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. INSTRODUCCION

. Metro de Malaga cerro el ejercicio 2022 con un volumen de viajeros superior a 6,7 millones de usuarios, en
concreto, un total de 6.700.279 pasajeros, dato que equivale al 97,43% de la demanda registrada en el
ejercicio previo a la pandemia (2019) y un 44,87% mds que el obtenido en el pasado ejercicio 2021. Esta cifra

* supone la consolidacion la recuperacion de la demanda del ferrocarril urbano malaguefo tras los afios

e marcados por el COVID-19.

A lo largo de todos los meses del afo la cifras de viajeros superaron holgadamente a los obtenidos a lo largo
del ejercicio anterior. Asi las cosas, el mes con menor indice de viajeros fue el mes de agosto, con un total de
377.567 usuarios, mientras que el que registré un mayor volumen de usuarios fue el mes de noviembre, con
un total de 759.240 viajeros, convirtiéndose en el mes con mayor volumen de demanda desde que
comenzara su explotacién comercial, el 30 de julio de 2014.

Por trimestres, el que registré6 una mayor demanda de usuarios fue el cuarto, con un total de 2.136.043
mientras que el que tuvo menos numero de usuarios fue el tercero con 1.386.520.

Por tipologia de dia, en 2022 han sido los miércoles los dias que aglutinaron el mayor nimero de pasajeros,
con una media de 22.320 usuarios, mientras que los de menor fueron los domingos con una media de 7.615
usurarios. El dia en el que se registr6 un mayor numero de viajeros del ejercicio anterior fue el 25 de
noviembre, con un total del 33.940 validaciones técnicas, mientras que el dia con menor afluencia de
viajeros fue el 1 de enero, con tan solo 3.226 usuarios.
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. VIAJEROS DEMANDA Y COMPORTAMIENTO

- Evolucion de la demanda por afios
. .
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® .. VIAJEROS: DEMANDA Y COMPORTAMIENTO

- Evolucion de la demanda por meses
@
-
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. VIAJEROS DEMANDA Y COMPORTAMIENTO

o Evolucion de la demanda por trimestres

® . 2.136.043

1.688.992

1.488.724

1.386.520

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

- Evolucion de la demanda por dias
. .
-
[ ]
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. VIAJEROS DEMANDA Y COMPORTAMIENTO

- Evolucion de la demanda por tipo de dia

22.244

°
° [ ]
* [ ]
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Laborales Sabados Domingos y festivos
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. VIAJEROS DEMANDA Y COMPORTAMIENTO

- Evolucion de la demanda por tipo de dia

° 5.494.304

1.205.975

Laborales No laborales
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® .. VIAJEROS: DEMANDA Y COMPORTAMIENTO

- Evolucion de la demanda por meses: comparativa con 2021
@
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VIAJEROS DEMANDA Y COMPORTAMIENTO

1.555.654 « e .
Demanda de viajeros por estaciones

350.880 5, 683

> 2 o > N
e N < &
(9 o x¥ 9
& R & e\b S \'b <& & & N & .¢<f°
Q@ Y% W & O \J &> R é'b A Q N
DN 3 @ N & Q 1% v ®
> ¥ A & &
2 Q N
v ’bb b@
.\\).b ("\O
(@ N
Q

13

BALANCE ANUAL 2022 / ENERO-2023

246.245

411.625
386 969 369.257 367.743 357,559
290.311 277.052
251.712
I I I I I 201.800 149.051 145.165
| \)
b

222.892

@



;& W metro “..... °. A UAL 2022 / ENERO-2023
. s % BALANCE AN -
@ . M d | d g d - Junta de Andalucia

° . UTILIZACION DE TiTULOS DE VIAIJE

14



- metro - ;..- . A
. . : BALANCE ANUAL 2022 / ENERO-2023

M d |aga - Junta de Andalucia

® .. UTILIZACION DE TITULOS DE VIAJE

- ". Utilizacidn de titulos de viaje por tipo

3.284.101

2.163.974

49,01 %

675.671

576.533
10,08 % 8,60 %
Billete Ocasional Tarjeta Monedero CTM Tarjeta Monedero CTM para familia Tarjeta Monedero Metro de Malaga
numerosa
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Al igual que ha sucedido en afios atras, los titulos para viajeros recurrentes, que son los mas econémicos, suponen la
cuota de uso mas elevada, con casi el 89,92% de utilizacidn, mientras que solo se hace uso de los titulos ocasionales en el
10,08% de los desplazamientos.
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® .. UTILIZACION DE TITULOS DE VIAJE

- Utilizacidn de titulos de viaje por tipo de operacion
. .
-
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. Consultas, reclamaciones y sugerencias recibidas en la OAC
" 11.430

520
—

Consultas Reclamaciones Sugerencias

El ejercicio 2022 se cierra con un total de 11.813 consultas recibidas, de las cuales 11.430, es decir, el 96,75 % han sido peticiones
de informacion de diversa indole sobre el servicio; 520 reclamaciones, lo que supone el 4,40 % sobre el total, y 6 sugerencias
formuladas por escrito a través de los libros de Reclamaciones y Sugerencias (el 0,05 %).

6

Ademas, en octubre se puso en marcha un asistente virtual, denominado Bot Querdn, concebido para ayudar a resolver las dudas
de los usuarios. En el periodo en el que este nuevo canal de atencién al cliente ha estado operativo el pasado afio ha gestionado
un total de 3.305 mensajes, con una tasa media de éxito en sus respuestas del 90,39%. Las consultas mas frecuentes fueron las
relacionadas con la frecuencia de paso e informacidn relativa a los proximos trenes, el horario del servicio y sobre la fecha de
puesta en marcha del tramo que llega al centro de la ciudad.

Por otro lado, en este periodo han sido gestionados 1.692 objetos perdidos, en la Oficina de Atencién al Cliente, lo que supone
una media de 141 objetos registrados al mes. 18
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. OFICINA DE ATENCION AL CLIENTE

o Consultas recibidas por canales

9.860

1.376
- =
Visitas Llamadas Correos electrdnicos
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Metro de Malaga hace entrega a la Ciudad de los Nifios - Malaga

de una aportacion solidaria por valor de:

|
|‘ Malaga

Malaga, a 20 de diciembre de 2022 M metro Malaga
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® n MEJORAS DEL SERVICIO y ACCIONES DE RSE

X Metro de Malaga ha llevado a cabo una serie de mejoras en sus instalaciones y servicio a lo largo del
, : pasado afo 2022:

. * Alcance de la neutralidad de la huella de carbono.

* Instalacion del Sistema Navilens para el guiado de personas.
* Instalacion de un simulador de conduccion.

* Nuevo canal virtual de atencidn al cliente, BotQuerdn.

* Instalacidon de una planta fotovoltaica para el autoconsumo.
* Llegada de dos nuevas unidades de tren Urbos 100.

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

* Colaboraciones con ONG’s: Cruz Roja, Unicef, Prodiversa y Fundacion Olivares.

* Apoyo a entidades deportivas y culturales: Club Atletismo Malaga, Club de Atletismo Nerja, Media
Maraton de Malaga, Fundacion Malaga, Festival de Malaga y Unicaja Baloncesto.

* Donacion econdmica a la Ciudad de los Nifios.

* Programa de Apoyo a Familias: Destinado a trabajadores con hijos con una discapacidad igual o
superior al 33% y que destina recursos para las terapias que estos niflos necesitan.

* Colaboracion con la catedra Hedy Lamarr, de la Universidad de Malaga.
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