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~ 1. Introduccion y objetivos

En un contexto en el que el transporte publico debe ser mas fiable y atractivo
para captar usuarios con el fin de convertirse en una alternativa al vehiculo privado,
se presentan las principales acciones, en marcha o previstas, de los ambitos de Marketing

y de Clientes de Transports Metropolitans de Barcelona.

Estas acciones responden

A las tendencias del sector A la estrategia
y la sociedad de la compaiiia

Todas las actuaciones persiguen mejorar la satisfaccion de los clientes y su experiencia.
Ademas, en funcion del ambito que pretenden perfeccionar, también se les aplican
unos principios de actuacion que guian estratégicamente su desarrollo.
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2. TMB

Transports Metropolitans de Barcelona (TMB) es el principal operador de transporte
publico de Catalunya y un referente de empresa de movilidad ciudadana en Europa
y el mundo.

TMB opera, en 10 municipios del Area Metropolitana de Barcelona, los servicios de:

Bus Turistic Teleférico Tramvia Blau Catalunya
(hop on - hop off) de Montjuic Bus Turistic

e

Y también presta diferentes tipos de servicios por todo el mundo.



2. TMB - Mision

La mision de TMB es ofrecer servicios integrales de movilidad,
incluyendo metro y autobuses, que:
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e Contribuyan e Garanticen e Potencien e Utilicen
a la mejora la prestacion las politicas de forma eficiente
de la movilidad de un servicio de igualdad los recursos
ciudadana excelente de oportunidades  publicos.
y al desarrollo a la ciudadania. y responsabilidad

sostenible. social.



2. TMB - Vision

TMB quiere ser una empresa de movilidad ciudadana referente en el mundo por:

e SU COMPromiso e | a calidad técnica
e Su gestion con la sostenibilidad que ofrece
integrada urbanay el y la calidad percibida e | a eficiencia
de servicios medioambiente. por la ciudadania de sus procesos
a la ciudadania, Yy SUS grupos y la optimizacion

de interés. en el uso
de los recursos.

de metro y autobuses
y otros modos

Yy SEervicios

de movilidad.

¢ |_a innovacion
y la aplicacion

e SU COMPromiso
con la sociedad,

eficiente de la ciudadania,

la tecnologia los grupos

como palanca de interes y

de mejora e Los valores la propia plantilla.

las empleadas

y empleados con
SuU comportamiento
y la excelencia

de su trabajo.



2. TMB - Bus

Con una flota de mas de 1.000 vehiculos, todos ellos adaptados para personas
con movilidad reducida, con informacion visual y acustica, y 102 lineas, la red de autobuses
de TMB presta servicio en Barcelona y 10 municipios de su area metropolitana.

21 5,4 M de viajes-en 2019
1.15 L sevicuios acaptados
839,06

102 s

2-600 paradas: 1.421 marquesinas + 1.179 postes de parada

21 1 ,72 km de carril bus
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La red de metro de Barcelona dispone de 8 lineas (5 lineas convencionales y 3 automaticas).
También integra en su servicio el funicular de Montjuic.
En total, son 160 estaciones y mas de 157 trenes funcionando en hora punta.

41 1 ,9 M de viajes en 2019
8 linea..5-convencionales + 3.automaticas

1 60 estaciones

1 21 ,4 km de trazado




e 2. TMIB - Servicios y Transportes Turisticos

y digitalizada en TMB

A través de su marca paraguas Hola Barcelona, orientada a visitantes, TMB opera
y comercializa los siguientes transportes y servicios:

74 M€ Facturacion total 2019

et " y
Barcelona Telefeéric C . HolaBarcelona
BusTuristic de Montjuic Tramvia Blau BusTuURrisTic Travel Card
Actualmente
1.8 M 1.3 M e oo por 28 K 148 M
clientes 2019 clientes 2019 remodelacion. clientes 2019 clientes 2019

Datos BBT:

3 rutas
79 autobuses
44 paradas
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2. TMB - Servicios de consultoria

TMB presta diferentes tipos de servicios por todo el mundo:

e Operaciones de redes de autobus Servicios de consultoria y asistencia
en Pamplona, Perpinan y Béziers. técnica de:
e Metro automatico en Gran Paris Exprés.
e Metro en Lima.
e Operacion de autobus en Sao Paulo
y La Meca.
e Tranvia en Zaragoza.
e Accesibilidad en Bilbao y metro en Paris.
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2. TMB - Ejes estrategicos

Servicios
de movilidad

Nuevos
negocios

Sociedad

Transformacion
digital

Mejora de las redes de metro y bus. Aumentar la eficiencia, asi como

la calidad de la oferta, en todo el ambito metropolitano, mejorando

las infraestructuras y potenciando la intermodalidad con la incorporacion

de nuevos servicios de movilidad personal y compartida, de Ultima

y primera milla, aprovechando los beneficios y ventajas de las nuevas tecnologias.

Conseguir fuentes de ingresos alternativas y complementarias, potenciando
los ingresos no tarifarios vy tarifarios vinculados a los productos TMB
fomentando la participacion en negocios internacionales.

Compromiso total de TMB con la sociedad y el entorno en el cual opera,
con especial énfasis en la responsabilidad social, el desarrollo sostenible
y la Agenda 2030, asi como con la accesibilidad universal, el civismo,

la convivencia y el aumento de la seguridad.

La digitalizacion es el medio a través del cual TMB debe mejorar los servicios
de transporte publico en todos sus ambitos internos y externos, como:

la operacion y el mantenimiento, la gestion de sus procesos internos

y la atencion y servicio a las y los clientes.
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3. Areas de Marketing y de Clientes -
Mision

: /= Lamision de las areas de Marketing y de Clientes es:

44

~ e Modernizar y hacer mas atractivos los servicios de movilidad
' operados por TMB, anadiendo valor a dichos servicios

de movilidad, a través del diseno e implantacion

de soluciones y productos complementarios que mejoren

la experiencia de los clientes.

g e Gestionar las diferentes lineas de negocio y generar ingresos
(mas alla de los servicios de bus y metro).

e Fidelizar a los clientes y captar nuevos clientes.

e Impulsar la accesibilidad universal en todos los ambitos
de la compania.

e Ejecutar con excelencia las actividades de apoyo
a los servicios de transporte y de interaccion con los clientes
para asegurar su satisfaccion.

¢ Mejorar el posicionamiento de TMB como referente
en el sector.



3. Servicios Corporativos - Areas
de Marketing y de Clientes - Actividades

Modernizar
los servicios

y hacerlos
mas atractivos

¢ Diseno
de nuevos
productos
y Servicios

¢ Impulso de
la innovacion

¢ Transformacion
digital
¢ Impulso de

la accesibilidad
universal

Gestionar
negocios
e ingresos

e Gestion
de lineas
de negocio
no tarifarias

e Gestion
de ingresos
tarifarios

e Gestion de
servicios de
movilidad
personal

e Gestion de
servicios de
movilidad

para visitantes

e Consultoria

internacional

Fidelizar
y captar clientes

e Fidelizacion
de clientes
y campanas

¢ Estudios
de mercado
y de experiencia
de cliente

Apoyo
e interaccion
con clientes

e Operacion de
canales digitales

e Atencion
al cliente

¢ |nformacion
de servicio

e Senalizacion

Mejorar el
posicionamiento
de TMB

* Imagen
y marca

e Publicidad
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- Maa$S/ Restricciones Labs Impuiso Vehiculo

Ll adores contaminacion Smart City micromovilidad autonomo
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5G artificial

Ciberseguridad Blockchain
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Necesidades 1 l
Multimodalidad movilidad Empoderamiento P\e(sonal"gacién Inmediatez Anticipacion
\ i \ ¥ ‘

| Envéjegimiento ~.._Cliente
‘k ".de la poblacion digital

~—Sensibilidad
Seguridad “Do it for me” por las nuevas
diversidades

~ Eticay
~fransparencia
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5. Lineas estrategicas de Marketing
& Clientes

e Aumentar e Definir, ofrecer

el niumero de y gestionar
pEersonas usuarias  NUEVoS Servicios
de TMB y mejorar  de movilidad

la experiencia de valor anadido.
de viaje

de los diferentes

segmentos

de colectivos

usuarios, desde

una perspectiva

transversal

de accesibilidad

universal.

¢ [mpulsar e Impulsar
y ampliar la orientacion
los servicios al cliente en toda
Yy Negocios la organizacion.
corporativos
existentes

y Otros nuevos.



6. Principios de Marketing & Clientes

Premisas aplicadas en el desarrollo de las actuaciones:

Negocio Comercial Marketing Accesibilidad Informacion Atencion

y servicio

«/

=j=
=

e Customer Centric e Facilidad ¢ \Vinculacion e Universal ¢ Tiempo real ¢ |Inmediatez

e Digital e Autogestion e Fidelizacion e Transversalidad ¢ Intermodalidad e Omnicanalidad

¢ Mobile e Multiservicio/ ® |ncentivacion e Global ¢ Personalizada e Facilidad
producto de acceso

16
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= 1.Principales actuaciones - Negocio

MaaS
residentes

MaaS
visitantes

Bicicleta
metropolitana

Plan BBT
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Evolucion de la TMB App hacia un enfoque MaaS que permita
al usuario acceder —informacion, venta, validacion y pago- a toda
la oferta de servicios de movilidad sostenibles en Barcelona.

Lanzamiento de la ‘app’ Hola Barcelona, orientada al publico visitante,
permitiendo el acceso a todos los servicios de movilidad de la ciudad,
asi como informacion y acceso a muchas atracciones turisticas de
Barcelona.

Nuevo servicio de bicicleta publica metropolitana, que reafirma el compromiso
de seguir avanzando hacia una movilidad mas sostenible y menos contaminante.
Este servicio llegara a 15 municipios del AMB y supondra una inyeccion de 2.600
bicicletas eléctricas y 236 estaciones de estacionamiento, la mitad de las cuales
(como minimo) tendran punto de recarga eléctrica.

Programa de mejoras del negocio de ‘hop-on/off’ con el objetivo de hacerlo mas
competitivo y atractivo, mejorando la experiencia de cliente en diferentes ambitos
(informacion, atencion, venta...), incluyendo nuevas soluciones tecnoldgicas
como validacion embarcada y ‘ticketing’ digital, nuevo sistema de audioguia

a bordo, informacion del aforo de los autobuses, etc.



= 7.Principales actuaciones - Servicio

Bus
a demanda

Estacion
del futuro

Parada
del futuro
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Nuevo servicio de bus dirigido al publico residente que ofrece una alternativa
de movilidad de proximidad mas eficiente y sostenible, permitiendo adaptar
los desplazamientos a las necesidades reales de nuestros clientes.

Este nuevo servicio incorpora también un nuevo modelo de atencion,
informacion e incentivos.

Conceptualizacion de la estacion de metro del futuro, con el objetivo

de hacerla mas conectada, integrada con la ciudad, amigable y segura,
digitalizada, eficiente, innovadora y mas confortable, teniendo en cuenta
los aspectos de accesibilidad y sostenibilidad.

Conceptualizacion de la parada de bus del futuro, mejorando
los aspectos de informacion, atencion, accesibilidad, confort,
seguridad, identidad y otros servicios de valor anadido.



7. Principales actuaciones - Comercial

‘Tiqueting’
digital &
‘mobile’

(6]

Acosteu-hi la vostra
targeta bancaria
per comprar
un bitllet senzill

0 €

CRM
B2B
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Despliegue de un nuevo sistema de ‘ticketing’ basado en tecnologia
Contactless que pretende potenciar el uso de los canales digitales
para la adquisicion de los titulos de transporte, asi como utilizar
soportes alternativos al carton magnético actual, como moviles

y tarjetas recargables.

Implantacion de la solucion CRM MS Dynamics 365 para la gestion
comercial de las diferentes lineas de negocio de ingresos no tarifarios,
y de servicios y transportes turisticos.

Implantacion, en los servicios de bus y metro, del sistema de pago y
validacion de billetes sencillos mediante el uso de tarjetas bancarias,
sin necesidad de tique.
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7. Principales actuaciones - Marketing

Programa
de fidelizacion
residentes

CRM
B2C

TMB Go

Customer
Journey Map
en bus y metro

Programa
de orientacion
al cliente

Programa de fidelizacion con el objetivo de potenciar la interaccion
del cliente con la marca a través del entorno digital (web y ‘app’)
y recompensar el uso del transporte publico.

Implantacion de la solucion MS Dynamics 365 para mejorar la gestion
de campanas de fidelizacion a usuarios residentes y visitantes.

Lanzamiento de una aplicacion movil que ofrece contenidos
personalizados de actualidad, entretenimiento y promociones,
a través de la lectura de etiquetas inteligentes en la red.

Elaboracion del mapa de recorrido y de interacciones de nuestros
usuarios en bus y metro, deteccion de los puntos fuertes y aspectos
a mejorar y establecimiento del plan de accion

Impulsar la orientacion al cliente en todos los ambitos de la compania,
incluyendo el analisis de situaciones, necesidades y problematicas,

la identificacion y valoracion de opciones/soluciones y la toma de decisiones.
Formacion Customer Centric y en metodologias de cocreacion e innovacion

con clientes.
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7. Principales actuaciones - Innovacion

INTRA- )
EMPRENDEDURIA
Estacion

del futuro

ECOSISTEMA
Cocreacion
Metropolis FPLab

ECOSISTEMA
Cocreacion
ESADE

ECOSISTEMA
Challenge Based
Innovation

Lanzamiento de reto a empleados de TMB para impulsar

la intraemprendeduria e identificar nuevos servicios y mejoras
innovadoras en las estaciones de metro. Surgieron mas

de 140 ideas.

Participacion de estudiantes de grado formativo para idear soluciones
que mejoren la experiencia del usuario en las paradas de bus.

Los ganadores se incorporaron al equipo de TMB como estudiantes
en practicas.

Resolucion de reto “Coémo podemos hacer mas atractivo el transporte
publico” a estudiantes de MBA en la escuela de negocios de ESADE
utilizando metodologias de innovacion.

Resolucion de reto asociado a la seguridad del transporte publico
en el contexto COVID, con la participacion de universidades
de negocio, ingenieria y diseno.
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~= 1. Principales actuaciones - Accesibilidad

ddTags
Navilens

Accesibilidad
trenes

Accesibilidad
bus

Personas
mayores

Accesibilidad
cognitiva
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Sistema de informacion y guia en bus y metro para personas
con discapacidades visuales, a través de la lectura de etiquetas
ddTags con el ‘smartphone’.

Determinacion de los requisitos de accesibilidad para la compra
de nuevos trenes en metro.

Establecimiento de las recomendaciones de accesibilidad
para las paradas de bus y de las caracteristicas técnicas
de los vehiculos.

Estudio para detectar las problematicas de las personas mayores
en el uso de los transportes publicos y determinar medidas de mejora.

Mejorar la accesibilidad cognitiva en las redes de bus y metro a través
de la senalizacion de infraestructuras, vehiculos y servicios con nuevos
pictogramas, de forma que el acceso al lugar resulte comprensible
para todas aquellas personas que sufren alguna alteracion en

la comprension del lenguaje verbal.



7. Principales actuaciones - Atencion

Bithiets i tarirgg

' 1 ‘Voicebot’
‘ & ‘xathot’
3 |

[

Deployment
of Zendesk

‘Contact
center’

Implementacion de un robot conversacional, ya sea por texto

(‘xatbot’ — web/‘app’) o por voz (‘voicebot’ — telefono de atencion),

que nos permite dar respuesta de forma automatica a aquellas consultas
mas frecuentes y sistematizables de nuestros clientes.

Despliegue de la herramienta de Customer Service en todos los canales
de atencion (telefonico, digital, presencial, etc.). Ademas, permitira
disponer de una base de conocimiento compartida, a la cual tienen
acceso todos los canales de atencion para garantizar una respuesta
homogeénea y omnicanal.

Creacion de un ‘contact center’ que nos permita generar sinergias
entre los diferentes canales de atencion con el fin de disponer

de un modelo de atencion polivalente, agil, flexible y modulable
segun nuestras necesidades diarias.



Transports
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de Barcelona




