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® -' INSTRODUCCION

. Metro de Malaga cerro el ejercicio 2021 con un volumen de viajeros superior a 4,6 millones de usuarios, en
concreto, un total de 4.624.750 pasajeros, dato que equivale al 67,2% de la demanda registrada en el
ejercicio previo a la pandemia (2019) y un 27,5% mas que el obtenido en el pasado ejercicio 2020. Esta cifra,

* supone un cambio de tendencia con respecto a los datos registrados raiz de a irrupciéon de la pandemia, que

e supuso un frenazo en los datos de demanda del transporte publico en general y, por ende, del ferrocarril

urbano malaguefio.

Si bien en el primer semestre del afio la cifras de viajeros rondaron datos similares a los obtenidos a finales
del 2020, a medida que fueron pasado los meses, la recuperacién de la demanda se fue afianzando hasta
llegar a alcanzar en el mes de octubre cifras cercanas a las registradas en la pre pandemia.

Asi las cosas, el mes con menor indice de viajeros fue el mes de febrero, con un total de 229.143 usuarios,
mientras que el que registré un mayor volumen de usuarios fue el mes de octubre, con un total de 593.151
viajeros.

Por tipologia de dia, en 2021 han sido los viernes los dias que aglutinaron el mayor niumero de pasajeros, con
una media de 15.187 usuarios, mientras que los de menor fueron los domingos con una media de 5.262
usurarios.

Desglosando los datos por trimestres, se observa una clara tendencia a la recuperacion ya que en los ultimos
tres meses del afno se obtuvo un 82,3 por ciento de |la demanda obtenida en ese mismo periodo del afio
2019. 4
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2.050.074

i

2014

Evolucion de la demanda por afios

4.999.528

2015

5.228.902

2016

5.746.420

2017

6.306.349

2018

6.877.296

2019

3.626.084

2020

4.624.750

2021
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. VIAJEROS DEMANDA Y COMPORTAMIENTO

o Evolucion de la demanda por meses
. .
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. VIAJEROS DEMANDA Y COMPORTAMIENTO

o Evolucion de la demanda por trimestres

. .

e 1.674.912

[}
[ J

. 1.093.474 1.048.061

° 808.229
Primer trimestre Segundo trimestre Tercer trimestre Cuarto trimestre
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. VIAJEROS DEMANDA Y COMPORTAMIENTO

o Evolucion de la demanda por dias
. .
. 14.765 15.019 15.003 15.187
14.198
e 9.210
5.262
Lunes Martes Miercoles Jueves Viernes Sabado Domingo
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o Media anual por tipo de dia
. .
[}
. 15246
. 9210
5461
Laborable Sabados Domingos y festivos
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. VIAJEROS DEMANDA Y COMPORTAMIENTO

o Evolucion de la demanda por tipo de dia
. .
. 3.796.277
828.469
Laborable No laborable
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. VIAJEROS DEMANDA Y COMPORTAMIENTO

o Total de viajeros en dias laborables
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. VIAJEROS DEMANDA Y COMPORTAMIENTO

Total de viajeros en dias no laborables
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. VIAJEROS DEMANDA Y COMPORTAMIENTO

¢ 622.

899

588.265

3.404

289.46

9.143

315.752

Evolucion de la demanda por meses: comparativa con 2020

328.126

428.566

379.025 386.323

332.979 |
273.28 286.516 293-1
216.96 224.63
84.426 I I

2020 A 2021 LA

14

593.151 585.643

384.26

305.88

304.21

496.118
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. VIAJEROS DEMANDA Y COMPORTAMIENTO

o Demanda de viajeros por estaciones
. .
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® .. UTILIZACION DE TITULOS DE VIAJE

o Utilizacidn de titulos de viaje por tipo
. .
* 2.428.942
1.542.434
522.845
| | 130.529
Iﬁ
Billete Ocasional Tarjeta Monedero CTM Tarjeta Monedero CTM para  Tarjeta Monedero Metro de
familia numerosa Malaga

2RO

4

&

Al igual que ha sucedido en afios atras, los titulos para viajeros recurrentes, que son los mas econdmicos, suponen la
cuota de uso mas elevada, con casi el 88,69% de utilizacion, mientras que solo se hace uso de los titulos ocasionales en el
11,31% de los desplazamientos.
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Q VUTILIZACION DE TiTULOS DE VIAJE

o Utilizacidn de titulos de viaje por tipo de operacion
. .
- 280.968
i 246.491
[
199.572
* 124.790
0 0 14.721 25.505
d I
Billete Ocasional Tarjeta Monedero CTM Tarjeta Monedero CTM para Tarjeta Monedero Metro de
familia numerosa Malaga
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. OFICINA DE ATENCION AL CLIENTE

o Consultas, reclamaciones y sugerencias recibidas en la OAC
. .
A 8.009
[}
[ J
377 11
o
Consultas Reclamaciones Sugerencias

El ejercicio 2021 se cierra con un total de 8.397 consultas recibidas, de las cuales 8,009, es decir, el
95,4% han sido peticiones de informacidn de diversa indole sobre el servicio; 377 reclamaciones, lo que
supone el 4,5% sobre el total, y 11 sugerencias formuladas por escrito a través de los libros de
Reclamaciones y Sugerencias (el 0,1).

Ademas, en este periodo han sido gestionados 1.314 objetos perdidos, en la Oficina de Atencidn al
Cliente, lo que supone una media de 109,5 objetos registrados al mes.
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A Consultas recibidas por canales

° 7.341

646 410
I —
Visitas Llamadas Correos electrénicos
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® a MEJORAS DEL SERVICIO y ACCIONES DE RSE

- Metro de Malaga ha llevado a cabo una serie de mejora en su servicio a lo largo del pasado afio 2021:

@

ot * Adopcion de una extensa bateria de medidas en materia de seguridad e higiene, lo que supuso la
. renovacion de manera semestral, del certificado AENOR de protocolos frente al Covid-19, que

legitima las medidas implementadas en el suburbano desde el inicio de la crisis sanitaria en la
mencionada materia.
* Colocacion de desfibriladores en las paradas del tramo que discurre en superficie.
* Realizacion de simulacros de emergencia de diferente naturaleza.
. * Puesta en marcha del servicio de recarga de patinetes eléctricos en la estacion El Perchel.
y * Implementacion de una nueva herramienta en la app corporativa para ofrecer informacién de
' ocupacion de los trenes en tiempo real.
* Habilitacion del pago contactless en las 41 maquinas para venta y recarga de titulos de viaje.

En relacién a las acciones de RSE, caben destacar, entre otras:

* Plantaciones de arboles

* Concierto para celebrar los aniversarios del Hospital General y del Materno Infantil

* Reparto de 8.000 bonometros entre el personal sanitario.

* Colaboraciones con ONG: Cruz Roja, Unicef y Fundacién Olivares

* Apoyo a entidades deportivas: Club Atletismo Malaga, Media Maraton de Malaga y Unicaja
Baloncesto. 23
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GRACIAS POR SU ATENCION




