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RESUMEN

El objetivo de este proyecto es analizar el plan de marketing utilizado por la ciudad de
Bérgamo como destino turistico, el cual consiste sobre todo en como potenciar el
turismo en la ciudad y ofrecer a los turistas un producto atractivo a través de diferentes
estrategias de marketing.

En primer lugar, es necesario definir la misién y la vision del plan, de esta manera se
sabrd como actuar a partir de la definicién de esas ideas.

Primero se deben analizar aquellos elementos que influyen en la ciudad como destino
turistico, pero que sin embargo no pueden ser controlados. Lo primero que salta a la
vista es la cantidad de ciudades que hay competidoras, como pueden ser Mildn o Turin.
Por otra parte los turistas cada vez realizan mas “turismo slow” lo que beneficia a la
ciudad, sin embargo, apenas hay intermediarios que ofrezcan viajes a Bérgamo.

Analizando internamente a Bérgamo nos damos cuenta que sus mayores fortalezas son
sus recursos nhaturales, su fuerte valor cultural y su gastronomia. Como contrapunto sus
debilidades son su baja capacidad de recepcién y la poca implicacion de los agentes
publicos en el turismo.

A partir de ahi se establecen una serie de objetivos a cumplir como los siguientes:

— Aumentar el tiempo de visita de los turistas.

— Colaborar con operadores turisticos.

— Cooperar con la ciudad de Milan.

— Mejorar la imagen de marca de Bérgamo.

— Incrementar el nUmero de visitantes.

— Incrementar la capacidad de recepcion de los alojamientos.

Mas tarde se desarrolla un plan de accion. El producto que ofrece Bérgamo se describe
segun diferentes perspectivas, segln su naturaleza, segun su utilidad y segun su
caracter diferenciador. El precio se establece segun diferentes criterios o en funcién de
distintos elementos como la competencia, las lineas de producto o las ventas y
beneficios. En la distribucién se producen dos tipos, distribucién directa y distribucién
indirecta, ademas la pagina web desempenfa un gran papel en este campo. En términos
de comunicacion, se utilizan como herramientas la publicidad, las ferias y exposiciones,
relaciones publicas y redes sociales para conectar con los consumidores obijetivo.

SUMMARY

The objective of this project is to analyze the marketing plan used by the city of Bergamo
as a tourist destination.

The marketing plan consists, above all, in how to promote tourism in the city and in
offering tourists an attractive product through different marketing strategies.

First of all, it is mandatory to define the mission and vision of the plan, in this way you
will know how to act from those ideas.

It should analyze those elements that influence the city as a tourist destination, but which
can not be controlled by it. The first thing that stands out is the number of cities that are
competitors, such as Milan and Turin. On the other hand the tourists are doing more
"slow tourism", but there are hardly intermediaries that offer trips to Bergamo.
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Analyzing internally to Bergamo we realize that its greatest strengths are its natural
resources, its strong cultural value and its gastronomy. As counterpoint their weaknesses
are their low capacity of reception and the little involvement of the public agents in the
tourism.

From there it is established a series of objectives as the following:

— Increase the time of visit of the tourists.
— Collaborate with tour operators.

— Cooperate with the city of Milan.

— Improve the brand image of Bergamo.
— Increase the number of visitors.

— Increase reception capacity.

Later an action plan is developed. The product offered by Bergamo is described
according to different assessments, according to their nature, according to their utility
and according to their differentiating character. The price is established according to
different criteria or depending on different elements such as competition, product lines
or sales and profits. At the time of distribution there are two types of distribution, direct
distribution and indirect distribution, in addition to this, the website plays a large role in
this field. Finally, in terms of communication, it uses advertising, fairs and exhibitions,
public relations and social networks as tools in order to connect with consumers. Later it
IS necessary to monitor the actions due to make sure it is going the right way.
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1. INTRODUCCION

El turismo es una de las industrias que mas peso tiene en la economia italiana, y es que
es de los paises con mas flujo de turistas del mundo. Esto se traduce en que gran parte
de la creacion de empleo del pais se debe a esta actividad econémica.

Porcentaje de participacion del turismo en la economia

100

PIB; 88,9 Empleo; 87,4
80
60
40
20 PIB; 11,1 Empleo; 12,6
. ] |\
PIB m Turismo M Resto Empleo

Figura 3.1: Impacto del turismo en la economia italiana. Fuente: World Travel & Tourism Council

El desarrollo de este trabajo tiene como finalidad analizar y explicar distintas estrategias
de marketing que ponen en préctica los destinos turisticos. En concreto se estudiaré el
plan de marketing que utiliza la ciudad italiana de Bérgamo para alcanzar sus metas. La
razén que justifica realizar este trabajo es la importancia que tiene el turismo en un pais
como ltalia pero mas concretamente en un ciudad de tamafio medio como Bérgamo, la
cual se ve favorecida gracias nuevas tendencias turisticas como el auge del “turismo
slow” frente a otras formas de turismo tradicionales.

Se escoge Bérgamo para desarrollar este trabajo por las similitudes que tiene esta
localidad con Santander. Ambas son ciudades participes en el proyecto “Centrality of
Territories”, el cual consiste en crear sinergias entre localidades similares
pertenecientes a Europa. Asi es como se descubri6 y se decant6 por la ciudad de
Bérgamo como foco de la investigacion.

El contenido del trabajo se dividira en distintos apartados. Primero se definiran la misién
y vision, de esta manera se sabra cémo actuar a partir de esas ideas. Después se llevara
a cabo un andlisis externo, en el que se analizaran todos aquellos elementos que
afectan a la ciudad, pero que no se pueden controlar. Mas tarde se realizara un analisis
interno, en el cual se estudiaran las fortalezas y debilidades con las que cuenta
Bérgamo. A partir de ahi se propondran objetivos y estrategias para alcanzar esas
metas, ademas de un plan de accion de marketing operativo.
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2. DESARROLLO DEL TRABAJO
2.1. MISION Y VISION

Teniendo en cuenta la definicion de Jack Fleitman (2000) podemos describir la mision
como el motivo de la existencia de la empresa, lo que da sentido a las actividades de la
misma dirigida a conllevar la satisfaccion del cliente. Es la finalidad de una empresa que
desea cumplir con su entorno y sistema, lo que supone su razén de ser (Simén Andrade
2005).

Tratando en este caso a BErgamo como una ciudad su mision seria “ser una ciudad con
encanto y armonia, que ofrece ocio, arte y cultura a través de sus museos, naturaleza
con sus colinas, gastronomia ademas de sitios para profesar la fe cristiana con el fin
ofrecer una grata experiencia para turistas nacionales y extranjeros respetando y
exaltando los valores del territorio y del medio ambiente”.

Para Arthur Thompson y A.J. Strickland (2001) el hecho de establecer lo que hace dia
a dia la empresa no esclarece lo que la deparara en el futuro, ademas de que no
incorpora la direccién que tomara la misma a largo plazo, por lo que la empresa debera
evolucionar para poder satisfacer las necesidades de futuro de sus clientes.

Por ello al concepto de misién se afiade el de vision, en el cual se concreta el destino al
gue se dirige la empresa en el futuro, lo cual sirve de rumbo para orientar las decisiones
estratégicas (Jack Fleitman 2000).

“La ciudad de Bérgamo ambiciona ser el principal destino turistico del norte de Italia
junto con Milan, Turin y Venecia tanto para turistas nacionales como para foraneos,
ademas de conseguir una afluencia de turismo constante durante todo el afio’.

2.2. ANALISIS EXTERNO

Una vez definidas la misién y la vision de la ciudad hay que empezar a definir el plan de
marketing, en el que el primer paso sera dedicado a evaluar los factores externos que
interactdan con la ciudad que estan fuera de control de la misma y que pueden afectar
positiva 0 negativamente.

Descripcion breve de la ciudad de Bérgamo:

“La ciudad de Bérgamo se encuentra situada al norte de Italia en la regién de Lombardia
a 40 kildémetros al nordeste de Milan, cuenta con una superficie de unos 40km?y una
poblacién de algo méas de 120.000 habitantes, sin embargo, la provincia de Bérgamo
cuenta con una poblacion superior al millén de habitantes.

La ciudad estd dividida en la ciudad alta y la ciudad baja, donde la ciudad baja
representa el centro dinAmico de Bérgamo por sus barrios modernos y la ciudad alta
que es una ciudad medieval situada entre muros y una colina.

La provincia de Bérgamo cuenta con gran amplitud de montafas y valles en los que
destacan las cumbres cercanas a 3000 metros de altura. Las montafias bergamascas
ocupan la mitad del territorio de la provincia en las que mediante senderos se pueden
alcanzar varias cumbres de los Alpes Orobicos.

El territorio de Bérgamo también cuenta en su hidrografia con numerosos rios como el
Adda, Oglio, Serio y Brembo, ademas de contar con los lagos Endine e Iseo.
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Bérgamo cuenta con un clima templado y himedo, con temperaturas suaves en invierno
y veranos muy caliente. Por otra parte las precipitaciones se producen durante todo el
afio siendo los meses de otofio en los que mas lluvias acontecen.

La economia de Bérgamo esta compuesta por distintos sectores, tienen produccion
agricola ademéas de numerosas fabricas industriales, sin embargo la economia de la
ciudad se dirige hacia el sector terciario en la que destacan el comercio y el turismo en
auge.”

2.2.1. Delimitacién del mercado de referencia

Es util concretar el mercado para que asi sea mas facil poder ofrecer una clase de
servicio a ese mercado o tipo de clientes que consideren que satisfaga sus necesidades.

El modelo de Abell (1980) contempla el mercado de referencia a raiz de tres variables:
funciones, clientes y tecnologias, y es el método que voy a utilizar para delimitar ese
mercado de referencia.

Funciones ~T>

- Cultura/Aprendizaje

- Ocio/Entretenimiento

- Gastronomia

- Alojamiento Clientes
N\
1 | Fd
Turismo urbano - Particulares Empretas

Turismo rural -

Turi de sol y playa -
urismo de sol y playa Tecnologia

Figura 4.1. Tres dimensiones de Abell para Bérgamo

Fuente: Elaboracion propia

Clientes a satisfacer

Aquellos a los cuales puede se les puede ofrecer la ciudad, éstos pueden dividirse en
multiples categorias, pero lo general es diferenciarlos entre turistas particulares y
empresas. Bérgamo puede satisfacer tanto a clientes particulares, ya que cuenta con
todo lo necesario para atraer a un turista normal, como a empresas, ya que Bérgamo
cuenta con un centro de exposiciones y un congreso empresarial en el cual se realizan
ferias y muestras.

Funciones a satisfacer

Se refiere a todos los productos/servicios que la ciudad de Bérgamo puede ofrecer a los
turistas con el fin cubrir sus necesidades. He destacado el alojamiento, la gastronomia
la cual es muy amplia, el ocio y entretenimiento que brinda las distintas actividades de
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la ciudad y la cultura y aprendizaje que obsequian los distintos museos con los que
cuenta Bérgamo.

Tecnologia

La cual hace referencia a la manera por la que las necesidades de los clientes son
cubiertas mediante todo lo que ofrece la Bérgamo. En este caso la tecnologia viene
representada por las clases de turismo ofrecidas por la ciudad, atendiendo a diferentes
clasificaciones turisticas podemos darnos cuenta que Bérgamo ofrece basicamente un
turismo urbano, mientras que no cuenta con ninguna de las otras dos clases de turismo
como son el turismo de sol y playa y el turismo rural.

2.2.2. Andlisis del macroentorno

Al igual que en una empresa a Bérgamo le afectan los factores externos, éstos influyen
en la actividad pero no pueden controlarlos ya que no dependen de la ciudad. Es util
estudiar el macroentorno ya que permite conocer cudles son las oportunidades y
amenazas que rodean al turismo de la ciudad. Para examinar los factores del
macroentorno es comun aplicar un analisis PEST (Politico-legal, Econdémico, Socio-
cultural y Tecnolégico).

Econdmico

La economia de un pais afecta a la capacidad de generar turismo, por lo tanto también
afectara al turismo de una ciudad como Bérgamo, por ejemplo, si la situacién econémica
de los italianos es deficiente, lo méas probable es que prioricen otras cosas y no gasten
dinero para viajar, lo cual es perjudicial para una ciudad turistica como Bérgamo.

La economia de Italia no es ajena al resto de la eurozona, por lo que su economia se
ha visto afectada en los ultimos afios al igual que el resto de paises europeos, esto se
ve reflejado en ciertos datos econémicos como el PIB per capita, el desempleo y la
inflacion.

PIB per capita

2006 33.410,748 €
2007 37.698,786 €
2008 40.640,185 €
2009 36.976,845 €
2010 35.849,374 €
2011 38.334,685 €
2012 34.814,124 €
2013 35.370,274 €
2014 35.396,665 €
2015 30.049,148 €
2016 30.527,268 €

Fuente: Elaboracion propia a partir de datos del Banco Mundial
Figura 4.2: PIB per cépita

Como se observa en el cuadro el PIB per capita italiano ha tenido tres significativos
descensos en los afios 2009, 2012 y 2015 coincidiendo con afios negativos para la
economia italiana.
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Desempleo
2006 6,777 %
2007 6,075 %
2008 6,723 %
2009 7,749 %
2010 8,362 %
2011 8,359 %
2012 10,655 %
2013 12,149 %
2014 12,683 %
2015 11,896 %
2016 11,541 %

Fuente: Elaboracion propia a partir de datos del Banco Mundial
Figura 4.3: Porcentaje de desempleo

El desempleo también subié significativamente en Italia desde el 2006 al 2014, sin
embargo desde el 2015 ha bajado la tasa de desempleo.

Inflacién
2006 2,67 %
2007 1,821 %
2008 3,375 %
2009 0,75%
2010 1,54 %
2011 2,741 %
2012 3,041 %
2013 1,22 %
2014 0,241 %
2015 0,039 %
2016 -0,123 %

Fuente: Elaboracion propia a partir de datos del Banco Mundial
Figura 4.4: Inflacion

Como vemos en la tabla la inflacion de Italia en los Gltimos 3 afios es muy baja llegando
a ser incluso negativa en el afio 2016, esto no es buen indicador, ya que lo normal es
que la inflacién sea de un 2% o 3% anual.

Todos estos factores econdmicos se traducen en un pais en el que sus habitantes son
ligeramente mas pobres, lo que provoca que dispongan de menos dinero destinado a
actividades como turismo. Por otra parte al ser un pais mas pobre puede que atraiga a
turistas de paises vecinos.

Politico-legal

Las acciones que toman los gobiernos e instituciones influyen en el turismo, para
estudiar la politica en distintos niveles diferenciaré entre politica nacional e internacional.
Empezando por la politica nacional dos de los factores que influyen en la captacién de
viajeros son los siguientes:
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- Fortalecimiento del turismo: Recientemente el Ministerio de Patriomonio y
Actividades Culturales y Turismo ha desarrollado el proyecto “Caminos y
Senderos”, el cual nace para rehabilitar y reutilizar caminos y senderos
historicos. Ademas el afio pasado concedié subvenciones a ciertas empresas
relacionadas con el turismo para potenciar su actividad. MINISTERO DEI BENI
E DELLE ATTIVITA CULTURALI E DEL TURISMO. 2017. [Consulta: 13 Julio
2017]. Disponible en http://www.beniculturali.it/.

- Estabilidad politica: Italia ha pasado ciertos contratiempos en materia econémica
en los ultimos afos, los cuales han tenido sus consecuencias. lItalia lleva
sufriendo Gltimamente inestabilidad politica, lo que provoca cierta incertidumbre
entre sus habitantes.

Por otra parte la politica internacional también interviene en el turismo:

- La comision Europea: Mediante el Fondo Europeo de Desarrollo Regional
(FEDER) el cual fue desarrollado para impulsar la competitividad y calidad del
turismo mediante medidas como la innovacion e investigacion, programas para
potenciar pymes y estableciendo acciones respetuosas con el medio ambiente.
Fondo Europeo de Desarrollo Regional. 2014. [Consulta: 13 de Julio de 2017].
Disponible en: http://ec.europa.eu/regional policy/es/funding/erdf/.

- Al ser Italia parte de la unién europea cuenta con la ventaja de la libre circulacion
de personas entre sus paises, por lo que son menos trabas con las que cuenta
un turista extranjero.

Ciudades turisticas como Bérgamo reciben ayudas por parte del gobierno Italiano y del
gobierno Europeo, lo cual ayuda a la industria turistica, sin embargo en este caso la
situacion politica Italiana no favorece la recepcion de turistas.

Socio-cultural

Italia es un pais con mucha densidad de poblacién, llegando a una cifra de 60 millones
de personas en una superficie de 300 mil kilbmetros cuadrados. Es un pais que esta
envejeciendo situandose la mayor densidad de poblacion en una franja de 40 a 50 afios,
esto ocurre por una mayor esperanza de vida al nacer (84 afios) y por un descenso de
natalidad (1,34 partos por mujer). El envejecimiento de la poblacién provoca una mayor
tasa de mortalidad que se traduce en una ligera disminucion de habitantes teniendo en
cuenta la tendencia a la baja de la natalidad ya mencionada. La edad media de los
padres cuando tienen un bebé es de 32 afios para las mujeres y 35 para los hombres.
ISTITUTO NAZIONALE DI STATISTICA. 2016. [Consulta: 13 de Julio de 2017].
Disponible en: http://www.istat.it/.

Los italianos son gente que dan mucha importancia al nacleo familiar estando muy
apegados los unos a los otros, ademas, son personas agradables y acogedoras lo que
provoca que los turistas que visiten el pais se sientan bien recibidos. Son personas muy
creyentes donde el 90% de la poblacion es catdlica, originando una gran cantidad de
fiestas religiosas a las que se les da importancia. El idioma no es una barrera para el
turismo, la gran mayoria de personas que trabajan en el sector saben hablar otro idioma
gue no sea el materno, sin embargo para comunicarse con el resto de gente podria
suponer un pequefio bache, ya que el 40,1% no saben hablar mas idiomas que el
italiano. EUROSTAT. 2016. [Consulta: 13 de Julio de 2017]. Disponible en:
http://ec.europa.eu/eurostat/data/database.

Son factores como estos los que hacen que lItalia sea uno de los paises con mayor
namero de turistas al afio del mundo, lo cual por supuesto beneficia a Bérgamo.
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Tecnoldgico

El aspecto tecnolégico es importante para la tecnologia, hace que la relacion entre
turista y destino sea mas comoda y sencilla.

Un ejemplo de ello son las tecnologias del transporte, para viajar por Italia el turista
cuenta con una red ferroviaria que cuenta con trenes de alta velocidad, los cuales
cuentan con servicios a bordo para hacer mas ameno el viaje. Al estar Italia rodeado de
mar también los viajeros pueden tomar la decision de viajar hasta algan puerto italiano
en ferry. Italia cuenta con 20 aeropuertos localizados a lo largo del territorio nacional,
por lo que cualquier turista no nacional puede viajar desde su pais sin gastar mucho
dinero gracias a la aparicion de aerolineas de bajo coste. ENTE NAZIONALE PER
L’AVIAZIONE CIVILE. 2017. [Consulta: 13 de Julio de 2017]. Disponible en:
https://www.enac.gov.it/.

La tecnologia también hace mas rapido y sencillo la planificacion de viajes. Ya no es
necesario acudir a una agencia, ya que gracias a internet las gestiones como consulta,
reserva de hoteles y compra de billetes para transporte, las puede realizar cualquiera
desde la comodidad de su casa. Cabe hacer especial mencién a las tecnologias méviles,
las cuales todavia potencian mas la instantaneidad y accesibilidad a la hora de consultar
informacion o hacer una compra, simplemente con un Smartphone y conexién a internet
se tienen muchas posibilidades.

Otro aspecto relacionado con las facilidades que ofrece internet ya mencionadas son
las redes sociales, las cuales permiten al ofertante promocionarse de una manera mas
cercana a un posible usuario. La agencia de turismo de Bérgamo, por ejemplo, cuenta
con Facebook, Twitter, Instagram y canal en YouTube, en los que incluso el turista
puede contactar con ellos por si tiene alguna pregunta o simplemente quiere que le
guien. Ademas la agencia cuenta con su propio sitio web (www.visitbergamo.net/es) en
la que se puede consultar que actividades y eventos se realizan en las fechas que se
quiera viajar.

Toda esta nueva tecnologia sin duda favorece a Bérgamo promocionarse ante turistas
de todo el mundo y a la vez ayuda a los propios turistas a que visitar la ciudad les sea
mas facil y rapido.
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2.2.3. Andlisis del microentorno

El andlisis del micro-entorno hace referencia a todos aquellos factores cercanos a la
empresa que influyen en la capacidad de respuesta frente al cliente.

2.2.3.1. Andlisis del sector y competencia
Analisis del sector turistico

El sector turistico en Italia es uno de los pilares de la economia, llegando a recibir en el
afio 2015 50,7 millones de turistas los cuales hicieron un desembolso de 39,4 mil
millones de $, estableciéndose Italia como el 5° pais con més llegadas de turistas
internacionales del mundo.

El 52,1% de los turistas de lItalia visitan ciudades de interés historico y artistico, esto
significa que la mitad de las personas que hace turismo en lItalia visitan ciudades como
Bérgamo.

En el 2015 Lombardia se posiciono como la 42 region con mas turistas de todo el pais,
aumentando las cifras del afilo anterior. En ese mismo afo el 42,6% de los turistas de
Italia eran nacionales, mientras que el 57,4% fueron extranjeros, siendo los alemanes
seguidos de estadounidenses, franceses, chinos y britanicos los mas comunes.

El gasto diario que realizan los turistas en Italia va siendo mayor afio a afio, aumentando
un 3%, (Lombardia aumenta un 5,2%) situandose en una media de 112,98€ de media
por turista, dato que posiciona a Italia como el octavo pais del mundo en el que los
turistas desembolsan mas de media al dia donde Japon se lleva el primer puesto siendo
el gasto diario de los turistas de 193,79€ por dia.

Como ultimas pinceladas me gustaria destacar algunos datos que reflejan la importancia
del turismo para Italia en materia econémica:

e Elimpacto generado por el turismo en el PIB es del 10,2%, o lo que es lo mismo,
167,5 mil millones de euros.

e Elturismo directa e indirectamente genera 2.609.000 puestos de empleo, mas o
menos un 11,6% de todos los puestos de empleo de ltalia.

La fuente de todos los datos anteriores: AGENZIA NAZIONALE DEL TURISMO. 2016.
[Consulta: 14 Agosto 2017]. Disponible en: http://www.enit.it/es/studi.html

Andlisis de la competencia

En el terreno empresarial existen distintos agentes que ofrecen sus productos o
servicios en el mercado, para que asi los distintos clientes adquieran esos bienes que
las empresas brindan. Esto también se produce en la industria turistica, de tal manera
gue hay destinos que ofrecen similares experiencias con la finalidad de atraer a gente
con ganas de viajar.

Teniendo en cuenta lo anterior, he escogido unos destinos turisticos que creo que
pueden ofrecer similares experiencias a las que Bérgamo puede ofrecer teniendo en
cuenta que todas ellas son ciudades de interés artistico e historico, estas ciudades son:
Milan, Brescia, Varese, Veronay Turin.

A la hora de estudiar estos destinos turisticos me apoyaré en ciertos datos y
estimaciones tales como el numero aproximado de camas con las que cuenta cada
ciudad, el numero de personas que acuden a hoteles, hostales o pensiones,
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diferenciando entre turistas italianos y extranjeros y el nUmero medio de dias de estancia
en hospedajes.

Numero total de camas disponibles en alojamientos

, Hoteles 1.672 Por 100.000 Hoteles 1.435

Bergamo Resto 517 habitantes Resto 444
16 Hoteles 46.762 Por 100.000 Hoteles 3.599

Milan Resto 2.820 habitantes Resto 217
. Hoteles 2.718 Por 100.000 Hoteles 1.414

Brescia Resto 915 habitantes Resto 476
Hoteles 1.076 Por 100.000 Hoteles 1.287

Varese Resto 122 habitantes Resto 146
V. Hoteles 5.660 Por 100.000 Hoteles 2.185
eronda Resto 4.354 habitantes Resto 1.681
Turi Hoteles 12.032 Por 100.000 Hoteles 1.334

urin Resto 6.080 habitantes Resto 674

Fuente: Elaboracion propia a partir de datos del Osservatorio Nazionale del Turismo

Figura: 4.5.

Como podemos observar en la tabla la ciudad que mas capacidad de recepciéon de
turistas es Milan seguido de Turin, Bérgamo es la segunda ciudad de esta comparativa
gue menos capacidad de alojamiento tiene, sin embargo, fijAndonos en el mismo indice
por cada 100.000 habitantes resulta que Verona es la ciudad con mas capacidad de
recepcion, mientras Bérgamo seguiria ocupando la misma posicion.

Numero total de turistas italianos que se han hospedado en hoteles o similar

Bérgamo Hoteles 792.747 Por 100.000 Hoteles 77.516
(Provincia) Resto 297.427 habitantes Resto 29.090
Milan Hoteles 4.859.110 Por 100.000 Hoteles 126.565

(Provincia) Resto 278.584 habitantes Resto 7.256
Brescia Hoteles 1.924.208 Por 100.000 Hoteles 164.566
(Provincia) Resto 1.209.343 habitantes Resto 103.428
Varese Hoteles 616.592 Por 100.000 Hoteles 73.121
(Provincia) Resto 103.778 habitantes Resto 12.307
Verona Hoteles 2.085.844 Por 100.000 Hoteles 242.316
(Provincia) Resto 2.120.831 habitantes Resto 246.380
Turin Hoteles 2.070.663 Por 100.000 Hoteles 92.567
(Provincia) Resto 833.513 habitantes Resto 37.261
Fuente: Elaboracion propia a partir de datos del Osservatorio Nazionale del Turismo

Figura: 4.6.

En este caso si nos fijamos en la tabla vemos que la ciudad en la que los turistas italianos
se han alojado més es Milan, ademas Bérgamo vuelve a ocupar la quinta posicién en la
comparativa teniendo solo por detras a Varese. En el ratio por cada 100.000 habitantes
Bérgamo tampoco ocupa muy buen lugar, sin embargo, no hay tanta brecha y es que la
ciudad de Turin por ejemplo se ve afectada en este caso.
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Numero total de turistas extranjeros que se han hospedado en hoteles o similar

Bérgamo Hoteles 489.356 Por 100.000 Hoteles 47.862

(Provincia) Resto 71.591 habitantes Resto 7.002
Milan Hoteles 5.327.615 Por 100.000 Hoteles 138.768

(Provincia) Resto 102.387 habitantes Resto 2.667
Brescia Hoteles 2.821.396 Por 100.000 Hoteles 241.298
(Provincia) Resto 2.136.545 habitantes Resto 182.726
Varese Hoteles 619.734 Por 100.000 Hoteles 73.494
(Provincia) Resto 158.407 habitantes Resto 18.785
Verona Hoteles 4,144.937 Por 100.000 Hoteles 481.524
(Provincia) Resto 4.685.375 habitantes Resto 544.307
Turin Hoteles 841.358 Por 100.000 Hoteles 37.612

(Provincia) Resto 176.268 habitantes Resto 7.880

Fuente: Elaboracién propia a partir de datos del Osservatorio Nazionale del Turismo
Figura: 4.7.

Fijandonos en el flujo de turistas extranjeros vemos que la ciudad ganadora vuelve a ser
Milan, también es destacable que Turin no parece una ciudad muy atractiva para turistas
extranjeros, pero la peor parte se la lleva Bérgamo, que no llega ni al medio millon de
turistas no nacionales. Atendiendo al ratio por cada 100.000 habitantes podemos
observar que Turin es la que se lleva el dudoso honor de estar en cabeza de ser la
ciudad gque menos turistas extranjeros utilizan sus hoteles y demas estancias.

Numero medio de dias de estancia en hoteles y similares

Italianos Extranjeros
Bérgamo Hoteles 2,1 Hoteles 1,96
(Provincia) Resto 5,77 Resto 3,06
Mildn Hoteles 1,91 Hoteles 2,15
(Provincia) Resto 19,45 Resto 2,68
Brescia Hoteles 2,8 Hoteles 4,35
(Provincia) Resto 5,4 Resto 7,83
Varese Hoteles 1,73 Hoteles 1,78
(Provincia) Resto 4,47 Resto 6,46
Verona Hoteles 2,43 Hoteles 3,48
(Provincia) Resto 6,59 Resto 6,94
Turin Hoteles 2,2 Hoteles 3,43
(Provincia) Resto 5,65 Resto 6,41
Fuente: Elaboracion propia a partir de datos del Osservatorio Nazionale del Turismo
Figura: 4.8.

Como podemos ver la ciudad en la que mas largas son las estancias de turistas italianos
es Milan debido a que hay un altisimo nimero de dias en estancias como hostales y
demés. En esta comparativa Bérgamo esta en la media, ya que todas las ciudades
tienen similares cifras. Por otra parte se puede observar que los turistas extranjeros
pasan mayor niumero de dias en estancias que los turistas Italianos.

Todos estos datos y tablas sefialan que la competencia mas directa a Bérgamo esta
mejor preparada en términos de capacidad a la hora de recibir turistas, ademas esa
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capacidad hace que en el periodo en el que se tomaron los datos esas ciudades que
tienen mayor capacidad reciben mayor niamero de turistas, por lo tanto es un aspecto
en el que la ciudad deberia mejorar considerablemente.

Todos estos datos son del afio 2007, ya que es el Ultimo afio del que el Osservatorio
Nazionale del Turismo dispone datos, con lo que son datos que puede que estén un
poco desfasados y la situacién actual sea diferente.

2.2.3.2. Analisis de los clientes (Caracteristicas y comportamiento del
consumidor)

El comportamiento de los consumidores no es siempre constante, es decir, con el tiempo
las decisiones que los clientes tomaban como costumbre cambian y esto se debe a
distintos factores. En el turismo es igual, las preferencias de los turistas cambian con los
afos debido a ciertos factores tales como dinero, tiempo, intereses propios de cada
turista. ..

En otros tiempos la tendencia del turismo consistia en la mayoria de casos en viajar
hacia un destino de “sol y playa”, este tipo de viajes eran de larga duracion, ya que en
la mayoria de casos la gente solo disfrutaba de un periodo vacacional. Con el tiempo se
produjo una fragmentacion del periodo vacacional, lo que produce que los consumidores
dispongan de periodos vacacionales mas cortos pero con mas frecuencia. Por otra parte
también los turistas han ido cambiando el tipo de vacaciones que disfrutan, con el tiempo
han ido surgiendo distintos tipos de turismo, como puede ser el turismo cultural entre
otros.

Debido a lo anterior ha surgido un tipo de turismo llamado “turismo slow”, que consiste
en viajar a un destino poco masificado en el que disfrutar del lugar “sin prisas”, es decir,
por lo general son ciudades pequefias en las que con un fin de semana te sea suficiente
como para conocer la ciudad. Esto se traduce en un turismo con mayor calidad y menos
estresante que si se viaja a una ciudad grande y con una gran masa turistica, que en
algunos casos produce que el turismo que ofrece la ciudad tiene una peor calidad.

Este tipo de turismo favorece claramente a Bérgamo, ya que es una ciudad pequefa
(no llega a 120.000 habitantes) con un gran interés cultural (la muralla de la Citta Alta
es patrimonio de la humanidad por la Unesco) ademéas de que cuenta con una gran
gastronomia y muy buen comercio. Aparte de todo esto cuenta con un aeropuerto con
una linea de bajo coste, lo que beneficia la recepcién de turistas que vayan a pasar un
corto periodo de tiempo en la ciudad.

Como forma de conclusién, decir que las nuevas tendencias de “turismo slow” favorecen
a ciudades pequefias pero con mucho valor cultural como Bérgamo.

“Vega, A. (5 Mayo 2011). Turismo “lento”, el nuevo concepto de calidad. 20 minutos.
Disponible en: http://www.20minutos.es/noticia/1038578/0/turismo/lento/calidad/”

2.2.3.3. Andlisis de intermediarios

Los tour-operadores son empresas que ofrecen a turistas viajes que consisten en
realizar circuitos por determinados destinos, estos incluyen en la mayoria de casos
transporte y alojamiento en los itinerarios de estos viajes.
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Los principales tour-operadores con los que cuenta Europa son TUI (Alemania), Thomas
Cook (Reino Unido) y Travel Plan (Espafa) en los que si buscas visitar Bérgamo te
encontrards con lo siguiente:

e TUI ofrece 30 circuitos diferentes para viajar por Italia, sin embargo ninguno de
ellos tiene a Bérgamo como parada en su itinerario. Aungque ningun circuito pasa
por Bérgamo, puedes reservar hoteles desde su sitio web. Fuente:
https://esp.tui.com/.

e Thomas Cook tampoco ofrece circuitos o viajes organizados que tengan parada
en Bérgamo, aun asi, es posible reservar habitacion en alguno de los hoteles de
la ciudad. Fuente: https://www.thomascook.com/.

e Con Travel Plan se vuelve a repetir lo mismo que con las otras compafiias de
viajes, no hay ningun circuito turistico que tenga escala en Bérgamo, y ni si
quiera puedes reservar una habitacion de hotel en su pagina web. Fuente:
http://www.travelplan.es/.

Bérgamo al ser una ciudad pequefia y con menor atraccion turistica que otras ciudades
de alrededor provoca que los tour-operadores no la tengan en cuenta como posible
punto dentro de los circuitos ofrecidos. Esto es negativo para los intereses de la ciudad
ya que estas empresas mueven mucha masa turistica que Bérgamo podria percibir.

2.2.3.4. Andlisis de los grupos de interés

La industria turistica es beneficiosa para la economia de un pais o lugar, ya que los
turistas dejan bastante dinero en sus vacaciones, tal es asi que en un pais como lItalia
representa el 10,2% del PIB total del pais, sin embargo, no todo el mundo esta a favor
del turismo o de ciertos modelos de turismo, por lo tanto se genera un conflicto de
intereses. A continuacion analizaré distintos grupos de interés poniendo ejemplos para
diferenciar quien apoya y quien rechaza el turismo:

En contra:

e Ciudadanos: En Barcelona los ciudadanos protestan ya que el centro de la
ciudad esta masificado y no pueden hacer vida normal debido al gran nimero de
turistas que estan en la ciudad, un simple paseo por el centro neuralgico de la
ciudad condal o ir a la playa se convierte en tarea complicada debido a la gran
masificacion. En lbiza algunos trabajadores estacionales se ven obligados a
dormir en sus coches debido al alto precio que tiene la vivienda en las fechas de
verano.

e Ecologistas: En Mallorca los grupos ecologistas denuncian que el turismo
masificado provoca que empresarios realicen multitud de construcciones de
hoteles que se aduefian de territorio y recursos naturales de la isla. En respuesta
a esto el Govern Balear implantd recientemente un impuesto a los turistas
mediante el cual estiman recaudaran 100 millones de euros que destinaran a
fines medioambientales.

A favor:

e Turistas: Estan claramente a favor, ya que ellos son los que provocan esta
situacion, sin embargo, hay turistas en contra de la masificacién, ya que
provocan que las vacaciones de los mismos sea de peor calidad.

e Comercio y tejido empresarial: Son los principales beneficiados del turismo, sus
ingresos econémicos aumentan con la llegada de turistas de otros paises, por
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ejemplo en Espafa segun reveld un estudio del INE el gasto medio de los turistas
es de 1072€

He escogido el ejemplo de Mallorca para analizar los grupos de interés porque es un
caso gue se sale de lo normal, lo que hace que sea mas facil de explicar y entender.

En el caso de Bérgamo al ser una ciudad pequefia no cuenta con un turismo masificado,
sino mas bien se vincula con el ya mencionado “turismo slow”, por lo que el impacto que
realizan los turistas en la ciudad es minimo para el medioambiente y los ciudadanos.

Fuentes: Llinares, J. (1 Agosto 2016). ¢ Nos invaden? Vuelve el debate sobre el turismo
masivo. El Economista. Disponible en:
http://www.eleconomista.es/economia/noticias/7739647/08/16/nos-invaden-vuelve-el-
debate-por-el-turismo-masivo-.htmil.

Gilabert, D. (24 Julio 2017). Los ecologistas de Mallorca se movilizan contra el turismo
masivo. La Vanguardia. Disponible en: http://www.lavanguardia.com/edicion-
impresa/20170724/4351344562/los-ecologistas-de-mallorca-se-movilizan-contra-el-
turismo-masivo.html.
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2.3. ANALISIS INTERNO

Este apartado esté dirigido a estudiar las fortalezas y debilidades que presenta Bérgamo
como destino turistico. Bérgamo debe potenciar esas virtudes y mejorar las desventajas
para ser superior a sus competidores como destino turistico.

2.3.1. Recursos y capacidades
Recursos naturales

La region de Bérgamo cuenta con multitud de valles y montafias al estar situada cerca
de los Alpes oroébicos, los cuales cuentan con varias cumbres que alcanzan los 3000
metros de altura. El paisaje ofrece grandes prados, bosques y a medida que aumenta
la altitud el paisaje se hace mas rocoso acompafado de aguilas y cabras.

Otro de los aspectos naturales mas ricos con los que cuenta Bérgamo son sus rios y
lagos. Los lagos reflejan un paisaje variopinto que contrasta con las montafias y valles
donde al juntarse ambos fenbmenaos dan lugar varios barrancos como los del lago Iseo.

Informacion obenida de: Portal oficial de turismo de Bérgamo. 2017. [Consulta: 21
Agosto 2017]. Disponible en: http://www.visitbergamo.net/es/montana-y-valles/ vy
http://www.visitbergamo.net/es/lagos-y-rios/

Recursos artisticos y culturales

Bérgamo tiene un gran patrimonio artistico, tanto es asi que cuenta con el titulo de
patrimonio de la humanidad otorgado por la Unesco. La ciudad posee diferentes castillos
del siglo XIV y XV que ofrecen visitas guiadas. Por otra parte hay una gran
representacion religiosa, pues tiene varios edificios dirigidos a la fe, como la abadia de
Sant'Egidio o la basilica de Santa Maria Maggiore.

En cuanto al arte y la cultura propiamente dicha, hay diferentes ejemplos que la ciudad
ofrece, como la pinacoteca DellAcademia Carrara que guarda sobre 1800 obras, la
galeria de arte moderno y contemporaneo (GAMeC) o el museo arqueolégico. Ademas
Bérgamo tiene mucha tradicion teatral, una muestra de ellos es el teatro Goetano
Daizetti.

La arquitectura de la ciudad es algo a tener en cuenta, ya que por sus calles nos
podemos encontrar con diferentes monumentos como la Piazza Vecchia, el palacio
Visconti Brignano o las famosas murallas venecianas.

Ya saliendo de la ciudad pero dentro del municipio se encuentran los antiguos burgos,
que son pequefios pueblos situados en la llanura que poseen un fuerte patrimonio
arquitectdnico y paisajistico.

Informacion obtenida de: Bergamo per te. 2017. [Consulta: 21 agosto 2017]. Disponible
en: http://www.bergamoperte.com

Eventos y Actividades

La ciudad goza de mudltiples eventos, como por ejemplos los diferentes conciertos y
festivales musicales. También hay muchos especticulos teatrales, como sefalé
anteriormente la ciudad tiene mucho arraigo por el teatro. Ademéas hay muchas fechas
en las que se realizan actividades folcloricas y gastrondmicas tales como la fiesta del
Moscato, la fiesta de la uva, mercados de productos internacionales y la feria
gastronémica anual.
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En las montafias y valles se realizan actividades tales como esqui, senderismo,
escalada y demas. Mientras que en los lagos se llevan a cabo deportes acuaticos como
windsurf, kitesurf o wakeboard, ademas, para los mas sedentarios existe la opcion de
tomar paseos en barco por el lago.

A lo anterior se suman todas las visitas guiadas por monumentos 0 museos, lo que hace
que Bérgamo tenga un fuerte atractivo en este campo.

Infraestructuras

Bérgamo tiene una gran red de infraestructuras, dispone de autopista hasta la ciudad,
tiene estacion de tren y autobus, ademas de que cuenta con un aeropuerto con mucho
tréfico, debido a los vuelos internacionales por ser un nexo de union de Ryanair entre la
Europa occidental y la oriental. La ciudad se propone atraer a parte de esos turistas que
utilizan el aeropuerto como escala a otro destino.

Una vez dentro de la ciudad también hay recursos con los que moverse, como por
ejemplo la red de tranvias eléctricos o el servicio de autobuses publicos, asimismo
cuenta con servicio de taxis, de todas formas puede quedarse corto en cuanto al
transporte publico.

2.3.2. Organizacion empresarial

Una ciudad no es una institucion privada o una empresa, por ende debe de tratarse de
distinta manera a la hora de estudiar su organizacion.

La provincia de Bérgamo como institucion publica divide sus areas de actuacion en
cinco:

Asuntos generales y recursos humanos.
Recursos financieros.

Trafico, construccion y administracion de tierras.
Medio ambiente.

Bienestar, turismo y cultura.

A A

Este Ultimo se ocupa, entre otras cosas, del turismo y la gestién de marca de Bérgamo,
sin embargo, esta tarea esta delegada a la agencia para el desarrollo y la promocion del
turismo, que a su vez fue fundada por la cadmara de comercio de Bérgamo, el
ayuntamiento de Bérgamo y diferentes tour-operadores turisticos.

Por otra parte, Bérgamo cuenta con una institucion sin animo de lucro dirigida a ayudar
a empresas a la hora de organizar eventos y congresos, estas asociaciones reciben el
nombre de “Convention Bureau” y se encargan de apoyar a la empresa desde la
realizacion del plan, hasta la presentacion del dia del evento.

Pagina 19 de 37



Marketing turistico de la ciudad de Bérgamo

2.4. ANALISIS DAFO

Anteriormente he estudiado el analisis externo y el interno, en este punto resumiré los
aspectos mas importantes de cada uno sefialando sus debilidades, amenazas,
fortalezas y oportunidades dado que estos se encuentran en dichos andlisis. Esto suele
recibir el nombre de analisis DAFO y es una herramienta muy Util para tomar medidas
en el futuro cercano.

Fortalezas Debilidades

e Recursos naturales (Alpes ordbicos, lagos...) e Débil red de transportes publicos.
¢ Fuerte valor cultural (museos, teatros, * Baja capacidad de recepcion

patrimonio de la humanidad por la Unesco...) e Poca implicacién de los agentes publicos en el
* Aeropuerto internacional con aerolinea de turismo.

bajo coste. * Bajo poder de atraccion a turistas extranjeros.
e Importantes fiestas folcléricas.

e Gran gastronomia.
* Firme tejido comercial.

Amenazas Oportunidades

* Menor capacidad econdmica de los italianos - ¢ |talia es uno de los destinos turisticos mas
descenso del turismo. importantes del mundo.
e Competencia de ciudades cercanas con mas e Aumento del "turismo slow".
atractivo turistico. e Libre circulacién de ciudadanos en la UE.
e Escasa oferta de viajes por parte de tour- e Utilizacion del euro €.

operadores. e Buena relacién entre turistas y residentes.

¢ Uso de redes sociales para promocionarse.

Figura 4.9: Analisis DAFO de Bérgamo. Elaboracion propia.
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2.5. DEFINICION DE ESTRATEGIAS Y PROGRAMAS DE MARKETING

Una vez analizado la situacion en la que se encuentra Bérgamo debemos estudiar la
definicion de estrategias. Estas estrategias persiguen unos objetivos.

2.5.1. Objetivos estratégicos

Estos objetivos estan ligados al deber que tiene Bérgamo de hacer frente a aquellas
amenazas Yy debilidades que analizamos en el DAFO y que de algin modo u otro son
un lastre para la ciudad como destino turistico. Los objetivos estratégicos de Bérgamo
son los siguientes:

— Aumentar la duracion media de la estancia de los turistas en 1 dia a corto
plazo: Como vimos en el andlisis de la competencia, Bérgamo es de las
ciudades del norte de Italia en la que menos pernoctan los turistas, por lo que
seria conveniente mejorar ese aspecto.

— Firmar convenios de colaboracién con los operadores turisticos Thomas
Cook y Tui: Ninguno de los grandes tour-operadores de Europa tiene ningan
tipo de viaje o visita a la ciudad, por lo que es una gran oportunidad de atraer
mas visitantes.

— Establecer un acuerdo de cooperaciéon con la ciudad de Milan: Mucha gente
utiliza el aeropuerto de Bérgamo para ir a visitar Milan, esto es porque apenas
hay 40 km entre una ciudad y otra y en el aeropuerto de Bérgamo opera una
aerolinea de bajo coste. Si se estableciera algun tipo de acuerdo de cooperacién
turistica parte de esa gente que viaja a Milan podria recalar en la ciudad de
Bérgamo también.

— Mejorar laimagen de marca de Bérgamo 5 puntos para el verano de 2018:
Debido a que el periodo estival es el momento del afio en que mas movimiento
turistico se realiza convendria mejorar la imagen de la ciudad para asi atraer
mas gente.

— Incrementar el nUmero de visitantes en un 10% en 18 meses: Analizando la
competencia nos dimos cuenta que Bérgamo atraia a un namero bajo de
visitantes, por lo que creo que seria un buen objetivo en un periodo de un afio y
medio.

— Incrementar la capacidad de recepcidn de turistas en un 5% en 12 meses:
Una de las causas por las que puede que Bérgamo no atrajese mas turistas es
la raz6n de que puede que tenga menor capacidad de recepcion que sus
ciudades vecinas.

2.5.2. Definicion de estrategias de marketing

Hay diferentes estrategias que las empresas aplican a la hora de seguir un camino hasta
sus objetivos y metas, sin embargo destacan dos economistas que definieron cada uno
diferentes estrategias de marketing, Michael Porter e Igor Ansoff.

Michael Porter establecié segln los objetivos estratégicos que tiene la empresa y las
ventajas competitivas que persigue, tres estrategias diferentes:

— Si la empresa tiene como objetivo estratégico toda la industria y la ventaja
competitiva busca que el consumidor perciba que lo que ofrece es superior a lo
gue ofrecen sus competidores, se trata de una estrategia de diferenciacion.
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— Sin embargo si la empresa tiene como objetivo toda la industria pero una ventaja
basada en tener menores precios que los competidores, se trata de una
estrategia de liderazgo en costes.

— Por ultimo, si una empresa tiene como objetivo estratégico solo un segmento de
toda la industria, nos encontramos ante una estrategia de especializacion, que
persigue satisfacer a un grupo de consumidores concreto.

Fuente: Porter, M. E. (2015). Ventaja competitiva: creacion y sostenimiento de un
desempenio superior. Grupo Editorial Patria.

Por su parte Igor Ansoff definid, segun si los productos y mercados eran actuales o
nuevos, cuatro estrategias de marketing:

— Silos mercados son actuales y los productos también son actuales, la empresa
debe seguir una estrategia de penetracion de mercados.

— Si los mercados son actuales pero los productos son nuevos, la estrategia de
marketing es la de desarrollo de nuevos productos.

— Sin embargo si los mercados son nuevos pero los productos actuales, se sigue
una estrategia de marketing de desarrollo de nuevos mercados.

— Por ultimo, si el mercado es nuevo y los productos también son nuevos se trata
de una estrategia de marketing basada en la diversificacién, que es la mas
arriesgada de todas.

Fuente: Espinosa, R. 2015. Matriz de Ansoff, estrategias de crecimiento. En: Blog de
Roberto Espinosa. 31 Mayo 2015. [Consulta: 28 Agosto 2017]. Disponible en:
http://robertoespinosa.es/2015/05/31/matriz-de-ansoff-estrategias-crecimiento/

De todas las estrategias mencionadas la que Bérgamo utiliza es la especializacion de
Porter, debido a que la oferta turistica esta dirigida a satisfacer en segmento bien
definido de la industria turistica, no persigue tener una ventaja de liderazgo en costes ni
de diferenciacién respecto a sus competidores.

En cuanto a las estrategias de crecimiento de Ansoff, Bérgamo utiliza la estrategia de
penetracion, es decir, lo que pretende hacer es atraer a mas turistas utilizando el mismo
mercado con el mismo producto.

Bérgamo debe aprovechar sus puntos fuertes para alcanzar la ventaja competitiva:

— Gran valor artistico e histérico, como ya hemos comentado anteriormente el
fuerte valor cultural es una de las grandes bazas de Bérgamo al contar con
multiples museos, edificios histéricos y hasta la distinciébn de patrimonio de la
humanidad por la Unesco.

— Recursos medioambientales, ya que cuenta con multiples montafias gracias a
los Alpes orobicos ademas de los valles y lagos.

— Aeropuerto con aerolinea de bajo coste, la cual cuenta con gran tréafico
internacional, esto se debe a que es utilizada como conexién entre la Europa
occidental y la Europa oriental.

— Importantes fiestas folcloricas de gran trascendencia y con gran arraigo historico
en ltalia.

— Gran gastronomia, y es que Bérgamo cuenta con mdultiples productos tipicos
como el queso o las trufas negras.

— Firme tejido comercial con multitud de tiendas en el centro de la ciudad.
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2.5.3. Segmentacién y posicionamiento

“La segmentacién de mercados constituye la piedra angular de una empresa con una
gestion orientada al mercado y es una herramienta fundamental para conseguir mejoras
en la rentabilidad y productividad del marketing. Supone identificar grupos especificos
de clientes, con necesidades y comportamientos de compra unicos, y definir las
caracteristicas demogréficas relevantes que los identifican. La segmentacion de
mercados abre la puerta a multiples estrategias orientadas al mercado y a una mayor
eficiencia del marketing.” (RJ Best, 2007).

De esta manera los clientes, en este caso turistas, se clasificaran segun los criterios de
segmentacion que estan divididos entre criterios de segmentacion objetivos y generales,
objetivos y especificos, subjetivos y generales y subjetivos y especificos. Aplicando
este método a los turistas de Bérgamo quedaria algo como lo siguiente:

Generales Especificos

Demograficos: Adultos. Estancia: Principalmente fines de
Geograficos: Nacionales y extranjeros. | semana o puentes.
Socioecondmicos: Ingresos medios o | Fidelidad al producto: Gente que ya
medio-altos. ha visitado la ciudad y gente que no.
Motivos: Culturizarse, descansar,
0cCio, negocios.

Objetivos

Personalidad y estilos de vida: Gente | Beneficio buscado: Relajarse,
con animo de conocer nuevas culturas | desconectar, culturizarse.
SIS v experiencias. Percepciones sobre el producto:

Destino tranquilo con gran potencial

cultural y medioambiental.
Figura 4.10. Segmentacion de mercado. Fuente: Elaboracion propia.

Como se ve en el cuadro la descripcion del turista al que se dirige Bérgamo es un turista
adulto a poder ser con un poder adquisitivo mas o0 menos alto. Ademas de esto se
propone otra segmentacion que complemente a esta, ya que las caracteristicas de la
ciudad podrian ajustarse a otro tipo de turista.

Generales \ Especificos
Demograficos: Jévenes. Estancia: Principalmente fines de
Geograficos: Nacionales y extranjeros. | semana o puentes.

(o] JISII3 Socioecondmicos: Ingresos bajos o | Fidelidad al producto: Gente que ya

medio-bajos. ha visitado la ciudad y gente que no.
Motivos: Ocio, cultura, descanso.
Personalidad y estilos de vida: Gente | Beneficio buscado: Relejarse,

con animo de conocer nuevas culturas. | desconectar, culturizarse.

Personas enérgicas en busca de | Percepciones sobre el producto:
actividades y experiencias. Destino con gran potencial cultural y
medioambiental en el que realizar

diversas actividades.
Figura 4.11. Segmentacion de mercado. Fuente: Elaboracion propia.

Subjetivos
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Este perfil esta dirigido principalmente a gente joven universitaria 0 con pocos recursos
econdmicos, sin embargo, aunque la ciudad puede dirigirse a este tipo de segmento
puede que no sea el mas beneficioso para la ciudad, dado que este segmento lo ocupa
gente con poca capacidad econdmica, por lo que el gasto que harian en la ciudad es
bajo.

“El posicionamiento del producto guarda estrecha relaciéon con la segmentacion. El
posicionamiento es el lugar que ocupa el producto en relaciéon con los competidores
dentro de un mercado, tal y como lo percibe el grupo correspondiente de clientes, es
decir, el mercado meta. El posicionamiento determina cémo el publico percibe el
producto y, se diseflan y ponen en practica estratefias de marketing tendentes a
alcanzar la posicion deseada en el mercado.” (Loudon y Della Bitta, 1993).

Una vez que se ha definido la segmentaciéon de la ciudad, ésta debe desarrollar una
imagen que ofrecer a los turistas como reclamo. Respecto a esto, Bérgamo conoce y
sabe qué imagen debe desarrollar. Principalmente a la hora de dirigirse a su segmento
objetivo la ciudad ha construido una imagen de si misma que consiste en lo siguiente:

— Valor cultural: Este es el principal reclamo que Bérgamo presenta y es su
principal potencial como destino turistico. Alrededor del 52% de los turistas que
vigjan a ltalia lo hacen a ciudades de interés artistico e historico (Datos de la
Agenzia Nazionale del Turismo) por lo tanto no es de extrafiar que Bérgamo
utilice su valor cultural a la hora de realizar su imagen de marca.

— Turismo “slow”: Bérgamo es una ciudad pequefia y poco masificada por el
turismo, lo que junto al ya comentado valor cultural la convierte en una ciudad
idénea para realizar este tipo de turismo en alza.

Valor
cultural

v

Figura 4.12. Posicionamiento de Bérgamo. Fuente: Elaboracién propia.
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2.6. PLAN DE ACCION (MARKETING OPERATIVO)

En este punto se desarrollara el plan de accion a través del marketing operativo, el cual
esta compuesto de cuatro elementos: producto, precio, distribucién y comunicacion.
Este plan esté dirigido a ofrecer mas valor a los turistas sobre la ciudad.

2.6.1. Plan de Producto

“El producto es todo elemento, tangible o intangible, que satisface un deseo o una
necesidad de los consumidores o usuarios y que se comercializa en un mercado, es
decir, que es objeto del intercambio producto por dinero.” (El marketing mix: conceptos,
estrategias y aplicaciones. Ediciones Diaz de Santos, 1991).

La ciudad como producto se ofrece a dos tipos de consumidores, a turistas y a
empresas. Es conveniente hacer esta distinciéon, ya que las necesidades que cubre
Bérgamo a estos dos usuarios son distintas.

Bérgamo es una pequefia ciudad al norte de Italia que ofrece a los turistas ocio y
descanso, esto lo logra a través de sus multiples virtudes. Su valor histérico artistico es
muy fuerte, la parte alta de la ciudad cuenta con multitud de sitios por descubrir, como
la Piazza Vecchia, el castillo de San Vigilio, la Piazza Duomo o las murallas venecianas
(patrimonio de la humanidad por la UNESCO) que resguardan a la Citta Alta. Por otro
lado, la parte baja de la ciudad es donde se encuentra el centro urbano de la ciudad, en
donde visitar los burgos, los teatros o los importantes museos con los que cuenta como
la Accademia Carrara o el museo de arte contemporaneo. También cuenta con un gran
potencial medioambiental, los Alpes Ordbicos son un arco de 80 kilbmetros con cumbres
gue alcanzan los 3.000 metros de altura, esto provoca un paisaje de montafas y valles
en los que practicar senderismo. Otro elemento medioambiental que posee Bérgamo
son sus recursos fluviales, en sus rios y sus lagos se pueden realizar multitud de
actividades como deportes acuaticos o paseos en barco. A parte de todo esto, en la
provincia se encuentra la llanura Bergamasca, se encuentran gran cantidad de pueblos
histéricos y castillos. Por dltimo es destacable el gran nimero de actividades con las
que cuenta la ciudad, muchas relacionadas con la musica, la comida, el folclore, los
espectaculos o los deportes practicados en la naturaleza.

El valor como producto que perciben las empresas es bien distinto. La ciudad cuenta
con infraestructuras dirigidas a empresas, como el centro de congresos Y la feria de
exposiciones, en las que se realizan diferentes eventos empresariales impulsados por
el “Convention Bureau”, que es una asociacion sin animo de lucro en la que participan
organismos como la camara de comercio y demas organismos publicos, esta asociacion
ofrece ayuda a empresas a la hora de organizar congresos y eventos. Esto hace que la
ciudad tenga un gran atractivo para empresas y otras instituciones.

Los productos son normalmente analizados segun sus atributos atendiendo a tres tipos
de clasificaciones, segin su naturaleza, segin su utilidad y segun su caracter
diferenciador.

— Segun su naturaleza:
e Atributos tangibles: Los atributos tangibles hacen referencia a aquello
que se puede percibir de con los sentidos. Ejemplos con los que cuenta
la ciudad son por ejemplo los ya comentados recursos naturales o
recursos histéricos, ademas también entra en esta clasificacion las
infraestructuras como la red de transporte publica, aeropuertos y
carreteras.

Pagina 25 de 37



Marketing turistico de la ciudad de Bérgamo

o Atributos intangibles: Por otra parte los atributos intangibles son aquellos
elementos que no pueden percibirse. En esta clasificacion se tratan
elementos como los servicios, como pueden ser en los guias turisticos, o
también la cultura y el estilo de vida del norte de lItalia.

o Atributos subjetivos: En este aspecto Bérgamo ofrece al consumidor una
percepcién de calidad, un turismo poco masificado que invita a
sumergirse en la ciudad y descubrir todos sus rincones.

— Segun su utilidad:

e Atributos funcionales: Los atributos funcionales de Bérgamo como
destino turistico son principalmente el ocio y el descanso para las
personas, mientras que para las empresas son la oportunidad de
negocios.

e Atributos identificativos: La marca como atributo identificativo recae sobre
la agencia de promocioén turistica de Bérgamo.

o Atributos estéticos o de imagen: El atributo estéticos que ofrece Bérgamo
como ciudad turistica es la calidad.

— Segun su caracter diferenciador:

e Atributos genéricos: Se refieren a la categoria del producto, en este caso
es un destino turistico (Bérgamo).

e Atributos esperados: Estos hacen referencia a todo aquello que de no
contar con ello produce insatisfaccion en el consumidor. Un atributo
esperado de un destino turistico como Bérgamo pueden ser hoteles o
restaurantes.

o Atributos complementarios: Por otra parte los atributos complementarios
se refieren a aquellos que hacen que se diferencie aquello que se ofrece
de los competidores, en el caso de Bérgamo pueden ser sus recursos
artistico-culturales como las murallas venecianas.

Marca de Bérgamo

“El conjunto de creencias acerca de una marca concreta se conoce como imagen de
marca. Las creencias del consumidor pueden variar partiendo de los atributos
verdaderos debido a la experiencia del consumidor y los efectos de la percepcién
selectiva, la distorsion selectiva y la retencion selectiva.” (Marketing turistico. Philip
Kotler, 2012).

La finalidad que tiene Bérgamo es que esa imagen de marca ayude como herramienta
a la ciudad a la hora de perseguir sus objetivos. Los turistas objetivo deben asociar a
través de esa marca todo lo que la ciudad ofrece y saber diferenciarlo de los principales
competidores.

En este caso el escudo de armas de la ciudad ofrece una imagen apoyandose en
diferentes simbolos. Las torres en forma de corona simbolizan la citta alta, la cual esta
amurallada y fortificada. El halo en forma de rayos de sol que envuelve el escudo
representa la festividad cristiana de la navidad, ya que el 25 de diciembre es el solsticio
de invierno, cuando los dias comienzan a ser mas largos y las noches més cortas. El
color oro representa la divinidad y el rojo el amor a Dios, mientras que el azul simboliza
el infinito que es a donde se proyectan esos valores. Por otra parte el logo de la agencia
de turismo de la ciudad representa edificios religiosos y con mayor valor historico.

Como conclusion decir que la imagen que Bérgamo proyecta a traveés de su marca es
de una ciudad con gran valor hist6rico y religioso.
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Bergamd |

Figura: 4.13. Imagenes de marca de Bérgamo
2.6.2. Plan de Precios

“El precio es la cantidad de dinero que los consumidores estan dispuestos a pagar para
lograr el uso, posesién o consumo de un producto o servicio especifico. El objetivo
basico de este componente del marketing operativo es asegurar un nivel de precio para
el producto o servicio que responda a los objetivos de marketing establecidos con
anterioridad.” (El marketing mix: conceptos, estrategias y aplicaciones. Ediciones Diaz
de antos, 1991).

La politica de precios se puede utilizar también como herramienta para alcanzar distintas
metas que tenga la organizacion, es comunmente usada como medio para alcanzar los
objetivos de volumen de ventas, como instrumento para atacar a la competencia o0 como
criterio para la segmentacion del mercado del producto. Ademas se puede usar si lo que
la empresa busca es una mayor rentabilidad, sin embargo si su objetivo es un mayor
margen el volumen de ventas sera menor.

El precio no solo se establece por la voluntad de la empresa, si no que intervienen otros
factores que no se pueden controlar. El precio de un producto o servicio puede variar
dependiendo del nivel de demanda que tiene el mismo, por lo general si un producto
tiene baja demanda el precio del mismo tendera a ser menor, sin embargo si la demanda
es alta su precio crecerd. Los agentes publicos también afectan al precio de los
productos, y es que salvo ciertas ocasiones todo producto o servicio contiene en su
precio el impuesto sobre el valor afiadido, e incluso hay productos que tienen impuestos
especiales como puede ser el alcohol o el tabaco. También la competencia es otro factor
externo que influye a la hora de establecer el precio, dependiendo de la rivalidad y la
estructura que tenga el mercado las politicas de precios seran mas 0 menos agresivas.
El ciclo de vida del producto es otro ejemplo de condicionante de las decisiones sobre
precios, y es que dependiendo de que etapa del mismo se encuentre se tomaran unas
medidas u otras.

Trasladando lo anterior al ejemplo de Bérgamo, es complicado conocer cuél es la
politica de precios que tiene un destino turistico, sin embargo si se pueden analizar
factores que influyen en las decisiones sobre el precio. Muchos destinos se ven
afectados por la estacionalidad con la que viajan los turistas, es decir, hay periodos de
temporada alta en las que a demanda es mayor y periodos de temporada baja en los
gue la demanda es menor, por lo tanto al fluctuar la demanda también fluctuaran los
precios que haya en la ciudad. Como ya se estudié en el analisis del micro-entorno
Bérgamo tiene competencia, sin embargo la rivalidad entre ellos no es feroz, lo que hace
gue no haya situaciones en las que se produzcan politicas de precios agresivas en
busca de ventaja competitiva. El ciclo de vida de Bérgamo como destino turistico se
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encuentra en fase de madurez, esto provoca que la politica de precios sea muy parecida
a las de sus competidores.

Teniendo en cuenta lo anterior y atendiendo a los diferentes tipos de estrategias que
existen, puede decirse que Bérgamo sigue las siguientes pautas:

En funcién de la competencia (estrategias competitivas): Para hacer frente a sus
competidores la ciudad sigue una estrategia de precios similares, porque los
servicios que ofrece la agencia de turismo como los guias no se diferencian
mucho en precio de las ciudades competidoras. Por otra parte otros
establecimientos con los que cuente la ciudad como restaurantes u hoteles
seguiran distintas estrategias competitivas sobre precios, ya que compiten entre
establecimientos de la ciudad.

En funcion de lineas de producto (estrategias para lineas de producto): En este
caso Ryanair, que es la compafiia aérea que mas trafico tiene en el aeropuerto
de Bérgamo, utiliza una estrategia de precio para prestaciones opcionales, ya
gue es conocida por ofrecer un precio por el producto basico (el trayecto en si)
y otro para distintas opciones adicionales como embarcar antes que los demas,
facturar una maleta o poder sentarte con tu compafiero de viaje. Otras
compafias como los operadores turisticos utilizan estrategias de precio de
paquete, por ejemplo, el precio de alojamiento y traslado a Bérgamo es mas
barato que la suma de cada precio individual.

En funcion de las ventas y beneficios (estrategias diferenciales): A la hora de
visitar museos en Bérgamo se cuenta con un descuento por cantidad, y es que
todo el que visite la Accademia Carrara y el GAMeC obtendra un descuento
sobre el precio original. Ademas la Accademia Carrara ofrece un descuento en
segundo mercado, ya que todo el mundo que esté sindicalizado y que sea
residente de Bérgamo obtiene un 50% a la hora de acceder al recinto. Por otra
parte es normal que distintas entidades ofrezcan descuentos aleatorios, como la
ya mencionada aerolinea Ryanair o empresas dedicadas a diferentes
actividades de ocio. (Fuente: L'ECO DI BERGAMO y BERGAMONEWS)

FINDE DE
OFERTAS!

3(YRYANAIR
s AROS DE PRECIOS BAJOS 1985 - 2015

Figura 4.14: Imagen publicitaria de la compafiia Ryanair.

Un ejemplo de precio en una actividad turistica son los circuitos que recorren la ciudad
dirigidos por un guia mientras cuenta datos historias y anécdotas de la ciudad. En la
ciudad de Bérgamo una visita privada de 5 horas a pie por toda la ciudad (Citta Alta 'y
Citta Bassa) cuesta 560 € por grupo (Datos obtenidos en hitps://www.getyourguide.es/).

2.6.3. Plan de Distribucién

“La distribucion es la estructura interna y externa que permite establecer el vinculo fisico
entre la empresa y sus mercados para permitir la compra de sus productos o servicios.
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La distribucién persigue colocar, de la forma mas eficiente posible, el producto o servicio
al alcance de los consumidores o usuarios con el fin de que éstos tengan mayores
oportunidades de comprarlo.” (El marketing mix: conceptos, estrategias y aplicaciones.
Ediciones Diaz de Santos, 1991).

Para que el producto o servicio llegue satisfactoriamente a manos de los consumidores
hace falta un canal de distribucion.

“El canal de distribucion esta constituido por la trayectoria que ha de seguir un bien o
servicio desde su punto de origen o produccion hasta su consumo, y, ademas, por el
conjunto de personas y/o entidades que permiten la realizacibn de las tareas
correspondientes a lo largo de dicha trayectoria.” (Peris, S. M. (2008). Distribucién
comercial. Esic Editorial).

Los canales de distribucion se pueden diferenciar mediante el nUmero de niveles con
los que cuenta el propio canal:

— En la distribucion directa no interviene ningln tipo de intermediario, el
“fabricante” vende su producto o servicio directamente al consumidor. Hoy dia
gracias al internet y a otras tecnologias, el consumidor puede contactar
directamente con lineas aéreas, hoteles, etc. Por otra parte ciertas empresas de
transportes o turisticas impulsan estos métodos, ya que ahorran en costes.

— En la distribucion indirecta interviene uno o varios intermediarios y contra mas
intermediarios tenga el canal de distribucion mayor sera su longitud. Entre los
intermediarios comerciales destacan agencias de viajes, mayoristas turisticos,
oficinas de turismo, consorcios...

Intermediarios

/-Transporte /-Individuos
eAlojamiento *Grupos

! . eAgencias de viajes P
eExcursiones eEmpresas

*Mayoristas turisticos
eOficinas de turismo
eConsorcios

eActividades
eRestauracion

Oferentes - Demandantes

4

Figura: 4.15. Fuente: Marketing de destinos turisticos (Enrique Bigné Alcafiz)

En el caso de Bérgamo existen los dos tipos de canales de distribucién. El turista puede
acudir a intermediarios para informarse o que le organicen un viaje solicitando ayuda a
cualquier agencia de viajes 0 mayorista turistico, pero también puede optar por no acudir
a un intermediario y contactar directamente con las empresas de transporte,
alojamiento, etcétera.
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A Bérgamo pueden llegar por el aeropuerto desde 110 ciudades en 36 paises gracias a
20 aerolineas distintas. Gran parte de estos vuelos son de la aerolinea de bajo coste
Ryanair, que como ya se ha mencionado anteriormente utiliza la ciudad de Bérgamo
como nexo de unién entre la Europa oriental y la Europa occidental. En este aspecto el
consumidor puede acceder a este servicio por su cuenta sin necesitar un intermediario,
ya que gracias a internet se pueden comprar billetes de avibn mediante una sencilla
transaccion.

Por otra parte en cuanto a servicios que ofrecen los intermediarios, el sitio web destinado
a la promocion turistica de Bérgamo da informacion sobre alojamientos que hay en la
ciudad (hoteles, Bed&Breakfast, hostales...), los restaurantes mas famosos de la ciudad
(comida autéctona e internacional), y diferentes actividades que se pueden realizar. Este
tipo de productos turisticos son mas dificiles de dar con ellos para el consumidor, ya que
en muchas ocasiones las empresas que ofrecen estos bienes no suelen ser grandes
companias con propio sitio web y demas facilidades, por lo tanto en este caso es mas
que probable que el cliente opte por usar este servicio proporcionado por la agencia de
turismo.

Al entrar en el sitio web de la agencia turistica de la ciudad
(http://www.visitbergamo.net/es/) comprobamos que tenemos un mend con cuatro
desplegables, “Dénde ir”, “Qué hacer”, “Comer&Dormir” e “Informacion de viajes”. El
despegable “Ddénde ir” contiene informacion sobre que sitios visitar de la ciudad y la
provincia, como distintos itinerarios acordes a distintos tipos de consumidores,
informacion sobre la propia ciudad y sus distintos nacleos, ademas de datos acerca de
todas las montafias, valles, lagos y rios que se encuentran en la provincia o de la llanura
y la isla Bergamasca. “Qué hacer” aporta conocimiento sobre las actividades que se
pueden hacer, como eventos clasificados en distintas categorias, actividades
relacionadas con el arte y la cultura, productos tipicos, actividades deportivas,
congresos empresariales y distintas experiencias. “Comer&Dormir” expone por una
parte todo tipo de alojamiento que hay dividiéndolo por tipos, y por la otra parte
restaurantes diferenciando entre concina local y demas. Para finalizar “Informacioén de
viajes” contiene otros cuatro desplegables a su vez que contiene informacion que sirve
de ayuda para el turista como depdsito de equipajes, guias turisticas, oficina de
informaciones y como llegar. Ademas de todo eso nada mas entrar en el portal web
comprobamos que la pagina ofrece al turista informaciéon sobre los eventos que
aconteceran en las fechas que realice el viaje.

VisitBergamo E T TI——

DONDEIR QUEHACER  COMERZDORMIR  INFORMACIONDEVIAJES
Bergamo ‘ 17°C

O0@0000

Eventos
Artey Cultura

Itinerarios

% Centros de acogida

;Cuéndo visitaras la Bergamo? Restaurantes

desde hasta Todas

Figura: 4.16. Portal web de la agencia de turismo de Bérgamo.
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A pesar de todo lo anterior la pagina no cuenta con ningun tipo de funcionalidad a la
hora de contratar servicios directamente, aln asi te redirige a los portales web de las
empresas que ofrecen esos servicios en los que si se pueden contratar.

Por ultimo hay sitios web como Expedia.es 0 Booking.com entre otros que actian como
agencia de viajes on-line, en la que por via de un motor de busqueda ofrecen distintos
vuelos y hoteles para el destino que se desee elegir. Estas compariias actiGan como
intermediarios turisticos, ellos contactan con las empresas de transportes y alojamiento
para comodidad del cliente.

2.6.4. Plan de Comunicacién

“La comunicacion son actividades que realizan las empresas mediante la emision de
mensajes que tienen como objetivo dar a conocer sus productos y servicios sus ventajas
competitivas con el fin provocar la induccién de compra entre los consumidores o
usuarios. Es importante llamar la atenciéon sobre el hecho de que, para provocar la
induccién de compra, las actividades de comunicacién deben estar orientadas a
provocar una reaccion en el publico objetivo seleccionado”. (EI marketing mix:
conceptos, estrategias y aplicaciones. Ediciones Diaz de Santos, 1991).

Bérgamo como ciudad emplea herramientas en el plan de comunicacion, siendo los
elementos mas importantes la publicidad, ferias o exposiciones y las relaciones publicas.

“La publicidad constituye un método de comunicacion cuyo emisor controla el mensaje
y lo hace llegar, de forma impersonal y simultdnea mediante inserciones en medios
masivos de comunicacién, a un amplio conjunto de clientes potenciales”. (Marketing de
destinos turisticos. Enrique Bigné, 2000).

Bérgamo utiliza la publicidad como método para llegar a ciertos segmentos de
poblacion. Recientemente la agencia de turismo llegé a un acuerdo junto con la
aerolinea Ryanair para promover una campafia de publicidad para potenciar el turismo
en la ciudad. Esta iniciativa iba dirigida a ciertas ciudades con aeropuerto del norte de
Europa que tenian conexién con Bérgamo con la compafia Ryanair, este proyecto
consistia en anunciar en paginas web y periédicos de esas ciudades la belleza de la
localidad italiana. Fuente: L'ECO DI BERGAMO (9 de octubre 2013)

“Las ferias y exposiciones constituyen una forma de presentacion, y en ocasiones de
venta, periddica y de corta duracion de productos de un sector a intermediarios y
prescriptores. Su principal utilidad se deriva del establecimiento del contacto personal
entre los distintos colectivos implicados: tour-operadores, agencias minoristas,
organismos publicos, y otros.” (Marketing de destinos turisticos. Enrique Bigné, 2000).

Todos los anos en el mes de Febrero se realiza la expo “AGRI TRAVEL & SLOW
TRAVEL EXPQO” en Bérgamo. Esta feria turistica se dedica a la promocion del turismo
rural, el turismo slow y el turismo sostenible. Es una feria internacional, y es que en ella
participan 35 asociaciones turisticas de 27 paises diferentes como Bolivia, Tailandia,
Marruecos o Lituania. Ademas también participaban ciertas provincias o ciudades de la
propia ltalia, en la que se encuentra Bérgamo entre otras. En esta feria, Bérgamo se
pone en contacto con empresas del sector a las que muestra el potencial turistico con
el que cuenta la ciudad. (AGRI TRAVEL & SLOW TRAVEL EXPO. 2017. [Consulta: 6
Septiembre 2017]. Disponible en: http://www.agritravelexpo.it/)
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Figura: 4.17. AGRI TRAVEL & SLOW TRAVEL EXPO. Fuente: http://www.agritravelexpo.it/

“Las relaciones publicas proporcionan informacién constante y regular a intermediarios,
comunidad local, turistas, prensa, sector privado, entre otros, para intentar conseguir
una imagen positiva y una actitud favorable hacia el destino a largo plazo. En definitiva,
las relaciones publicas tratan de establecer un clima de comprension y confianza mutua
entre la organizacioén y el publico”. (Marketing de destinos turisticos. Enrique Bigné,
2000).

Bérgamo como instrumento de relaciones publicas da gran importancia a su pagina web
y a sus redes sociales. El sitio web es de gran ayuda para el turista, ya que en él se
expone todo la informacion necesaria para disfrutar la ciudad, como monumentos,
iglesias, restaurantes teatros, etc. Ademas en la web se encuentran enlaces a todas las
redes sociales con las que cuenta la agencia de turismo de la ciudad (Twitter, Facebook,
Instagram y YouTube) en las que constantemente publican informacion sobre
actividades que se producen en Bérgamo y contenidos audiovisuales. Tanto a través
del sitio web como de las diferentes redes sociales se puede contactar con un
“Community Manager” el cual proporciona informacién sobre cualquier cuestiéon en
particular.

Redes sociales Seguidores* Actividad* Likes*
88.100 Alta Mas de ZOQ likes de
media
28.200 Baja Mas de 300 me gusta
de media
4.000 Media Menos de 10 likes o
Retweet por tweet
100 Muy baja Menos'de 50 por
video

*A dia 11/09/2017

Figura: 4.18. Redes sociales relacionadas con la promocién del turismo de Bérgamo.
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2.7. EJECUCION Y CONTROL

El plan de marketing ideado es llevado a la practica como herramienta para alcanzar los
objetivos propuestos. La razén de ser de la ejecucién y el control es comprobar si las
acciones implementadas del plan estan produciendo los resultados esperados.

Ejecucion

Cuando estan definidas las estrategias del plan de marketing, éstas se deben llevar a
cabo trasladandolas al campo practico.

2017 2018
Octubre Noviembre Diciembre ~ Enero  Febrero  Marzo  Abril Mayo ~ Junio Julio  Agosto Septiembre Octubre Noviembre Diciembre
Plan de Producto
Guias turisticos X X X X X X X X X X X X X X X
Infraestructuras X X X X X X X X X X X X
Convention Bureau X X X X X
Plan de Precio
Descuento en lineas de producto X X X X X
Descuentos aleatorios X X X X X X
Descuentos en 22 mercado X X X X X X X X X X
Plan de Distribucion
Intermediarios X X X X X X X
Portal Web X X X X X X X X X X X X X X X
Plan de Comunicacion
Publicidad X X X X X X X X
Ferias y exposiciones X X X X
Redes sociales X X X X X X X X X X X X X X X

Figura: 4.19: Cronograma de ejecucion.
Control

Por dltimo, el plan de marketing requiere de un desarrollo de seguimiento del trabajo
implementado. El control consiste en estudiar el efecto que han tenido las acciones
realizadas y comprobar si se ha producido alguna desviacion del plan o si van por buen
camino. Esto es importante ya que es necesario actuar en caso de que se produzca
alguna desviacion. Las siguientes medidas seran las encargadas de analizar el recorrido
de los objetivos:

— Contactar con los alojamientos de la ciudad, cada dos semanas, para obtener
informacién sobre el nimero de huéspedes que han tenido, ademas de la media
de dias que se han alojado. Esta medida ira dirigida a controlar los objetivos de
aumentar la duracién media de la estancia de los turistas y de incrementar el
namero de visitantes en un 10%.

— Hacer encuestas a turistas, en lugares publicos, preguntandoles si han
organizado su viaje por via de un tour-operador, y en ese caso con qué tour-
operador. Esta medida ira dirigida a controlar el objetivo de firmar convenios de
colaboracion con los operadores turisticos Thomas Cook y Tui.

— Realizar sondeos a turistas que utilizan el aeropuerto de Bérgamo para visitar
Milan, averiguando si haran una visita a la ciudad Bergamasca. Esta medida ira
dirigida a controlar el objetivo cooperar con la ciudad de Milan.

— Realizar encuestas en portales web sobre turismo sobre la percepcion de la
imagen de marca Bérgamo. Esta medida ir4 dirigida a controlar el objetivo de
mejorar la imagen de marca para el verano de 2018.

— Comprobar el numero de camas con los que cuentan los alojamientos
contactando con éstos una vez al mes. Esta medida ir4 dirigida a controlar el
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objetivo de incrementar la capacidad de recepcibn de turistas de los
alojamientos.

Estas medidas deberan realizarse con continuidad para comprobar que las estrategias
establecidas conducen a los objetivos establecidos.

3. CONCLUSIONES

Es una ciudad que apuesta por un turismo sostenible y de calidad frente a las tendencias
turisticas de antafio.

Tiene ciertos factores a favor para atraer a turistas extranjeros, sin embargo no tantos
como para atraer al turista nacional.

Bérgamo es una ciudad con gran potencial turistico, pero debe reaccionar ante las
amenazas y mejorar sus debilidades para convertirse en un destino turistico referente
en el norte de ltalia y para todas las ciudades medianas de Europa.

Puede optar a grandes metas si usa las herramientas adecuadas, como las estrategias
de marketing y el plan de accién que pondra en marcha.
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