


RESULTADOS EN 
COMUNICACIÓN DE 
CRISIS
CASO: AVERÍA FERROVIARIA E INTERRUPCIÓN DE 

SERVICIO EN LÍNEA 2.

Evento: 09 de enero 2025

Seguimiento de marca: 9 y 10 de enero 



Descripción

CASO

Una "falla técnica" reportada cerca de las 06:00 horas del jueves 09 de enero, obligó a

suspender el servicio de Metro en las estaciones El Llano, San Miguel, Lo Vial,

Departamental, Ciudad del Niño, Lo Ovalle y El Parrón, todas de la Línea 2,

manteniéndose el funcionamiento del tren subterráneo sólo entre Vespucio Norte y

Franklin, y entre La Cisterna y Hospital El Pino. Más avanzada la mañana, la empresa

detalló que la situación se debió al descarrilamiento de uno de los trenes en el sector

de Lo Ovalle, donde se produjo “una deslocalización de un tren por un objeto que

obstaculizó la vía, saliendo de cocheras a vías principales, antes de la apertura de las

estaciones”. La situación provocó el colapso de los paraderos y del servicio de buses

en superficie, y pese a que desde la empresa implementaron buses de apoyo, los

usuarios reaccionaron con molestia. Finalmente, y luego de trabajar durante toda la

jornada en la solución del problema, Metro anunció cerca de las 19.00 la normalización

del servicio en el tramo afectado.

La suma total de la cobertura entre el 09 y el 10 de enero fue de 195 noticias,

concentrándose en 74 notas en radio (37,9%), 61 en medios online (31,3%), 56 en

televisión (28,7%), y 4 en diarios de Santiago (2,1%). La mayoría tuvo favorabilidad

negativa (182; 93,3%), por informaciones enfocadas en la falla que ocasionó la

interrupción y en el “caos” que se produjo en los paraderos en superficie, y la molestia

de los usuarios. Además, 3 fueron neutras (1,5%), mientras que las positivas sumaron

10 (5,1%), principalmente por informaciones sobre la reposición de servicio.
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FAVORABILIDAD
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Descripción

FAVORABILIDAD
El valor publicitario estimado de la cobertura al incidente fue mayoritariamente negativo

(98%). A pesar de la acción oportuna en la comunicación el evento genera un quiebre

negativo en la ciudadanía. Alto impacto de las noticias de TV abierta, que destinaron

amplio espacio en matinales y noticieros al caos vial y molestia de pasajeros.



Descripción

MEDIOS TOP
En medios audiovisuales destacó la cobertura de las radios Cooperativa (20), ADN (19) y

Bío Bío (16), y de los canales CNN (13), Canal 13 (10), TVN y CHV (9). La cobertura en

estas plataformas fue mayoritariamente negativa (124 notas).
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ESTUDIOS DE 
RESPALDO A LA 
GESTIÓN 
COMUNICACIONAL EN 
CRISIS



Descripción

Indicadores de 
Satisfacción e Información 
a Pasajeros. 
Tracking de Satisfacción, Imagen y Reputación.

El estudio corresponde a una investigación cuantitativa basada en encuestas 
presenciales realizadas en estaciones a usuarios de 15 años y más. El trabajo de 
campo se efectuó entre el 1 y el 30 de abril de 2025, con una muestra de 1.300 
casos distribuidos entre las distintas líneas de la red.
Los resultados muestran una población con edad promedio de 36 años, 
compuesta por un 55,5% de hombres y un 44,5% de mujeres. Predominan los 
usuarios con educación universitaria (44,8%) y media (33,6%), pertenecientes 
principalmente a los grupos socioeconómicos C2 y C3. La mayoría es de 
nacionalidad chilena (81,4%), seguida por personas venezolanas (8,4%) y peruanas 
(4,9%).
En cuanto a los hábitos de uso, el 94,1% utiliza el sistema cuatro o más veces por 
semana, concentrando sus viajes principalmente en días laborales. 
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