
La comunicación en Metro
durante Filomena



Filomena fue la mayor tormenta de 
nieve en España desde 1971

Como consecuencia: 

• Coches atrapados

• Suspension de servicios de 
transporte en superficie

• Daños materiales (hundimientos
de estructuras, rotura de ramas, 
caídas de árboles…)



Y llegó el colapso…

Entre el 6 y el 11 de enero de 2021, 
Madrid se colapsó durante varias
jornadas, con zonas que llegaron a 
acumular capas de hasta 50 
centímetros de nieve.



¿Cómo reaccionó Metro de Madrid?
• Por primera vez, abrió siete días y siete

noches seguidas de manera
ininterrumpida.

• Hito histórico.
• Era el único medio de transporte

disponible.
• Reto para la compañía, no solo desde

el punto de vista operativo y de 
mantenimiento, también en el ámbito
de la comunicación.



¿Qué hizo el departamento de 
Comunicación de Metro?

A través de los medios:

• 8 notas de prensa.

• Contactos directos con los medios 
de comunicación.

• Portavoces en los medios para dar 
a conocer el estado y la novedad en 
el servicio.



¿Qué mensajes se divulgaban?

• Prioridad: servicio público. Todas y cada una de las 
novedades que había en el servicio.

• ¿Qué hacíamos, desde el punto de vista humano, para 
mantener abierto el servicio?

✓ Cuántos trabajadores estuvimos alerta.

✓ Entrevistas en los medios con algunos
trabajadores.

✓ Medios técnicos y humanos que pusimos en
marcha (videos de maquinaria retirando la nieve en
las vías de los depósitos, historias humanas de 
cómo llegaban algunos trabajadores a su
puesto…).



¿Qué resultados obtuvimos?

• 153 impactos en medios online con una 
audiencia total de 200 millones de 
visualizaciones de nuestras noticias.

• 11 impactos en prensa escrita, con una 
audiencia total de 4 millones.

• 38 impactos en radio, con una audiencia 
total de 7,7 millones.

• 47 impactos en televisión, con una 
audiencia de 37,5 millones.



¿Cómo se gestionó la crisis en redes sociales?
• Tipos de mensajes que lanzamos: 

✓ Información sobre el dispositivo establecido.

✓ Trabajos para despejar la nieve en la red.

✓ Afecciones a la circulación en líneas en superficie.

✓ Apertura de la red en horario nocturno.

✓ Cierre del aeropuerto de Barajas.

✓ Cierre del parque del Retiro.

• Publicamos 90 mensajes informando en tiempo real a través de 
Twitter.

• 7 personas atendieron las redes en tiempo real, dando servicio 
de 6:00 a 1:30.



Metro batió su récord de consultas y 
respuestas en redes sociales, 
gestionando en solo siete días más de 
20.300 consultas de viajeros, la mayoría
en tiempo real.



Metro consiguió 18.700 
nuevos seguidores en las 
redes en solo una semana, 
un crecimiento sin 
precedentes.



• La web oficial 1.194.800 
tuvo visitas, un 215% más
respecto al mismo periodo
del año anterior. 

• La app obtuvo un 200% 
más de usuarios que en
los siete días anteriores.
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