones de email
marketing.

Acciones de PR, medios de comunicacién y guias de viaje
especializadas

Realizacion de estudio de conversién de todas las acciones
de marketing
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| ACTUACIONES

Un total de veintitrés propuestas prioritarias y otras catorce acciones en bateria para
su ejecucién durante el periodo 2017 - 2019. Cada una de las fichas técnicas ofrece
informacién detallada de la propuesta, su timing, los objetivos a los que revierte
algun resultado directo asi como los KPIs o indicadores para su medicién.

Seis acciones de Liderazgo, nueve de Desarrollo y ocho de Marketing que
permitirdn cumplir los ocho objetivos estratégicos con la ayuda del Bilbao Bizkaia
Action Group y sus agentes.



Nuevo Plan de Marketing y mapa del sector
turistico de Bilbao Bizkaia

Timing Objetivos

_ 1 Atraer a mas consumidores potenciales

2 Desestacionalizar el destino temporal y geograficamente
3 Crear una red organizativa activa y funcional
7 Proveer experiencias auténticas adaptadas a la demanda

Para desarrollar una correcta promocién de Bilbao Bizkaia en el
exterior se necesita contar con un plan de marketing turistico
que determine los siguientes aspectos:

Investigacion profunda de consumidores actuales y
potenciales del destino

Anélisis del posicionamiento, PEST, DAFO, asi como de los
mercados exteriores

Determinar la misién y vision

Definir las audiencias, mercados, productos, nichos y marcas
del destino

Contar con objetivos y KPIs anuales que puedan mediry
valorar la conversion

Plan de actuacion B2C y B2B para los préximos afios

Creacién de una nueva estructura de trabajo entre la
Diputacion, el Ayuntamiento de Bilbao, los organismos
territoriales de gestion turistica asi como de los representantes
del sector privado. Ha de definir los agentes, las areas de
actuacién de cada uno, la alineacién de estrategias, la manera
de invertir de manera coordinada, entre otros. El objetivo es
desatomizar y alinear las acciones del sector turistico de Bilbao
Bizkaia mediante la definicién de responsabilidades
coordinadas y lideradas por la Direccién de Turismo vy
Promocién Exterior y el Ayuntamiento de Bilbao.

Acciones

- Contratar el desarrollo de un Plan de Marketing 2017-2020

para Bilbao Bizkaia.

- Mediante el Plan de Marketing, desarrollar una nueva

estructura de alineacién para las organizaciones turisticas
publico - privadas de Bizkaia.

KPI's

Cumplimiento de Plan de Marketing % de 100
Ratio de Conversién de acciones de marketing Ratio

Grado de desestacionalizacion del destino Grado
Gasto adicional generado por acciones Additionality

marketing




Panel de control del turismo y nuevos informes

estadisticos

23

2017

Timing Objetivos

eficiente del sector

Contar con un documento mensual que incluya ademas de
informacién sobre entradas, pernoctaciones, estancia media,
grado ocupacion y gasto turistico; el grado de conversién de
las acciones de Bilbao Bizkaia en ese periodo (conversion rate)
asi como el beneficio obtenido en el destino por el impacto
econémico generado (additionality).

Tomando los informes mensuales y anuales realizados hasta el

momento por la Direccion de Turismo y Promocién Exterior

como punto de partida, se propone afadir informacion sobre

los siguientes aspectos:

- Tendencias de mercado y consumidores

- Prospeccion y oportunidades de negocio

- Escucha activa digital del destino

- Competitividad del destino (imagen, bienvenida,
estrategia...)

- Informes especificos por mercados, marcas y segmentos

Acciones

- Solicitar la actualizacién del “Cuadro de Control Turismo en
Bilbao Bizkaia” para adaptarlo a una version mensual que
incluya conversion rate y additionality.

- Afadir mas aspectos de andlisis y prospeccion a los informes
sobre turismo mensuales y anuales.

KPI's

Volumen y valor del turismo en Bizkaia
Impacto econdémico en el destino
Retorno de la Inversion

Valoracién imagen y prestigio del destino

5 Contar con un sistema de inteligencia y medicion

6 Profesionalizacion del sector turistico

Entradas/Pernoct.
Gasto turistico
ROI

Branding Rate



Estructura operativa y dinamizacién de las mesas

BBAG

Timing Objetivos

2017 3 Crear una red organizativa activa y funcional

BBAG contaria ademéas de con la actual mesa institucional, dos
tipos de mesas seguin su cometido lideradas y dinamizadas por
la Direccién de Turismo y Promocidn Exterior junto con el
Ayuntamiento de Bilbao:

Mesas de expertos / Grupos de Trabajo. Abordan cuestiones
especificas y relevantes para el turismo de Bilbao Bizkaia con la
participacién de profesionales de gran trayectoria o formacion
especial. Desarrollan estrategias, acciones concretas e
investigan sobre la temética planteada.

Mesas de representacién. Compuestas por representantes
técnicos del BBAG, son mesas para el desarrollo y la operativa
de las lineas aprobadas por la mesa institucional, sirviéndose de
la informacién generada por las mesas de expertos.

Las mesas propuestas sobre dinamizacién, normalizacién,
creacion de producto, promocion y comercializacion se
fusionan bajo los nuevos ejes estratégicos propuestos:
Liderazgo, Desarrollo y Marketing.

Acciones

- Reunir anualmente la mesa institucional.
- Creary reunir trimestralmente las mesas de representacion
sobre Liderazgo, Desarrollo y Marketing.

- Crear y reunir con cierta periodicidad las mesas de expertos.
Definir las necesidades para la creacién de las mismas

(turismo cruceros, marcas Bilbao Bizkaia, etc...)

KPI's

Propuestas presentadas / ejecutadas
Presupuesto destinado sobre el total

Valoracién integrantes BBAG

%
%

Rate sobre 10

24




Construir una red de agentes influyentes en los

mercados exteriores

Timing Objetivos

2017 1 Atraer a mas consumidores potenciales
.......... 5 Contar con un sistema de inteligencia y medicién
eficiente del sector

Bilbao Bizkaia se conecta con los mercados prioritarios a través
de sus relaciones con organizaciones publicas y privadas
situadas en los mercados de origen. Trabajar directamente en
el dia a dia con esta red nos proporciona informacién detallada
y actualizada de los paises en los que queremos posicionarnos.
La sociedad global estéd en constante cambio, por lo que
debemos estar al corriente para influir a tiempo en los
consumidores y en el entramado empresarial exterior.

Organizar una base de datos con todos los agentes influyentes
en los mercados exteriores con los que entablar relaciones
constantes para recabar informacién sobre los sectores y
mercados de interés. Asociaciones empresariales en el
extranjero, delegaciones exteriores, Oficinas de Turespafa en
los mercados prioritarios y potenciales, ICEX, OMT, tour
operadores especializados, companias aéreas emisoras etc...

Acciones

- Creacidon de base de datos y comienzo de contactos.
- Visitas técnicas para entablar las relaciones e intercambio de
informacién para inteligencia de mercados.

I
KPI's
Mercados y acuerdos alcanzados N°
Proporcién de informes externa / interna %
Ratio de conversiéon de mercados alcanzados Ratio
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Liderar y dinamizar los Planes de Actuacién de

las marcas Bilbao Bizkaia

Timing Objetivos

2017 3 Crear una red organizativa activa y funcional
......... 7 Proveer experiencias auténticas adaptadas a la demanda

Convertir a Bilbao Bizkaia en un destino con una sola voz ante
el consumidor mejoraré el impacto de nuestras acciones para
atraer a potenciales turistas desde el origen.

Liderar y alinear el marketing de las comarcas, municipios y
asociaciones empresariales de Bizkaia en 4 grupos de trabajo:
Costa, Montafa, Ciudad y Export-Ready (producto
comercializable en origen). Bajo un Plan de Actuacién cominy
supervisado por la Direcciéon de Turismo y Promocion Exterior y
el Ayuntamiento de Bilbao, los integrantes de las mesas
plantean acciones dirigidas a consumidores nacionales e
internacionales. Estas se ponen en marcha de manera
coordinada, evitando la duplicidad y la sobreexposicién de
marcas no reconocibles al consumidor.

Todo ello alineado con el nuevo Plan de Marketing de Bilbao
Bizkaia que definiré las marcas y los publicos objetivos, nichos,
mercados y segmentos de demanda. De esta forma, evitamos
desarrollar acciones promocionales en diferentes sentidos y
que no podemos medir en su conjunto tras su realizacion.

Acciones

- Creacién de los Grupos de Trabajo en linea a los resultados
del Plan de Marketing

- Contar con personal para liderar y dinamizar las sesiones

- Secretaria técnica para la implementacién, desarrollo y
control de los planes

KPI's
Propuestas presentadas / ejecutadas %
Presupuesto combinado (DFB/Entes/Trade) % combinado
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Financiacién a la estructura y planes de actuacién

de las marcas Bilbao Bizkaia

Timing Objetivos

2017 1 Atraer a mas consumidores potenciales

.. .. 2 Desestacionalizar el destino temporal y geograficamente
3 Crear una red organizativa activa y funcional
7 Proveer experiencias auténticas adaptadas a la demanda

Bilbao Bizkaia cuenta con varias organizaciones territoriales que
gestionan diferentes aspectos del turismo, desde entidades
estrictamente turisticas hasta asociaciones de desarrollo rural,

pasando por areas municipales de turismo o asociaciones
sectoriales.

Con el fin de garantizar un liderazgo territorial sostenible en
Bilbao Bizkaia, se propone dotar de una partida presupuestaria
para la estructura y el personal de las comarcas y municipios
que participan en los Grupos de Trabajo de las marcas. Esto
permitird poner en marcha las acciones de marketing del
destino gracias al trabajo en comun desarrollado por los entes
de gestidn territorial, sin necesidad de sobredimensionar las
estructuras del Ayuntamiento de Bilbao y la Diputacién Foral de
Bizkaia. Las acciones de los Planes de Actuacién derivadas de
los grupos y que sean aprobadas, podrian ser dotadas de una
partida presupuestaria para su puesta en marcha.

Acciones

- Financiar la estructura y el personal que participa en los
grupos de trabajo y pone en marcha los Planes de Actuacion
de las marcas Bilbao Bizkaia y sus derivadas.

- Financiar las acciones de los Planes tras su aprobacion.

KPI's

Ratio de conversion de acciones planteadas Ratio
Grado de desestacionalizacion de acciones planteadas ~ Grado
ROI de las acciones planteadas ROI

Ventas de producto Export-Ready Euros
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Anélisis e implantacién de sefalizacién turistica.

lconos top y rutas turisticas

Timing Objetivos

2017 2 Desestacionalizar el destino temporal y geogréaficamente
........... 7 Ofrecer experiencias auténticas adaptadas a la demanda

Realizar un estudio de las necesidades de senalizacion turistica
y desarrollar su implantaciéon. Valorar la sefializacion de
establecimientos, recursos patrimoniales y naturales de
segundo orden (direccionales de acceso y sobre el recurso),
sefnalética destinada a peatones en los nlcleos urbanos y
sefnalética de apoyo complementaria destinada a los usuarios
de los medios de transporte.

Con el fin de impulsar una sefalizacion turistica en carreteras
que facilite la dispersion geogréfica de los flujos turisticos, se
propone realizar una selecciéon de iconos top y rutas turisticas a
lo largo del territorio asi como su implantacién. Se realizaria una
seleccion de los 10 iconos turisticos mas relevantes fuera de la
capital bizkaitarra, teniendo en cuenta un equilibrio territorial,
el potencial de atraccion del icono, las infraestructuras
disponibles para su visita asi como la autenticidad y el valor
anadido de la experiencia en el visitante. Por otro lado, se
propone realizar un andlisis e implantacion de rutas turisticas
tematizas a lo largo del territorio, como por ejemplo, “Ruta
turistica de la costa vasca” o “Ruta turistica de las montanas
vascas” que permitan recorrer la costa de Bizkaia desde Muskiz
a Ondarroa sin que el consumidor se pierda en el territorio e
indicando los iconos top a su paso.

Acciones

- Anélisis de sefalética turistica de Bilbao Bizkaia
(establecimientos, grandes carreteras, recursos culturales y
naturales...)

- Anélisis y definicion de los 10 iconos top a sefalizar en Bilbao
Bizkaia en base al equilibrio territorial, potencial de
atraccion, infraestructuras disponibles asi como autenticidad
y valor ahadido a la experiencia del consumidor.

- Anélisis y definicion de rutas teméticas turisticas a lo largo
del territorio de Bizkaia y conectadas con Bilbao.

- Implantacién de la sefalizacion en las carreteras del territorio
histérico. KPl's

Grado de desestacionalizacion relacionado con Iconos y Rutas Grado

29 Satisfaccion consumidores (estudio propio, Ibiltur, otros...) Valoracién



Puesta en valor de los Grandes Iconos de

Bilbao-Bizkaia

Timing Objetivos

2017 7 Proveer experiencias auténticas adaptadas a la demanda
.......... 8 Integrar y visibilizar los beneficios del turismo en la
sociedad

Con el fin de satisfacer las necesidades de los consumidores en
relacion a los grandes iconos a sefalizar, sera necesario la
adecuacion, embellecimiento y puesta en valor general de
estos espacios.

Se recomienda la mejora de los parkings, dotar de informacién
turistica en periodos de alta afluencia mediante personal o
paneles, servicios como wc o restauracion movil, soportes
gréficos especificos, asi como sefalizacion a pie para el acceso
y disfrute del entorno. También valorar la sostenibilidad
analizando las capacidades de carga méxima de los mismos
para garantizar su conservacion, estableciendo las medidas
necesarias para su proteccion.

De esta forma conseguimos mejorar uno de los aspectos que
dificulta la dispersion geografica de los turistas mas alléd de los
nucleos urbanos principales.

Acciones

- Plan de puesta en valor de los iconos top de Bilbao Bizkaia.
- Implementacion de los servicios definidos en el plan.

KPI's

Satisfaccion consumidores (estudio propio, Valoracién
Ibiltur, otros...)

Valoracién de usuarios locales (estudio mediante Puntuacién
entes de gestién y municipios)

Incremento de visitantes a recursos mejorados %
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Apoyar los nuevos eventos en destino de gran

impacto turistico

Timing Objetivos

2017 2 Desestacionalizar el destino temporal y geogréaficamente
... 7 Proveer experiencias auténticas adaptadas a la demanda

8 Integrar y visibilizar los beneficios del turismo en la
sociedad

Contar con un destino donde suceden cosas a lo largo del ano
es una de las claves para fomentar que los turistas que han
llegado al destino decidan alterar su ruta y ayudar a la
desestacionalizacidon geogréfica de Bilbao Bizkaia.

Los entes de gestion territorial deben impulsar la creacion de
nuevos formatos capaces de atraer a turistas (no solo a
consumidores locales), ademas de impulsar el consumo de
servicios en sus respectivos sub-destinos.

Se propone realizar un analisis de los nuevos eventos turisticos
organizados en Bilbao Bizkaia para determinar aquellos que
pueden generar un gran impacto econémico en el destino
ademas de ayudar al posicionamiento del mismo. Apoyar la
organizacién de los eventos seleccionados e integrar la oferta
de éstos de manera destacada entre las acciones dirigidas a
consumidores.

Acciones

- Anélisis sobre nuevos eventos de potencial repercusion
econdmica para Bilbao Bizkaia

- Apoyo en la organizacion y difusién de los eventos
seleccionados

I
KPl's
Grado de desestacionalizacion de los eventos Grado
Satisfaccion consumidores (estudio propio, Valoracién
Ibiltur, otros...)
Impacto econémico del evento en turismo Euros

Valoracién de usuarios locales (estudio mediante Puntuacién
entes de gestidn y municipios)
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Desarrollo de planes y rutas para impulsar el

excursionismo

Timing Objetivos
2017 7 Proveer experiencias auténticas adaptadas a la demanda
.. 8 Integrar y visibilizar los beneficios del turismo en la
sociedad

La diferencia entre turistas, aquellos que pernoctan en un lugar
diferente al de su residencia; y los excursionistas, aquellos que
viajan sin pernoctar a un lugar cercano a su residencia, es
evidente. Aunque gran parte de nuestro impulso se debe
orientar al turista, es cierto que el excursionista resulta a dia de
hoy un importante flujo de personas en Bilbao Bizkaia.

La creacién de varios planes y rutas para impulsar el
excursionismo servird para atender a una alta demanda de
personas de Bizkaia y Euskadi que buscan realizar actividades y
disfrutar del territorio sin la necesidad de pernoctar en el
mismo. La estrategia para este publico pasa por desarrollar
materiales (off/on) muy especificos con informacién sobre rutas,
actividades, paseos, planes para un dia, visitas culturales en
Bilbao Bizkaia. Debemos fomentar el consumo de servicios de
restauracion y actividades de pago en los mismos, para
incrementar el gasto de los excursionistas y suplir asi la no
pernoctacién de los mismos.

Acciones

- Disefio y generacion de contenidos de propuestas para
excursionistas en Bilbao Bizkaia.

- Impresién para su distribucién en destino y contenido
interactivo digital para uso en web turistica.

KPI's

Satisfaccion consumidores (estudio propio, Valoracién
Ibiltur, otros...)

Valoracién de usuarios locales (estudio mediante Puntuacién
entes de gestidn y municipios)
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Sistema de formacién “en pildoras” para el

sector

Timing Objetivos

2017 6 Profesionalizacion del sector turistico

Los empresarios y los gestores de destino no cuentan con
disponibilidad para realizar largas formaciones, y menos, si
éstas no retornan en cambios y mejoras directas para sus
empresas. Se propone realizar un programa de formacién en
“pildoras” con tematicas especificas y duracion no superior a
una jornada, sobre desarrollo de experiencias Unicas, productos
export-ready, gestidon de destinos turisticos...que mejore la
competitividad del sector desde una perspectiva préactica y
sencilla.

Ayudar en la mejora de las herramientas de marketing,
aprender a utilizar de manera adecuada los datos de los
clientes para fomentar la repeticion, impulsar la creaciéon de
servicios complementarios Unicos adaptados a los clientes de
cada empresario... son solo algunas de las pequefias
innovaciones a poner en marcha por los asistentes a la

formacioén.

Acciones

- Programa de formacién en “pildoras” a lo largo del afio.

KPI's

Grado de profesionalizacion del sector

Incremento de ocupacion / ventas participantes
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Plataforma digital para la venta de tickets y

actividades en OITs y App turistica

Timing Objetivos

2017 2 Desestacionalizar el destino temporal y geogréaficamente
.. 4 Digitalizacion del sector turistico

Desarrollar una plataforma digital que permita el acceso a las
oficinas de turismo para la venta de tickets y entradas a los
recursos y eventos turisticos de Bilbao Bizkaia. De esta manera
se garantiza que las OITs puedan impulsar la movilidad de los
turistas a lo largo del territorio, tras la venta de entradas a
recursos o eventos. Valorar la opcién de acceso a la plataforma
para alojamientos y otros subscriptores del destino mediante
comisién suplementaria.

Ademaés, se completa con una App que permite la reserva de
éstos directamente por los usuarios, impulsando la atencién al
consumidor aunque las oficinas estén cerradas. Con el fin de
aportar un valor afadido a la aplicacion y que fomente una
interaccién con los usuarios constante durante su estancia en
Bilbao Bizkaia, se incluiran ofertas exclusivas solo disponibles
en la app, informacién personalizada segin geolocalizacién y
fecha, entre otros. Para que el usuario pueda utilizar esta app
gratuita, deberd introducir su email y permitir la
geolocalizacién, lo que permitira al destino contar con
informacién sobre el consumo y movilidad de los usuarios asi
como implementar un sistema de CRM propio.

Acciones

- Plataforma digital para la venta de entradas y tickets para
oficinas de turismo.

- Valorar la opcion de anadir comisiéon para posibilitar venta en
hoteles y otros subscriptores del destino.

- Adaptar plataforma para App asi como introducir contenidos
sobre ofertas exclusivas e informacion interactiva. La app
contaré con un previo registro de los usuarios (leads).

- Desarrollo de contenidos y trabajo con empresarios para
implementar los servicios en la plataforma.

KPl's

Grado de desestacionalizacion de la App Grado
Volumen de venta de tickets y entradas Euros
Valoracién y ratio de los leads conseguidos Conversion
App downloads y navegacion Descargas /
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Sistema de informacién turistica del destino para

informadores y empresarios

Timing Objetivos

2017 5 Contar con un sistema de inteligencia y medicion

35

eficiente del sector

.. 7 Proveer experiencias auténticas adaptadas a la demanda

Permitir un acceso privado o intranet a los informadores o
empresarios en la nueva pagina web turistica de Bilbao Bizkaia
en la que podran consultar manuales de prescripcion del
destino asi como de los recursos turisticos, eventos y detalles
de horarios, permisos, contactos, precios etc...

Una guia para profesionales del sector con informacién
homogénea del destino para garantizar una informacién al
consumidor compacta y coordinada. Valorar operatividad con
plataformas de informacion de Gobierno Vasco, sistemas
comarcales o municipales.

De esta forma conectamos a través de un sistema de
informacién digital todas las necesidades y respuestas de
aquellos que interactian diariamente con los turistas,
garantizando una atencién excelente y homogénea en todo el
territorio histérico.

Acciones

- Desarrollar un apartado privado o intranet en la nueva web
de turismo de Bilbao Bizkaia.

- Generar contenidos sobre el destino especificos y sobre los
recursos/eventos de manera actualizada.

KPI's

Valoracién de consultas realizadas

Tréafico y navegacién del site

Puntuacién

Webuvisits y
Pageviews



Bilbao-Bizkaia MarketPlace. Espacio de trabajo

para empresarios del sector turistico

Timing Objetivos

2017 6 Profesionalizacion del sector turistico

.. 7 Proveer experiencias adaptadas a la demanda

Bilbao Bizkaia Market Place surgiria como un espacio de trabajo
para las empresas turisticas del territorio. Es un mercado
profesional en el que intercambiar productos, generar
oportunidades de negocio con otros empresarios, fusionar
servicios para comercializar o mejorar la oferta a potenciales
clientes. Un workshop con sistema de reuniones automatizadas,
foros tematizados para la creacién de productos, espacio para
trabajo y reuniones privadas asi como un zona con invitados
“compradores” con los que mejorar la oferta actual de servicios
export-ready.

El objetivo es el de cruzar las necesidades y oportunidades de
diferentes empresarios del sector turistico (u otros sectores) e
impulsar nuevas vias para competir con otros destinos. Ademas,
fomentar las relaciones comerciales entre pequefios y
medianos empresarios garantiza una industria turistica mas

eficiente e innovadora.

Acciones

- Organizacién de un evento anual B2B para profesionales de
Bilbao Bizkaia, con workshop, foros, espacios de trabajo y
zona con invitados compradores.

KPI's

Productos export-ready para Planes Actuacion
Ventas de producto Export-Ready

Valoracién asistentes

% Incremento
Euros

Puntuacién
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Impulso a start-ups de gran impacto local y
global dentro del sector turistico

Timing Objetivos

2017 6 Profesionalizacion del sector turistico
.......... 8 Integrar y visibilizar los beneficios del turismo en la
sociedad

El Departamento de Desarrollo Econémico y Territorial, en
colaboracién con BEAZ, podria identificar y apoyar la creacion
de start-ups en segmentos o nichos del sector turistico de gran
potencial. Los criterios de evaluacion de su impacto vendrian
derivados de los siguientes elementos: repercusion en términos
de imagen y promocidn externa, creacién de riqueza para el
Territorio, escalabilidad, y oportunidades de creacién de
empleo. El perfil de las start-ups a potenciar seria de caracter
tecnoldgico e innovador, priorizando iniciativas vinculadas con
la gastronomia, aunque en una fase inmadura de su
emprendimiento.

Tras la identificacion de los segmentos turisticos proclives a
albergar iniciativas estratégicas de este tipo, se disefiaria un
programa o soporte empresarial especifico que permitiera la
financiacion para la puesta en marcha del proyecto o la
contratacion de personas emprendedoras.

Acciones

- Identificacion de segmentos del sector turistico de gran
impacto

- Identificacion de personas emprendedoras dentro de esos
segmentos

- Elaboracién de un programa de apoyo empresarial para
financiar la puesta en marcha o la contratacién de personas.

KPI's
Incremento de proyectos innovadores %
ROI de la inversion para start-ups ROI

Volumen de ventas generado Euros
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Asistencia a eventos B2B y B2C en mercados

prioritarios

Timing Objetivos

1 Atraer a mas consumidores potenciales

............ 2 Desestacionalizar el destino temporal y geogréficamente

B2B | Con el objetivo de incrementar la influencia de nuestras
empresas intermediarias en los mercados de origen y sus
operadores de venta, se plantea realizar un calendario de
acciones B2B en las que posicionar el destino y sus productos
Export-ready de manera conjunta a los mayores vendedores de
cada mercado. Para ello, se proponen tres lineas de actuacion:
- Roadshows en mercados prioritarios: conjunto de reuniones/
eventos encadenados con operadores y empresas turisticas
en origen. Las asociaciones empresariales junto con el
destino seleccionan varias ciudades de los mercados
prioritarios donde promocionar productos export-ready
personalmente a tour operadores, agencias online y
presenciales relevantes, organizadores de eventos y otros
empresarios. Accién de comercializacién del destino.

- Sales Mission en mercados emergentes: conjunto de
reuniones/eventos en un mercado potencial liderado por
representantes institucionales del territorio en el que se
visitan companias de transporte, operadores principales,
grupos de inversiéon, medios de comunicacion y otros
influencers relevantes. Accién de peso institucional y
desarrollo estratégico del destino.

- Asistencia a ferias y eventos B2B estratégicos del destino.

B2C | Acciones de visibilidad B2C presencial del destino en
mercados emisores mediante la participacion en eventos
gastronémicos populares o en ferias especializadas en turismo
en ciudades medias con vuelo directo / préximo. A los eventos
gastronémicos acudir en un formato publico-privado con cheffs
o marcas gastronémicas de Bilbao Bizkaia para seducir por el
paladar al consumidor y después ofrecer informacion del
destino.

I
KPI's
Conversion Rate de las acciones de marketing Ratio
Grado de desestacionalizacién de las acciones Grado
Gasto adicional generado por acciones de Additionality
marketing
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Nueva web turistica, plan de contenidos y

gestién de redes sociales del destino

Timing Objetivos
1 Atraer a mas consumidores potenciales
... 2 Desestacionalizar el destino temporal y geogréficamente
4 Digitalizacion del sector turistico

Nueva pagina web para Bilbao Bizkaia, mas inspiradora, con
informacién interactiva, que permita la venta de entradas/
tickets/actividades y capaz de estimular al consumidor para
convertir sus visitas en contactos digitales que después
podamos utilizar para el sistema CRM. Debe permitir una
rapida gestion de contenidos asi como manipulacion de su
estructura para campanas, acciones puntuales o generacién de
leads. Grandes formatos audiovisuales, rutas interactivas y
georeferenciadas, gamificacion y sistemas de concursos,
plataforma de ofertas y servicios del destino....

Debe cumplir tres objetivos bésicos: inspirar, informar e
impulsar la toma de decision.

Para una eficiente digitalizacién del destino e influencia en los
consumidores de hoy en dia, es necesario contar con
contenidos que emocionen y conecten a través de las redes
sociales. Por ello se propone el desarrollo de un plan de
contenidos del destino que permita una correcta gestion del
social media, aumentando el alcance y la interaccién con los
usuarios asi como permitiéndonos conversar y atender sus
necesidades de una forma mas personalizada.

Acciones

- Creacién de la nueva web turistica para consumidores de
Bilbao Bizkaia

- Contratar un plan de contenidos y gestidn de las redes
sociales del destino

- Coordinar la gestion social media con las campanas de
marketing, el CRM y la web

KPI's
Conversion Rate de las acciones de marketing Ratio
Grado de desestacionalizacion de las acciones Grado
Tréfico e influencia digital Webvisits y referrals
Impacto de contenidos en redes sociales Alcance, interaccién y

seguidores




4

Fondo para el co-marketing de nuevas

conexiones aéreas / ferroviarias / maritimas

Timing Objetivos

1 Atraer a mas consumidores potenciales

........... 8 Integrar y visibilizar los beneficios del turismo en la
sociedad.

Una de las dificultades con las que se encuentra un destino que
quiere incrementar sus visitantes internacionales pasa por
aumentar las vias de alcanzar el destino de manera sencilla. Sin
embargo convencer a los operadores de transporte para la
apertura de nuevas rutas pasa por realizar un esfuerzo
promocional compartido que facilite la rentabilidad de la ruta al
transportista, lo cual significa atraer consumidores al destino.

Contar con un fondo presupuestario para impulsar el marketing
con aquellas compafias de transporte que abran o amplien
nuevas conexiones con Bilbao Bizkaia. La inversion se realiza a
partes iguales por el territorio y la compafia para la promocién
de la apertura o ampliacion de la conexiéon en el origen. Esta
partida no es una subvencién a fondo perdido, es una inversion
en campafa de marketing compartida, lo que supone gastos
de creacién de creatividades y gestion de medios por
separado. Dotar de un andlisis sobre las ventajas de conectar
con Bilbao Bizkaia junto con un apoyo econdémico indirecto y
beneficioso para el marketing del destino, aumenta las
posibilidades de incrementar las conexiones. Estas conexiones
suponen también una ventaja para la sociedad local si éstas se
mantienen en el tiempo.

Acciones

- Contar con una partida presupuestaria para el gasto en
campafas de marketing compartidas con compaiiias de
transporte que abran o amplien su conexién con Bilbao
Bizkaia.

- Desarrollar un convenio de trabajo que garantice la inversién
a partes iguales entre la compania y el territorio,
exclusivamente en acciones de promocion.

1
KPI's
Nuevas conexiones con el destino N° plazas
Conversion Rate de las acciones de marketing Ratio
Gasto adicional generado por acciones de Additionality

marketing



Apoyo a la atraccién de eventos de proyeccién

internacional e impacto turistico

Timing Objetivos
1 Atraer a mas consumidores potenciales
.......... 2 Desestacionalizar el destino temporal y geogréficamente
Proveer experiencias auténticas adaptadas a la demanda
8 Integrar y visibilizar los beneficios del turismo en la

sociedad

Impulsar la atraccién de eventos de proyeccién internacional e
impacto turistico a Bilbao Bizkaia junto con asociaciones y
entidades que cuenten con gran influencia en los mercados
emisores.

Anélizar marcas e influencers potenciales en los mercados y
poner en marcha un proceso de relaciones publicas para
tantear y determinar la forma de atraer eventos de interés para
el turismo al destino.

Ayudar en la seleccion de Bilbao Bizkaia como un lugar para el
desarrollo de eventos relacionados con el turismo de
proyeccién internacional impacta enormemente en la economia
del territorio durante el mismo, pero ademas incrementa el
branding del destino desde el prestigio.

Acciones

- Plan de Relaciones Publicas (PR) con marcas e influencers en
los mercados emisores.

- Apoyo para la puesta en marcha de los eventos de
proyeccién internacional en el territorio.

KPl's

Conversion Rate de las acciones de marketing Ratio

Grado de desestacionalizacion de las acciones Grado
Gasto adicional generado por acciones de Additionality
marketing

Valoracién asistentes y sociedad sobre evento Puntuacion
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Campafia anual de marketing B2C del destino,

digital y off-line integrado

Timing Objetivos
1 Atraer a mas consumidores potenciales

.. 2 Desestacionalizar el destino temporal y geogréficamente

Desarrollar una campana de marketing B2C del destino anual
segun el nuevo Plan de Marketing, con orientacion tanto digital
como off-line.

La campafia debe incorporar al menos los siguientes apartados:
- Brand Plan o plan de marca

- Objetivos y KPIs de campania

- Creatividades y contenidos especificos de la campana

- Plan de medios o audiencias digital y off-line

- Plan de acciones presenciales de la campanfa

- Sistema de monitorizacion y medicion

Las campafas de marketing tienen como objetivo acercar el
producto desarrollado gracias al Plan de Marketing a los
consumidores objetivo. Las técnicas digitales actuales nos
permiten invertir de una forma eficiente mediante la
segmentacion de consumidores, por lo que alcanzamos a
aquellos consumidores potenciales de nuestro destino, con un
producto que sabemos encaja entre sus intereses.

Acciones

- Desarrollar el Brand Plan para la campana de cada afo, con
su tematica y mensajes .

- Contratar agencia creativa para contenidos y audiovisuales
de la campana.

- Contratar agencia de medios.

- Contratar espacios, mobiliario y servicios para acciones
presenciales.

- Contar con personal para la monitorizaciéon y liderazgo de la
campana anual.

KPI's

Conversion Rate de las acciones de marketing Ratio

Grado de desestacionalizacion de las acciones Grado
Gasto adicional generado por acciones de Additionality

marketing



Sistema turistico CRM para el destino y acciones

de email marketing

Timing Objetivos
4 Digitalizacion del sector turistico
.. 7 Proveer experiencias auténticas adaptadas a la demanda

Contar con un sistema de CRM (Consumer Relationship
Management) para gestionar las relaciones con los turistas que
han decidido venir al destino asi como aquellos que no lo han
hecho aun. Una base de datos y un conjunto de acciones de
email marketing principalmente, que nos permita fomentar la
dispersién geogréfica y temporal de los turistas que nos van a
visitar, y por otro lado, impulsar la toma de decisién de aquellos
que estan pensando en venir.

Las acciones de marketing deberan estar orientadas a
conseguir los leads o contactos digitales de los usuarios
impactados por la promocién realizada desde el territorio, de
forma que podamos ampliar nuestra influencia en los
consumidores.

Conseguir inspirar a nuestros potenciales consumidores e
impulsar su eleccién por nuestro destino a través de la
campafa de marketing, debe completarse con un buen sistema
de atencién previo al viaje y posterior que nos permita ofrecer
informacién ad-hoc y personalizada, para convertirnos en un
destino inteligente orientado a la demanda.

Acciones

- Creacién de una plataforma CRM segmentable para la
gestién de informacién de consumidores.

- Acciones de email marketing segun tipologia de
consumidores, ciclo del viaje y otros aspectos.

- Adquirir leads de acciones de promocion realizadas desde

Bilbao Bizkaia.
KPI's
Incremento de la base de datos Opt-ins
Open rate de comunicaciones consumidores Open Rate
Conversion Rate de las acciones de marketing Ratio

Grado de desestacionalizacion de las acciones Grado
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Acciones de PR, medios de comunicaciény

guias de viaje especializadas

Timing Objetivos

1 Atraer a mas consumidores potenciales

............ 2 Desestacionalizar el destino temporal y geogréficamente

Trabajar con los medios de comunicacién, marcas y guias
especializadas en turismo para coordinar publicaciones con las
actuaciones de campana digital y offline. Contar con una sola
estrategia de PR del destino que evite la masificacién actual de
viajes de prensa comarcales/locales.

La influencia a través de soportes digitales u off-line que
ofrecen informacién detallada al viajero asi como articulos de
inspiracion que descubren nuevos destinos a los usuarios, es
vital para posicionarnos internacionalmente. Generar
contenidos paralelos a los oficiales del destino aumentan la
credibilidad del destino ante los consumidores, aumentando el
prestigio del destino y fomentando una estrategia de branding
diferenciadora.

Acciones

- Trabajo de relaciones con medios e influencers constante
para mantener el posicionamiento internacional de la marca.

- Publicaciones en influencers coordinadas con acciones de
promocion en campana.

KPI's

Alcance de consumidores Reach
Conversion Rate de las acciones de marketing Ratio
Grado de desestacionalizacion de las acciones Grado
ROI de las actuaciones PR ROI
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Realizaciéon de estudio de conversién de todas

las acciones de marketing

Timing Objetivos

5 Contar con un sistema de inteligencia y medicion

eficiente del sector

Realizacion de un anélisis del impacto de las acciones de
marketing tanto digitales como presenciales para medir el
retorno de la inversion realizada, asi como el impacto de
nuestras acciones traducidas en nimero de turistas atraidos al
destino, gasto generado por los mismos y grado de
desestacionalizacién (geografico y temporal) del destino por
éstas.

Este tipo de estudios ademas de determinar la rentabilidad y el
impacto econémico en el destino de nuestra inversién en
marketing, nos permite contar con un sistema de inteligencia
de marketing actualizado y contrastado por los clientes que han
sido impactados por nuestras campanas.

El destino debe aprender y mejorar sus actuaciones de
marketing posteriores en base a los resultados del estudio de
conversion, adaptando su Plan de Marketing anualmente.

Acciones

- Estudio de conversién de las acciones de marketing lanzadas
por Bilbao Bizkaia.

KPI's

Conversion Rate de las acciones de marketing
Grado de desestacionalizacion de las acciones

Gasto adicional generado por acciones de
marketing

Ratio
Grado
Additionality
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OTRAS ACTUACIONES DE LIDERAZGO

Comunicacién interna y sectorial regular de los datos mensuales y anuales sobre turismo

L7 . :
mediante newsletter y otros sistemas
Desarrollar un sistema de comunicaciones para uso interno y - Newsletter interno y sectorial
sectorial que resuma los datos mensuales y anuales recogidos en sobre resultados de los
los informes de turismo. Utilizar canales como emailing para informes de turismo
generar un newsletter periddico que acerque esta informacion al mensuales y anuales.

sector y visibilice la evolucién del destino de forma mas activa.

Plan de impulso a las conexiones areas/ferroviarias/maritimas de Bilbao Bizkaia

Desarrollar un plan para impulsar las conexiones aéreas, - Crear o contratar la realizacién
ferroviarias y maritimas de Bilbao Bizkaia que permita incrementar del Plan de Impulso a las
la influencia del destino sobre las compaiiias de transporte. El plan conexiones con el destino

debe incluir al menos los siguientes aspectos:

- Anélisis de la situacion actual y potencial de conexiones con el
destino

- Fichas técnicas sobre las empresas de transporte actuales y
potenciales

- Estudio sobre el impacto de la tour operacién en las conexiones
y posibilidad de apertura de nuevas.

- Creacidn de un Plan de Accién para el impulso de las
conexiones

- Agenda comercial para la promocién del plan de impulso

- KPIs anuales y estudio de la conversién en nuevas conexiones

Crear un portal corporate para el sector turistico de Bilbao-Bizkaia

Crear una web corporativa para atender a las necesidades del - Creacién de un apartado o
sector turistico de Bilbao Bizkaia con informacién sobre la pégina especifica para el
estrategia, el desarrollo de las acciones, las inversiones realizadas, sector turistico de Bilbao-
los programas en los que pueden participar, oportunidades de Bizkaia.

marketing para el sector, ayuda y soporte... entre otros.

Camparia de sensibilizacién a la sociedad sobre los beneficios del turismo en el Territorio

L10 S

Histérico
Lanzar una camparia en medios y espacios publicos de Bilbao - Desarrollar una camparia de
Bizkaia sobre los beneficios del turismo para la sociedad local. En sensibilizacién sobre turismo
ella se podria mostrar a personas reales que viven del turismo y el dirigida a la sociedad local.

impacto positivo que tienen sus servicios también en la sociedad.
Mostrar a la sociedad que las infraestructuras que se construyen
para turistas son muy positivas para su bienestar (aeropuerto,
paseos, renovacion urbanistica...). Ademas del valor que tiene el
turismo para dar una imagen de pais amable, avanzado y auténtico
en el extranjero.
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OTRAS ACTUACIONES DE DESARROLLO

m Apoyo al programa y organizacién de Routes Europe 2018 que tendra lugar en Bilbao Bizkaia.

En abril de 2018 tendra lugar en Bilbao Bizkaia el congreso de - Apoyo a su preparacion en
transporte aéreo mas importante de Europa, Routes Europe 2018. Bilbao-Bizkaia

Este evento profesional supone no solo una oportunidad para el - Agenda de trabajo con
turismo de negocios sino también para abrir la puerta a nuevas companias aéreas para nuevas
conexiones aéreas de Bilbao Bizkaia con el mundo. Basquetour es aperturas con motivo del

la agencia que ha trabajado para conseguir atraer este evento. evento

Bilbao Bizkaia deberia apoyar y preparar una estrategia de trabajo
con las compaifiias aéreas méas importantes de Europa para
conseguir que el evento se convierta en un detonante para abrir
nuevas conexiones a partir de ese afio.

Servicio de asesoria especializada para empresarios sobre promocién y comercializacién de

productos turisticos

Ofrecer un servicio de asesoria en marketing para empresarios - Servicio de asesoria en
durante todo el ano. Ofrecer un servicio digital, telefénico o promocién y comercializacién
presencial de asistencia en materia de promocién y de productos para empresas

comercializacién de productos turisticos es fundamental para que
las acciones de marketing del destino reviertan sobre nuestro
sector empresarial. Este servicio debe ayudar a garantizar la
presencia de la oferta turistica de los empresarios en la web y
plataforma de venta de Bilbao Bizkaia.

Premios Best Marketing Bilbao Bizkaia a la mejor web, el mejor contenido, mejor social

media...
El reconocimiento por las instituciones hacia el sector turistico - Convocar premios al Mejor
supone un incentivo para muchos a la hora de ver valorado su Marketing turistico realizado
esfuerzo y su trabajo. Convocar anualmente un sistema de premios por empresas y organismos
al mejor marketing en el territorio histérico contribuiria a la del territorio

visibilidad de un sector activo e innovador, asi como fomentar que
aquellos que aporten un valor al destino reciban una recompensa
ante la sociedad y el resto organizaciones.

Creacién de un Think Tank para la investigacion activa en turismo con representantes de

universidades, empresarios y expertos

Impulsar la investigacion a través de un grupo de trabajo - Crear un Think Tank de
interdisciplinar en el que representantes de las universidades, turismo para fomentar la
empresarios destacados o expertos en turismo del territorio investigacién en Bilbao-Bizkaia

puedan analizar y aportar valor al sector desde una éptima a largo
plazo. Su tarea principal debe ser desarrollar y recoger informacion
estratégica para el destino, trabajar en red con otros think tanks
internacionales, exponer nuevas vias y soluciones para un
desarrollo sostenible y eficiente de Bilbao Bizkaia, asi como realizar
informes que asesoren al territorio en su gestion.
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Acuerdos con asociaciones, entidades y empresas vinculadas al disefio, industrias creativas,

tecnologia, etc... para desarrollar servicios que mejoren el sector

Con el fin de aportar soluciones innovadoras al sector turistico, se
propone conseguir acuerdos con asociaciones, entidades y
empresas vinculadas al disefio, las industrias creativas o la
tecnologia. Estos acuerdos deben resultar en servicios especificos
de los que el sector se pueda beneficiar, como mejoras en el
disefio de establecimientos turisticos, soluciones tecnoldgicas para
atender al consumidor... entre otros.

Desarrollar acuerdos con
entidades innovadoras de
Bilbao Bizkaia con el fin de
aportar soluciones especificas
al sector

Networking multisectorial & turismo para impulsar la creatividad y la mejora competitiva entre

sectores

Crear un networking multisectorial orientado al sector turistico
durante una jornada para impulsar la creatividad y la mejora
competitiva entre sectores diferentes. Una sesidn con dindmicas de
trabajo bajo la visién del “design thinking” que permita generar
conexiones entre distintos departamentos institucionales, sectores
empresariales asi como dar pie a la participacién de personas no
vinculadas al turismo.

Crear un networking para la
creatividad intersectorial

m Formacién empresarial para el sector y apoyo al establecimiento de alianzas internacionales
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Al objeto de avanzar en la competitividad de las empresas del
sector turistico en Bilbao Bizkaia, resulta necesario trabajar en dos
aspectos diferenciados. Por un lado, ofrecer oportunidades de
crecimiento que permitan a estas empresas dotarse de un tamarfio
critico suficiente. Para ello resulta imprescindible contribuir a la
profesionalizacién del sector en aspectos especificamente
empresariales, asi como en su visién proactiva en relacién con la
distintividad y profesionalidad en la prestacion de sus servicios, de
acuerdo con la imagen de marca que se defina en el Plan de
Marketing.

Por otro lado, apoyar la creacién de alianzas estratégicas y
contactos internacionales que redunden igualmente en su
consolidacién y crecimiento. Si la internacionalizacién es una
apuesta general del territorio en relacion con el tejido empresarial
de Bilbao Bizkaia, con mayor motivo debe serlo para las empresas
del sector turistico por su intrinseca vocacién de apertura al
exterior.

Ofrecer oportunidades de
crecimiento al sector
empresarial

Apoyar la creacién a la
internacionalizacion del sector
empresarial



OTRAS ACTUACIONES DE MARKETING

Campearias de retargeting impulsadas por Asociaciones Empresariales combinadas con las del

destino
Esta accidn tiene como fin que el sector empresarial aproveche el - Campania de retargeting para
impacto de las campanas lanzadas por el destino en formato asociaciones empresariales
digital a miles de consumidores en mercados emisores. Se que trabajan con el destino

propone ofrecer la oportunidad de lanzar su propia campafia con
producto export-ready a través de una accién de retargeting. Esto
consiste en impactar por segunda vez a un consumidor impactado
primeramente por el destino. Es una oportundidad buena para
ofrecer informacion de precios y ofertas para el sector y dirigirles
después a sus portales web para proceder a la reserva directa. El
retargeting ofrece una conversién a ventas de entre el 1y el 3% de
los impactados. Es una técnica muy utilizada en paises como
Escocia, Noruega o Irlanda.

Comercializacion en origen de las actividades y tickets de la plataforma de reservas de las

oficinas de turismo

Adaptar la plataforma de venta de tickets y entradas en oficinas de - Adaptacion de plataforma de
turismo para la web turistica y posibilitar la comercializacién de venta a web
éstas en origen. Accién alineada con D2.

m Anélisis de las necesidades comerciales del sector empresarial de Bilbao-Bizkaia

Realizar un anélisis de campo con empresas y consumidores sobre - Realizacion de anélisis de la
las necesidades comerciales del destino, especialmente vinculado comercializacion del destino
al sector empresarial. Se propone la puesta en marcha de varios con empresarios y

focus group con empresarios y/o consumidores para detectar consumidores

mejoras en la comercializacion del destino.
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Se calcula que el nimero de llegadas de turistas
internacionales en todo el mundo crecerd un
promedio del 3,3% al ano durante el periodo
comprendido entre 2010 y 2030. Con el tiempo, la
tasa de crecimiento ird disminuyendo
paulatinamente del 3,8% en 2012 al 2,9% en 2030,
pero sobre la base de unas cifras cada vez mayores.
En términos absolutos, las llegadas de turistas
internacionales aumentaran en unos 43 millones al
ano, frente a un incremento medio de 28 millones
anuales registrados en el periodo comprendido
entre 1995 y 2010. Segln el ritmo de crecimiento
previsto, las llegadas de turistas internacionales en

el mundo superaréan la cifra de 1.400 millones en
2020y 1.800 millones en 2030.

- OMT 2016
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