Presentacion de la campafa de atencion al cliente y marketing:

Transicion hacia la Tarjeta Unica
en el transporte publico de Mallorca

Abril 2026






Empleados, Flota, Lineas

e Equipo: En los ultimos tres afios ha
incrementado la plantilla un 15%,
923 trabajadores en el 2025.

e Flota 260 unidades:
o 66% son vehiculos recientes
o  70% usan energias limpias
o 50% son de alta capacidad

e Red de lineas:
o 41 lineas regulares
o 7 lineas de transporte a la demanda, 2
de estas de alta afluencia.
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Record de pasajeros en el transporte urbano
65.520.375 millones de pasajeros en el 2025
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Certificaciones de calidad 2025

° UNE 13816. Encuestas y cliente misterioso realizados
anualmente por consultora externa, de acuerdo con
requisitos reglamento de calidad en el transporte UNE
13816, posteriormente auditada por AENOR. 23 lineas
certificadas.

) Certificado I1SO 9001 de gestion de calidad en el transporte
colectivo de viajeros por via urbana

° Carta de servicios otorgada segun Norma UNE93200.

AENOR § AENOR § AENOR

( ? M T P alm a GESTIO TRANSPORT CARTES
v DE LA QUALITAT DE PASSATGERS DE SERVEIS

Compromis amb la qualitat
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Proyectos estratégicos 2026

Flota cero emisiones.

e Actualmente 17 buses
e Recepcion de 68 autobuses
entre abril 2026 y enero 2027.

aty gl

Nuevo centro de operaciones.

Especializado en flota eléctrica.
Albergara 113 vehiculos

108 puntos de recarga inteligente
Edificio de oficinas y servicios
9910m2 de marquesina cubierta
con placas solares
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iPor qué la Tarjeta Unica? Situacidn anterior:

Estructura de la red de transporte similar a un area Situacién hibrida anteriormente con las tarjetas:

metropolitana: . . . .
° Primer paso: La Tarjeta Ciudadana se comienza a

e Gran interrelacién de transporte interurbano y urbano utilizar en el Metro (UIB) en 2019

por parte de los usuarios . .
e Segundo paso: La Tarjeta Intermodal, funciona en los

° Fragmentacion del sistema de transporte publico en autobuses de Palma a partir de 2021

Mallorca: EMT vs Regional (TIB, tren, metro) . X . .
° Tarjeta Ciudadana ya era disponible para no

e No habia sinergia tecnolégica ni tarifaria residentes en Palma por convenio con municipios de la
Mallorca y se amplia a las otras islas (consells insulares)
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Estadisticas de transporte publico en la isla 2025

+105 millones de trayectos entre la EMT Palma (65,5 millones bus urbano)
y el resto de medios (39,5 millones metro, tren y bus interurbano)
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https://www.instagram.com/p/DVOPItPFWPY/?img_index=1



https://www.instagram.com/p/DV0PltPFWPt/?img_index=1
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Beneficios para los usuarios de la EMT Palma y resto
de la isla

Para usuarios:

de Palma

Un solo titulo para toda la red
o  Simplificacion

o  Mayor faciidad para el
intercambio entre
redes de transporte

Pago con tarjeta bancariay
recarga online

o  Sin compra previa de
billete

o  Mayor comodidad.

V'S
4dEMTPalma
v

Para la ciudad y la isla: No
directamente percibidos por los
usuarios

° Modernizacion del sistema de
movilidad

o  Movilidad, integraday
accesible

o  Mejora de la reputacion
de marca

e  Mayor uso de transporte
publico

No tardesymas, pide citaly,
hazte Iafljarjeta Unica¥

Qv A

’ﬁ& Liked by elias.juanjo and 131 others
November 11, 2025

https://www.instagram.com/p/DQ611YHktia/


https://www.instagram.com/p/DQ611YHktjg/
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Retos en atencion al cliente

Ajuntament
de Palma

Importante volumen de usuarios de Palma con
Tarjeta Ciudadana, que no poseen Tarjeta
Intermodal/Unica (Aprox: 130.000)

e Ciudadania de Menorca, Eivissa y Formentera

que tenia TC y deben incorporarse al nuevo
sistema integrado.

e Diferentes perfiles en TC y en TU, con situaciones

especiales

e Cambio de sistema tarifario: lo mas complicado

de comunicar

V'S
4dEMTPalma
v

Permet viatjar en tot el
transport public de Mallorca

v Qv
https://www.instagram.com/p/DQMuct3jlfV/


https://www.instagram.com/p/DQMuct3jIfV/

Retos tecnologicos y tarifarios con efectos
directos sobre la clientela

e Cambio tecnolégico: migracion de los equipos
embarcados al software del Consorcio de Transportes de
Mallorca.

e Cambio tarifario:

o  Con el anterior sistema de TC: modelo basado en
tarifa por perfil y trayecto, ademas de los abonos
mensuales por viajesy targetas de 1,2 0 10 viajes.

o Aun nuevo sistema: bonificacion segun perfil y
descuento progresivo por volumen de uso.

e Saldo en la Tarjeta Ciudadana: La migracién o reembolso
A _ del saldo existente en la Tarjeta Ciudadana supone un reto
prgpags = pendiente: Cerca de 1.000.000€

https://www.instagram.com/p/DWCG8xxaYbp/
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https://www.instagram.com/p/DWCG8xxgYbp/

Entorno favorable !!

e Usuarios habituales: El mantenimiento de la
gratuidad en el transporte publico hace mas facil la
migracion.

e Usuarios no habituales: pago con tarjeta bancaria,
validez en toda la isla con importantes descuentos
para fomentar el pago digital.

& Ajuntament =
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Estrategia de Atencion al Cliente

para la incorporacion de la nueva “Tarjeta Unica”



Acciones clave 1: Refuerzo de
los equipos emision de la TU

Oficina EMT Palma

d'atencio6 a

usuari del TIB
Inca

o o Refuerzo del servicio de informacion.

Oficil icipal TA I H

bt Refuerzo de atencion al publico.

R i ! o  Atencioén especial para personas mayores de 65 afiosy

Palma

vulnerables

Oficina municipal

Llucmajor e Oficinas de Atencidn a la Ciudadania del ayuntamiento de
Palma descentralizadas

e Participaciéon de otras entidades municipales en el
proceso de emision

https://www.instagram.com/p/DWY71YTDvB1/?img_index=1

° Red de Oficinas del TIB en Estacion Intermodal, Alcudia,
Inca y Manacor. Y Oficinas Municipales Calvia, Liucmajor y
Marratxi.

& Ajuntament =
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https://www.instagram.com/p/DWY71YTDvB1/?img_index=1

Creacion de la sala de Emision
Centralizada para la Tarjeta
Unica (SEC)

° En colaboracion entre EMT Palma y el Consorcio de
Transportes

[ ° Mas de 5.000 citas a la semana ]

° Un total de 25 personas trabajando por turnos

Inauguram nova sala

. d’emissié centralitzada
° Lunes a Viernes, 8:00 a 20:00 horas 0 de la Targeta Unica a

’Estacié Intermodal

° Sabados 8:00 a 19:00 horas

e Atencidn con cita previa y también acceso libre

° Mesa reservada para mayores de 65 afnos y vulnerables
®Qv R

January 26

https://www.instagram.com/p/DT-nxGjDF2M/
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https://www.instagram.com/p/DT-nxGjDF2M/
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Acciones clave, 2. Formacion interna

Formacion interna sobre
nuevo sistema tarifario al
personal de conduccion

Boletines informativos a
través del correo sobre el

proceso de transicion para
el personal de EMT

Valoracion formacion

3,7 sobre 4




Acciones clave, 3. Preparacion de la informaciony
atencion al usuario

° Nueva guia FAQ (plazos, requisitos..) unificada con
CTM y Govern de les llles Balears en la web

e  Actualizar servicio CITA PREVIA.
e Atencidn y resolucién de dudas tanto presencial, por o = | | i ialma
teléfono, web, correo electrénico y redes sociales. ‘ ) £3 Cita prévia

Picle fu e pravie)

B Aiuntament - https://www.instagram.com/reel/DRzhmrJCcl1/
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https://www.instagram.com/reel/DRzhmrJCcI1/

Estrategia de de comunicacion y mkt

para la adopcion de la “Tarjeta Unica”



Objetivos generales de la campanha

1. Comunicar el fin de la Tarjeta Ciudadana ' Ala fi, units
| amb una

sola targeta

BUS

2. Informar sobre puntos de emision y
ventajas nueva Tarjeta Unica

3. Fomentar la transicién a la Tarjeta Unica
en un tiempo limitado

Conselera ¢ Habaige,
nnnnnnnnnnn

4. Explicar las principales caracteristicas de
la nueva Tarjeta Unica

R Ajuntament =
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“Pistoletazo” de salida en la SEM 2025

Diferentes acciones: Rueda de prensa, Jornada técnica de debate, Dia de la movilidad

https://www.instagram.com/p/DOle-81jQn3/?img_index=1 https://www.instagram.com/p/DO02LdbCAM_/?img_index=7 https://www.instagram.com/p/DOoJNPBiuwE/?img_index=1
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https://www.instagram.com/p/DOoJNPBiuwE/?img_index=1
https://www.instagram.com/p/DO02LdbCAM_/?img_index=7
https://www.instagram.com/p/DOle-8IjQn3/?img_index=1
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Imagen de marca comun

Diseiio unificado para la Tarjeta Unica
con iconografia clara sobre su validez en toda la red

Campaiia 360. Soportes utilizados:

e Buses y paradas (opis, vinilos).

e Mensajes unificados en la prensa local:
prensa escrita, radio y prensa digital

° Publicidad en prensa local: anuncios, banners,
cuias de radio

° Redes sociales: mas diferenciado

q o
Ajuntament
do Paima {€MTPalma
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Objetivos especificos en redes sociales
écQué queremos?

1. Promover la transicion desde la Tarjeta
Ciudadana a la Unica.

2. Informar sobre plazos y beneficios con
recordatorios continuos.

3. Generar interacciones y resolver dudas
en tiempo real.

& Ajuntament =
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IS |’, la Tarjeta Unicajte
senvird para movertelpor;
! toda Mallorca.|

https://www.instagram.com/p/DQHRIrjYjYps/

Views ®

Views

Followers
-

Non-followers

Accounts reached

Interactions ®

Interactions

Followers
=

Non-followers

Reels interactions

Q Likes
Q Comments
W saves

@ Shares

Accounts engaged

Profile ®

Profile activity

Follows

78,261

73%

92.7%

54,522

3,650

10%

90%

2,011
37

301

2,921

81

81


https://www.instagram.com/p/DQHRrjYjYps/
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Redes sociales: ¢Como lo hacemos?

Collaborators

Preferencia de un estilo cercano y de proximidad, () s

se han buscado contenidos que cubran un amplio i tbmalorc

espectro, diferenciando: @ o
e Mas institucional y propios del ayuntamiento / @ e

Ww habitatgeterritorimobilitatib
WY Habitatge, Territori i Mobiitat GOIB

jluismateo10
José Luis Mateo Hernandez

Govern.

e Compartido con otras entidades regionales. (TIB,
Govern)

e Acciones especificas por colectivos:

o Residentes habituales.

o  Colectivos especificos (ej: personas mayores,
jovenes).

o  Turistas, visitantes y usuarios no habituales.

q o
Ajuntament
do Paima {€MTPalma
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@“5’ Liked by wdanelsanchesw and 128 others
January 26

https://www.instagram.com/reel/DT-nxGjDF2M/


https://www.instagram.com/reel/DT-nxGjDF2M/

Redes sociales: Formatos, temas de videos y carruseles

° Instrucciones sobre cémo solicitar la ‘ So‘ TENS ‘A

tarjeta.
TARGETA INTERMODAL

e Informativos sobre el proceso de

. e B ) ¥
ransicion NO HAS DE FER RS,\,A_

o  SiyatieneslaTl, no necesitas TU

o  Proceso de integracion
tecnoldgica y tarifaria

Continuam amb el canvi
del sistema de pagament
que permet l'us de la
targeta bancaria

, : i . ’ o . _
httos://www.instaaram.com/o/DUGXa7wk7zu/ https://www.instagram.com/p/DTS1zBUjmUz/?img_index=1
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https://www.instagram.com/p/DTS1zBUjmUz/?img_index=1

Participativo: testimonios,
“influencers” y usuarias.
“Les Antonies”

° “Influencers”
° Usuarios

e Trabajadores EMT

Cada uno de los contenidos se han usado en
varios formatos, imagenes estaticas y videos.
Cerca de 40k visualizaciones entre las diferentes
publicaciones, con impacto inmediato en visitas
de personas mayores.

ht

https://www.instagram.com/p/DQZGoRzDswB/
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https://www.instagram.com/p/DQZGoRzDswB/
https://www.instagram.com/p/DUYU1JGjl1h/

“Influencer” alcalde

Permet viatjar en tot el
transport public de Mallorca

®n QB Ve Y N

" A~ October 24, 2025
Ajuntament
’ dJe Palma ‘@MTPalma https://www.instagram.com/reel/DQMuct3jlfV/



https://www.instagram.com/reel/DQMuct3jIfV/?utm_source=ig_web_copy_link&igsh=MzRlODBiNWFlZA==

Participativo con trabajadores: “Tomas en su Prime”

|

4‘

Yal |

EN EL SE

AP RIME

Sebastia
Conductor EMT

https://www.instagram.com/p/DWIgqJX
Hk5ie/

%’W Liked by wdanelsanchesw and 387 others

& Ajuntament A March 29
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https://www.instagram.com/p/DWlqJXHk5ie/
https://www.instagram.com/p/DWlqJXHk5ie/
https://www.instagram.com/p/DWerPueDWDi/

Sinergias: Vispera de Todos los Santos

”Servei Especial )

& NI
ANIMES!

e Sinergia de celebraciones y eventos
anuales

Dissabte 8/11/2025

Q

/ Parc de sa Riera

Contenidos dirigidos a colectivos especificos
para lograr un mayor alcance, en varios
formatos, como microcampafas

https://www.instagram.com/p/DQtt
3YzDoKD/?img_index=1

W3 Q2 Q1 QY N

October 29, 2025

o Ajuntament o https://www.instagram.com/p/DQZGoRzDswB/
‘ de Palma ‘@MTPalma . . .
24k visualizaciones


https://www.instagram.com/p/DQtt3YzDoKD/?img_index=1
https://www.instagram.com/p/DQtt3YzDoKD/?img_index=1
https://www.instagram.com/p/DQZGoRzDswB/

Sinergias: Vispera de reyes

Q&DEVII\M

QUI JATE LA TU?

TU

VT UNICA

"’Mo

2GET c\UN\CA -

T ARGETAUN\CA

https://www.instagram.com/p/DTFbJqqjtbS/?img_index=1
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https://www.instagram.com/p/DTFbJqgjtbS/?img_index=1

Sinergias: Vispera de reyes

24

— ":7'2

NOU AVi

1

& - https://www.instagram.com/p/DTGImJzDW4C/?img_index=1
Ajuntament
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https://www.instagram.com/p/DTGlmJzDW4C/?img_index=1

o

Sinergias: “Los viajes que compartimos” i rebrero

Ll vicdges que-s.
compartan o

¥

https://www.instagram.com/p/DUVQOTEDTba/
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https://www.instagram.com/p/DUvQOTEDTba/

Contenidos interactivos: “buscar el mensaje final”

e Publicaciones interactivas

Ei, no miris la palmera

Juego interactivo con la frase
final: “Hazte la Tarjeta Unica!”

https://www.instagram.com/p/DRhNONIjOIP

& Ajuntament =
’ de Palma ‘@MTPalma . . .
18k visualizaciones


https://www.instagram.com/p/DRhNOnIjOIP

Infografia-carrusel para redes

” Durant els propers dos mesos es Si encara no tens la Targeta Fins ara s'han emés prop de
podra seguir utilitzant la Targeta {

- Ciutadana als busos de 'EMT, i Unicatoilargeta lntermOdal’ 1 1 8 mil
- S posteriorment deixara de ser Demana CIta!
TargetaClutadanass

valida com a titol de transport.

la nova Targetal : - -
< ¢ & Palma

Targetes Uniques

Només primera emissié
f Govern de les

b onns Illes Balears t
o () Palmanctiva

Conselleria ¢ Habitatge,
onceort LT~ onc onrenat Faim tusuari Territori | Mobilitat

7’

https://www.instagram.com/p/DWY71YTDvB1/?img_index=1
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https://www.instagram.com/p/DWY71YTDvB1/?img_index=1

Resultados destacados para el
departamento de atencion al
cliente y marketing



Impacto en redes sociales. Métricas generales “tarjeta”

01/09/2025 a 29/03/2025

g Y g N
@ Seguidores +1500 Seguidores +1700

+25% +17%

S ) S )
4 15 videos A 4 14 videos h
139,6K visualizaciones 156,6K visualizaciones
9,3k por cada uno 12k por cada uno
\_ 295 likes de media per cada uno ) \_ 130 likes de media per cada uno )
10 publicacions/carrusels: 12 publicacions/carrusels:
150k visualizaciones 155k visualizaciones
11k por cada uno 13k por cada uno
180 likes de media por cada uno 133 likes de media por cada uno

Subtotal Subtotal
289,6K visualizaciones 311K visualizaciones

Total

& 5 a 601K visualizaciones
& deraima. | $€MTPalma




Métricas “Stories”. Impacto en redes sociales

01/09/2025 a 29/03/2025

/ \ emt_palma y tonideudero
@ Stories

- o y!‘

= Ultima Hora e B

Noticias | Local

N
AN

Tarjeta tnica en el mévil y

15,9K impresiones I 22 vty b o
N e

16k alcance organico

7) Enllag a la noticia

& Ajuntament =
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Impacto en redes sociales. Métricas con ”ads”

01/09/2025 a 29/03/2025

,

Inversion

© f

Resultados Reel 1

Visualizaciones: Nimero de veces que se ha reproducido el video.

Alcance: El nimero de cuentas alcanzadas que han visto la promocién.

INVERSION TOTAL: 60€
ANUNCIOS: 4
DURACION: 5 dfas por anuncio

Desde el 30 de marzo hasta el 4 de abril
Desde el 1 de abril hasta el 6 de abril

& Ajuntament =
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Transicion a la TU

Exito refuerzos emision de Tarjeta Unica

e Mas de 135.500 tarjetas Unicas
emitidas desde octubre hasta
mediados de abril 2026.

e Un total de 100.500 aproximadamente
son primeras emisiones

e Del total de usuarios con Tarjeta
Ciudadana activa y que al menos la
utilizaron dos veces por semana el
dltimo afo, el 88% dispone ya de la
TUnica.

® Qv W

https://www.instagram.com/p/DT-nxGjDF2M/
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https://www.instagram.com/p/DT-nxGjDF2M/

Agradecimientos

Tania Castro
Local Guide - 156 resefias - 67 fotos

Capturas de comentarios positivos de usuarios en redes. METROPOLIS Hace 4 meses

Eficiente y rapida atencién

& kxkx @

Fue rapido y las chicas muy amables y saben explicar todo. Lo Unico la cita por Joaquin Martinez Lara

Local Guide - 111 reseias - 114 fotos
internet tarda un poco. &

Hace 4 meses
Atencion muy correcta, pedi hora on-line y
cumplimiento del horario. Perfecto.

= ,
QU 5/5 * Fran Tomas Alonso
R G119 EMT Palma me gustaria agradecer el trato hoy dia 9
Puntuales y fieles a la cita solicitada de abril en las oficinas centrales en la ventanilla 5 he

ido con mis hijas a hacer la tarjeta Unica y todo ha
sido facilidades , amabilidad y paciencia para intentar
ayudarme con las tarjetas Unicas, siempre ponemos
comentarios negativos como queja que no esta mal
pero también tendriamos que poner cuando te tratan
tan bien que hasta tus hijas te dicen lo amable que ha

- o sido, asi que me gustaria dejarlo reflejado gracias !!!!
& Ajuntament
& depaima {€MTPalma



Conclusiones: Lecciones
aprendidas y proximos pasos
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- Lecciones aprendidas,
- éxitos:

Ampliacion de puntos de atencién
presencial

¥, e Campanias en redes para informary
' generar confianza.

| % e  Lainteraccién continua de los equipos -
Atencion al cliente y redes ha sido

esencial para resolver dudas y ucha

activa

- . . ——
“La’integracion tecnolégica ha sido fluida

—— -

——

e . La gratuidad ha permitido escalonar la
informacion-al usuario en materia tarifaria
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. W
W X AN { 1/
rios tardan en a‘jap anse
i % % AL ‘r: ).‘.

g AN
xplicar y gestionar el traspaso del

| hldode laTCalaTu : VN
r q 3 |
" . - \ s A
‘ ' bdavia no disponen dedU o Tl :
\ "1 (Menorca, Eivissa, Formentera y 1 )
' - N Palma) en el/huevo plazo establecido.

2 Ajuntament
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Lecciones aprendidas,
proximos pasos:

Tarjeta Unica virtual en méviles.

Explicar el nuevo sistema tarifario para
usuarios con Tarjeta Unica tras la
~ gratuidad.

de la informacion._—

iO para isitan S P——
e —

) ) W
Sac o

& Ajuntament
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"La Tarjeta Unica es un paso mas hacia un transporte
publico moderno, sostenible y accesible para todos."



