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La evolucion de la demanda de metro se caracteriza
por una primera fase de consolidacion (2010-2014)
con cifras anuales en torno a los 14 millones y una
fase de crecimiento (2015-2019) en la que se
registraron crecimientos interanuales sostenidos
hasta rozar los 17 millones de viajeros en 2019.

En 2020, debido a la crisis sanitaria la demanda decayd un 54% vy se
recuperd en un 34% durante 2021, hasta alcanzar los 10°4 millones

de viajeros anuales.

Los tres primeros meses de 2022 apuntan hacia una paulatina
recuperacién de la demanda previa a la crisis sanitaria, con un 71%
en enero (cifra equivalente a la demanda previa a la Covid19); un

85% en febrero y un 93% en marzo.
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LAS PERSONAS

Ll gue nos eligen para viajar a diario son en
su mayoria profesionales en activo y
estudiantes que valoran la fiabilidad y la
rapidez del servicio de metro.

Ademas de rapidez y fiabilidad, |la limpieza, la sensacion de
seguridad y el trato de los empleados son otros aspectos que
afio tras aflo obtienen mejores valoraciones en las encuestas

de satisfaccion anuales.

Desde 2011 la valoracion global del servicio se ha mantenido
por encima del 8, en una escala de 0 a 10. En 2021 Ia
valoracién y el indice de satisfaccion crecieron hasta alcanzar

un 8,4y un 9,4 respectivamente.
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TITULOS DE VIAJE Junta de Andatuc

I:I En el periodo 2009-2019 el 89% de
los viajes se realizaron con los
titulos para usuarios habituales,

EVOLUCION USO TAP&GO

180.000
160.000

como la Tarjeta de Transporte del 140,000
Consorcio (62%) y el Bonometro o
(21%). 80.000

60.000
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En septiembre de 2020 se introdujo una o

dalidad de validacid ttegge9z8o2esEee

nueva modalidad de validacion y pago con 232258 é 2$3382322%¢

. . . F3>go W <330
tarjeta bancaria, el sistema Tap&Go, que ha 5 206 5 206

(%] (%)

evolucionado y hoy ofrece la posibilidad de
acceder a un sistema de postpago inteligente En el periodo 2020-2022 la tendencia de uso de los
con el que viajar y abonar mensualmente los titulos mas ventajosos y recurrentes se mantiene
desplazamientos en un Unico pago y con las (90%) y el sistema Tap&Go crece en nimero de

tarifas mas ventajosas. usuarios.
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LAS ESTACIONES

I:I En este periodo se han incorporado herramientas al servicio de metro para fomentar la intermodalidad de los
desplazamientos: parkings disuasorios, puntos de carga eléctrica de vehiculos, estacionamientos para
bicicletas y patinetes en el interior de las estaciones, asi como incrementado las conexiones con otros medios
de transporte.
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LAS ESTACIONES

I:I con mas transito de viajeros en cada uno de los tramos.

CIUDAD EXPO PUERTA JEREZ
13.738.433 22.404.731
SAN JUAN ALTO SAN JUAN BAJO SAN BERNARDO NERVION
9.554.699 8.843.142 14.765.196 14.582.105

EUROPA
3.358.183
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MONTEQUINTO
4.043.226

CONDEQUINTO
3.256.783
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— OFERTA DE SERVICIO

gl Desde 2009 se ha ofertado un
total de 1,36 millones de
trayectos y mas de 24,7
millones coches/kildmetro.

La disponibilidad media del servicio,
indicador del cumplimiento del plan de
explotacién programado, es del

99,68% para todo el periodo.
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La oferta de refuerzos y servicios
especiales para favorecer la movilidad
sostenible Sevillay el area
metropolitana ha crecido durante

estos 13 anos.

En 2019, dltimo ano en el que se
celebraron las fiestas de primavera,
metro transporto el 25% de la
demanda anual en periodos de

servicios especiales.



A

[.ATENCI('IN AL CLIENTE Junta de Andalucia

Desde 2009, la Oficina de Atenciodn al Cliente ha atendido un
total de 264.575 usuarios.
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El sistema multicanal de atencidn al cliente ha crecido desde 2014 en

cobertura y disponibilidad para los usuarios.

El servicio Atencion al Cliente esta disponible 365 dias al afio en

horario ininterrumpido, de 08:30 a 20:30 horas de lunes a viernes y de 10:30 a

20:30 los sabados, domingos y festivos.

Ademas del teléfono gratuito, la web, |la aplicacion mévil y los canales en redes
sociales, los usuarios disponen del servicio del asistente virtual Telmo, a través

del canal WhatsApp, que en el ultimo afio ha resuelto un 37% de las consultas.
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B SOSTENIB“'"]AD Y Desde 2015 Metro de
EFICIE“GIA Sevilla utiliza energia de
ENERGETICA origen 100% renovable,

evitando un total de 5.000

—H Desde 2009 el uso del metro S 0 M 0 S toneladas de emisiones
ha evitado la emision de § indirectas anuales.
80.628 toneladas de CO, a la }Q_
atmosfera. ‘—.‘ N E UT R 0 S Desde 2020 el metro es

neutro en carbono, a través

Desde 2014, gracias a una correcta EN CARBONU de la participacién en el

gestidn energética y a la sustitucion de Programa de
equipos por otros con tecnologia mas Compensacion de Carbono
eficiente, se han logrado significativas de Naciones Unidas.

reducciones interanuales del consumo

eléctrico. = #aporelce ro -—..
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— SISTEMAS DE GESTION:
CERTIFICACIONES.

g Nuestros procesos y sistemas de
gestion se orientan hacia la calidad y la
mejora continua. Contamos con
certificacion AENOR de Gestion de la
Calidad, Gestion Ambiental, Gestion
de la Seguridad y Salud en el Trabajo y
de Servicio de Transporte Publico de
Pasajeros.
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Presentado a
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ACCIONA GREEN ENERGY DEVELOPMENTS, S.L.U.
Que la energia eléctrica suministrada a:
(sniacn.
tonado

T
“ metro

Metro Sevilla, S.C.J.A.- Metro Sevilla - Quintos - ES0031104830890001NG

G\acciona
Energia

ACCIONA GREEN ENERGY DEVELOPMENTS, S.L.U.
CERTIFICA

Que la energia eléctrica suministrada a:

™
A metro

Metro Sevilla, S.C.J.A.- Metro Sevilla- Centenario - ES0031104831184001YH

Junta de Andalucia

'IBERDROLA

Metro Sevilla S.C.J.A. A91291435 ES0031104830890001NG

ha contratado energia con certificacion de Garantia de Origen de Iberdrola por un volumen
estimado de = UMINIStre entre el

El Sistema de Garantia de origen de la electricidad procedentes de fuentes renovables
y de cogeneracion de alta eficiencia es supervisado y verificado por la Comision
Nacional de Mercados y la Competencia

ha contratado energia con certificacion de Garantia de Origen de Iberdrola por un volumen
estimado de Ll en punto de suministro en el periodo comprendido entre el
tratada

2020 yel 3122020 . Lo que supone un 1% % de la energia
Esta energia proviene exclusivamente de fuentes 100% renovables, que respetan

el medio ambiente y evitan las emisiones de CO, y otros gases contaminantes.

El Sistema de Garantia de origen de la electricidad de fuentes
y de cogeneracion de alta eficiencia es supervisado y verificado por la Comision
Nacional de Mercados y la Competencia

i
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LINNIWACI(]N Y TECNOLOGIAS PARA UNA MOVILIDAD SOSTENIBLE.

Metro de Sevilla apuesta por la aplicacion de tecnologias que contribuyan a ser la mejor soluciéon de
movilidad sostenible. Metro de Sevilla se apoya en la innovacidon para mejorar sus procesos y la
experiencia de usuario.

ORC. 203

13:00 (Y'S
<Y SI TE
AL DEST)N NEMOS un BoT> NO LO DEJES TODO

O SI QUIERES TENER EXITO




Nos apoyamos en.la innovacion-para mejorar la
experiencia de usuario y ser la mejor solucion
de movilidad-sostenible.
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APLICACION MOVIL Junta de Andaluca
DE METRO DE SEVILLA

Lanzamos la primera App de Metro de
APP MOVIL Sevilla para moviles.

METRO DE

SEVILLA Publicamos una nueva web con
disefo responsive y la maxima
certificacion en accesibilidad.

LI]ESFIBRILAI]URES

Primer metro espafiol en
disponer desfibriladores en
todas sus estaciones.
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Redes sociales: Incorporamos las redes sociales Facebook,
Twitter y Youtube al sistema de atencion al cliente,
convirtiéndolo en un sistema multicanal para estar mas cerca de

nuestros V|aJeros \‘\‘

"'GIobaIV|a I|der mundial en infraestructuras de transporte se
convierte en el accionista mayoritario de Metro de Sevilla.
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COBERTURA MOVIL

Junta de Andalucia

conectividad durante el trayecto en metro. Nuestro equipo de Ingenieria .
desarrollo el sistema, que reutiliza para su funC|onam|ento la eIectr|C|dad _

74 expendedoras automatlcas de venta y recarga en estaaones

._;.- a ¥

App: Afadimos a nuestra App la informacion en tiempo real del paso de trenes por estaciony la
funcionalidad de consulta de saldo y recarga de titulos.

100 millones: En este ejercicio la demanda supera los 15 millones de viajeros, y se logra el hito de superar
100 millones de desplazamientos en metro desde 2009. :
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Lpuums DE RECARGA .

Proporcionamos cobertura movil en toda la Linea 1. En
un mundo conectado, facilitamos la comunicacion de

los viajeros.
servicio ininterrumpido de

OTROS HITOS RELEVANTES
I:. metro para facilitar la

AENOR: Todos los procesos de Metro de Sevilla reciben la moviw
certificacion AENOR segun norma I1SO 9001 Sistema de Gestion de

Energias renovables: Por primera vez, el 100% de la energia
eléctrica consumida procede de fuentes de energia renovables.
Un compromiso con la sostenibilidad que Metro de Sevilla

mantiene desde entonces. .

SER\IICIU ESPECIAL FERIZ

Se amplia la Feria de Abril y con
ella nuestro Servicio Especial,

| ofreciendo 208 horas de

|

la Calidad.
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Incorporamos WhatsApp al sistema multicanal de Atencion
al Cliente para estar mas cerca de nuestros usuarios.

Minimo historico de consumo de energia: La demanda anual roza los 17
millones de viajeros y alcanzamos un minimo histérico de consumo de energia
por viajero transportado (O, 41kwh/V|aJero) y por kllometro recorrido (3 38

kwh/km). ' o
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Incorporamos a Telmo, el asistente virtual de inteligencia artificial que
responde en WhatsApp las consultas y peticiones de informacién. Una
iniciativa pionera en el sector de transporte publico. Apostamos por la
innovacion aplicada a la mejora de la experiencia de nuestros usuarios.

TROS HITOS RELEVANTES
| A"

Bicicleteros interiores: En linea con nuestra apuesta por la intermodalidad, ampliamos el numero de

bicicleteros en el interior de las estaciones, completando la oferta de bicicleteros exteriores disponibles
., v - — ~—
en cada estacion. .

I:.Il

102 Aniversario: Cumplimos nuestro 102 aniversario celebrando los 146 millones de desplazamientos

en metro realizados durante la década y premiamos la fidelidad de nuestros usuarios que recargan
online su titulo de viaje.

Instagram: Publicamos el perfil oficial de Instagram.
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N Lanzamos TAP&GO, un sistema de billetaje con
tecnologia EMV Contactless con el que el usuario
puede validar directamente con su tarjeta de crédito
o débito sin la necesidad de comprar o recargar un

titulo en las maquinas expendedoras de billetes y
disfrutar de numerosas ventajas.

4
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OTROS HITOS RELEVANTES |

Cargador vehlculos electrlcos Instalamos un cargador en el parking de San Juan Bajo. \

Nueva App / Web Publicamos nueva App y nueva pagina web. / ‘

| I e

Sistema automatico de ocupacion de estaciones: dispositivo de analisis de video que realiza un
analisis del nivel de ocupacion de cada una de las zonas de la linea, para conocer en tiempo real el

volumen de viajeros en andenes y vestibulos de las taC|ones ' I I ! ' .

Neutros en carbono Metro de SeV|IIa como resultado de su participacion en el Programa de
Compensacion de Carbono de Naciones Unidas en el marco del Mecanismo de Desarrollo Limpio

(MDL), neutralizando asi todas sus emisiones directas.| "\




VR

i
POSTPAGO INTELIGENTE

‘ JOtra innovacion en el transporte publico: el {
- postpago inteligente.
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El algoritmo del sistema Tap&Go aplica la
mejor tarifa disponible en funcion de los
viajes realizados durante un mes vy los

usuarios registrados realizan un unico pago a =
final de mes. ’ |
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Instalamos un estacionamiento para patinetes eléctricos con recarga eléctrica ..-.-- .
gratuita para los usuarios en eI interior de la estacién de Cavaleri. Somos la

K \

d pa rca patl netes

0TROS HITOS RELEVANTES® 7 |

“side nuestra actividad.
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“"Global Light Rail Awards: Obtenemos los galardones en Ias categorlas de Atencion aI Cllente y

de SostenlbllldadyMedloamblente /S /\ TE m‘nam T '/

LIGHT RAIL ' LIGHT RAIL o
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