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Resumen

El presente trabajo de investigacion es importante puesto que es la primera vez que se
hace un estudio de este tipo en una institucion de la Iglesia Adventista del Séptimo Dia, en
este caso en un medio de comunicacion. Para este trabajo se aplic6 una muestra de mas de 380
oyentes de Radio Nuevo Tiempo en Lima Este, para saber si la comunicacion externa de la
emisora cumple las expectativas en su publico externo comercial, es decir, sus radioescuchas.
La investigacion indaga en saber si Radio Nuevo Tiempo brinda buena atencion a su cliente,
si hace buen uso de sus estrategias comunicativas, si realiza coherentemente su tratamiento del
mensaje y si su imagen es favorable para con sus oyentes.

Esta investigacion permitio a la institucion hacerse con un panorama general y darse
cuenta de algunos detalles y defectos para corregir. De igual forma, este trabajo podré servir
de fuente y base para realizar un plan de comunicacién en la empresa o para otro estudio

similar.

Palabras clave: Comunicacion externa, Relaciones Publicas, tratamiento del mensaje,

atencion al cliente, imagen, estrategias comunicativas
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Abstract

This research is important because it’s the first time a study of this kind takes place
in an Adventist institution, particularly in this case a broadcast radio station. This work was
applied to a sample of more than 380 listeners of Radio Nuevo Tiempo in the East side of
Lima to see if the external communication of radio station meets expectations in it’s
commercial external audiences, in other words, it’s target. This research investigates whether
Nuevo Tiempo provides good service to it’s target or not, if their communication strategies are
well used, if the treatment of the message and it’s image are both favorable for the audience.

This research let the institution gain an overview and realize some details and
defects to correct. Similarly, this research may serve as a source and base for a plan of

communication for a similar study in the future.

Keywords: External Communication, Public Relations (PR), Message Improve, Customer

Support, Image, Communication strategies.
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CAPITULO I

Introduccion

1.1.  Identificacion del problema

La razén por la que muchas empresas fallan en el cumplimiento de sus objetivos se
debe a la falta de comunicacion. En todos sus ambitos, este elemento es indispensable para
todo factor sea interno o externo. “Si la comunicacion dejase de funcionar en las empresas e
instituciones, seria facil imaginar un mundo sumido en el caos.” (Martin, 1997)

Koh Tzab (2014) senala que “muchas empresas no le dan la importancia que se merece
a la comunicacion efectiva y es por eso que tienden a sufrir distintos problemas por este
simple pero a la vez dificil factor que tienen que saber manejar.” El autor infiere que muchas
veces se toma a la comunicaciéon como algo sencillo de manejar y a veces se subestima.
Ademas menciona que esta falta de comunicacion con el tiempo “disminuird el desempefio
laboral y de esta forma las utilidades de las organizaciones.” Si existe una deficiente
comunicacion, se fomentarian los malos entendidos y hasta podria generar resentimientos.
Estos malentendidos y defectos comunicacionales pueden darse tanto dentro como fuera de la
empresa.

Son poco comunes los estudios de comunicacion externa, a diferencia de la
comunicacion interna; el autor no ha encontrado ninglin registro académico oficial que trate el
tema de comunicacion externa en alguna institucion del Peri. Sin embargo, a nivel
internacional, existen algunos estudios que han llegado a conclusiones importantes sobre las
organizaciones en cuestion. Por tomar algunos ejemplos, Mario Molina en 2014, realiz6 un

plan de comunicacion externa para la empresa turistica guatemalteca Gofolklore con el fin de



fortalecer la imagen generada en sus clientes, posicionar su pagina web, entre otros. Por su
parte Francis Urbina concluydo que el quehacer del Centro Agrondémico Tropical de
Investigacion y Ensefianza de Guatemala era desconocido entre el publico encuestado y en
base al diagndstico, propuso un plan para fortalecer sus comunicaciones con su publico
externo.

Se han realizado estudios de diagndstico de comunicacion externa y se han propuesto
planes de comunicacidn para diversas empresas; sin embargo, no se tiene conocimiento de la
realizacion de un trabajo de este tipo en una institucion adventista, el cual es catalogado como
medio de comunicacion, ya que también entabla vinculos comunicativos con sus publicos;
principalmente a través de la television, la radio y el internet.

Por ello, la presente investigacion llegd a un diagndstico para determinar la situacion
de la comunicacion externa en Radio Nuevo Tiempo Pert con el objetivo de servir como base
para que en algin momento se pueda formular un plan de comunicacion externa para aplicarse
en en el futuro a nivel de Lima Este (en zonas donde alcanza la sefial de la radio), lo cual
permitiria potenciar su funcionamiento en su totalidad.

Asi, ante lo anteriormente expuesto, la pregunta principal que guid esta investigacion
fue: ;Cémo se da la comunicacion externa en el publico usuario a nivel de Lima Este de Radio

Nuevo Tiempo Peru?

1.2.  Justificacion
La comunicacién externa es muy importante en toda organizacion ya que a través de
ella, la institucion entra en contacto con su medio ambiente. “Es precisamente de este medio

ambiente de donde la institucion obtiene los insumos necesarios para el desarrollo de sus



funciones.” (Muriel & Rota, 1980) Por lo tanto, su efectividad permite a la empresa mejorar
su imagen y ser reconocida y respetada cada vez mas, si se habla de la comunicacion externa

comercial, que se explica con detenimiento mas adelante.

Se considera relevante esta investigacion porque permite abrir un nuevo campo en el
estudio de la comunicacioén externa por dos motivos principales: es la primera vez que se
realiza en una organizacion perteneciente a la iglesia adventista y de igual manera, se trata de
una de las pocas investigaciones de comunicacion externa en el Pert y en un medio de
comunicacion, en este caso estamos hablando de Radio Nuevo Tiempo Peru, la emisora
adventista de radio més importante del pais.

“Es importante reconocer que la comunicacién es una pieza fundamental en el
desarrollo exitoso de cualquier organizacion ya que el uso adecuado de esta, normativiza,
regula, organiza y lleva resultados positivos a todos los elementos que la conforman.”
(Bortolotti, 2005) Se considera que la comunicacion externa es un elemento fundamental en el
avance de una empresa, sea cual sea el rubro. A veces se la toma con ligereza y eso impide
que se permitan establecer objetivos claros.

Ahora, este trabajo fue y serd de utilidad para la empresa a la cual se realizo el
diagndstico porque le permitié conocer su situacion en cuanto al manejo de la comunicacion
externa en su publico oyente, es decir, su publico principal y porque le permitié potenciar su
funcionamiento en su totalidad. En base al diagnostico realizado se podran tomar medidas
para evitar desperfectos que puedan impedir el avance y la expansion de la productora.

De igual forma, serd util para futuros investigadores que deseen adentrarse en el
estudio de la comunicacién organizacional y sobre todo, en la comunicacién externa. Se ha

escogido como objeto a diagnosticar solamente a Radio Nuevo Tiempo Perti, dado que es un



ente que estd establecido desde hace afios y tiene un publico fidelizado, a diferencia de
Television Nuevo Tiempo Pertl que recientemente esta tomando relevancia y con el paso del
tiempo sigue creciendo y busca mantenerse y afianzarse entre los televidentes, a medida que

su alcance esta en constante cambio.

Hay dos motivos cruciales por los cuales se decidid hacer este trabajo de investigacion:

- El investigador considera que el avance de las comunicaciones es muy importante sobre

todo si este lleva un mensaje constructivo, relevante y para contribuir a ello, la institucion
debe conocer su situacion para continuar mejorando.

- El tema de la comunicacidén externa es un tema que no se toca tanto como otros en el

quehacer de muchas empresas. El director del area de radio de la institucion pudo conocer

la situacion y valord la opinion y la situacion en la que Radio Nuevo Tiempo se

encuentra.

1.3.  Objetivos de la investigacion
1.3.1. Objetivo general

- Determinar a través de un diagnostico como se da la comunicacion externa en el

publico usuario a nivel de Lima Este de Radio Nuevo Tiempo Peru.

1.3.2. Objetivos especificos
- Determinar el nivel de atencién al cliente de Radio Nuevo Tiempo Peru hacia su

publico usuario a nivel de Lima Este.



Determinar el nivel de imagen de Radio Nuevo Tiempo Pert con respecto a su publico
usuario a nivel de Lima Este.

Determinar el nivel de estrategias comunicativas de Radio Nuevo Tiempo Pert hacia
su publico usuario a nivel de Lima Este.

Determinar el nivel del tratamiento del mensaje de Radio Nuevo Tiempo Pert hacia su

publico usuario a nivel de Lima Este.



CAPITULO 11

Marco tedrico

2.1. Antecedentes de la investigacion

Para este trabajo se buscaron antecedentes relacionados al tema de comunicacién
externa y si bien en el Perti no se hallé alguna investigacion relacionada, se pudo encontrar a
nivel internacional que se han realizado trabajos concernientes a este aspecto de la
comunicacion organizacional.

Patricia Evensen y Karen Soler, de la Universidad Santo Tomads, presentaron en 2009
la tesis para optar el grado de licenciatura en relaciones publicas, titulada “Diagnostico y
propuestas de mejoramiento de la comunicacion externa del gobierno regional de Coquimbo -
Chile”. Ademas de su objetivo descrito en el titulo, analizaron el perfil de los profesionales
que desarrollaban y ejecutaban las comunicaciones, realizaron un diagnostico de las
comunicaciones y elaboraron un mapa de publicos externos en base a las necesidades del
GORE.

Para obtener informacién realizaron entrevistas a los principales involucrados en el
proceso comunicativo. Asimismo, como instrumento validador de las entrevistas se utilizé el
focus group y posterior a esto se realizaron las propuestas de cambio a los planes
comunicacionales.

Ambas concluyeron que el GORE tenia una aparicion minima a pesar de las
actividades que elaboraban a diario, sin embargo, su presencia en los medios era estable,

aunque no habia mucho contacto con el ptblico propio.



Esta investigacion y el presente trabajo planteaban fortalecer lazos entre la institucion
y el publico externo, pero antes de darse tal acometido, debia realizarse un estudio de la
situacion de la comunicacion externa concerniente al publico escogido. Sin embargo, diferian
en el siguiente aspecto: para este trabajo por el momento solo se realiz6 el diagnostico para en
un futuro plantear un plan de comunicacion.

En 2014, Mario Molina dio a conocer en la Universidad Rafael Landivar de Guatemala
su tesis de maestria titulada “Plan de comunicacion externa para dar a conocer los servicios
turisticos de Gofolklore.com con sus publicos”. En esta investigacion, Molina planteaba
disefiar un plan de comunicacién externa para incrementar el alcance y notoriedad en los
publicos de interés de la empresa, para generar clientes y proveedores potenciales. Trazo
también otros objetivos como generar una identidad de la marca con sus publicos de interés,
posicionar su pagina web, comunicar sus diferenciadores de marca para incrementar el
posicionamiento con clientes y proveedores y fortalecer la relacion con clientes post venta y
proveedores actuales.

Ademas, planteaba identificar cudl era la imagen externa real, emitida y deseada sobre
Gofolklore, determinar en qué medios y qué publicos debia enfocar la comunicacion externa,
analizar las fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas que poseia en la comunicacion.
Molina emple6 diversas tacticas como el redisefio de su imagen web, creacion de videos
institucionales, realizacion de un blog, boletines y campanas publicitarias en medios digitales,
apertura de cuentas en redes sociales, encuestas de satisfaccion, capacitaciones, entre otras.

En base a esto, el autor desarrollé un plan de comunicacion externa para atraer clientes
y al mismo tiempo trabajar la imagen y la reputacion de la empresa, contemplando su base en

las estrategias comunicativas, mas que en la publicidad.



La diferencia entre esta tesis y el proyecto mencionado consiste en que Molina
planteaba posicionar la empresa en algunos medios; sin embargo, la institucion en la cual se
va a realizar el diagndstico ya estd posicionada en algunos medios que planteaba iniciar
Molina.

En relaciéon a esta importante variable, Francis Urbina, también de Guatemala,
presentd el proyecto titulado “Diagndstico y propuesta de comunicacion externa del Centro
Agronomico Tropical de Investigacion y Ensefianza — CATIE”. Este trabajo presentado en la
Universidad de San Carlos tenia por finalidad realizar un diagnostico de comunicacion externa
y en base a este objetivo general, investigar la situacion de la comunicacién externa con
respecto a su publico especifico, determinar las necesidades de informacion del publico
especifico externo con respecto al CATIE Guatemala y presentar, con base en los resultados
del diagnostico, la propuesta de comunicacion externa para el CATIE Guatemala.

Se realiz6 la técnica de la encuesta y revision del material bibliografico. Las encuestas
determinaron que solo el 32% de los encuestados (un total de 100 personas) conocia qué era el
CATIE, pero con respecto a como le gustaria recibir la informacion, indicaron que
mensualmente, por medio de mini revistas, correos electronicos y pagina web.

La conclusion mas importante de esta investigacion determind que era necesario
ejecutar una propuesta de comunicacion externa, para dar a conocer el quehacer y las
actividades que CATIE Guatemala realizaba en el pais.

El proyecto en el que se trabajo difiere del trabajo de Urbina en la muestra. El presente
trabajo aplico el instrumento al publico usuario, es decir a aquellas personas que oyen la radio.

Sara Rivera, de la Universidad de Sonora, plante6 el proyecto “Plan de comunicacion

interna y externa para el instituto de Acuacultura de Estado de Sonora (O.P.D.)” en México



con la finalidad de realizar un diagnostico de comunicacion externa en la institucion para
conocer la satisfaccion del cliente con relacion al servicio que presta el area Planeacion y
Desarrollo de Proyectos de Investigacion y Productivos.

A través de encuestas, se realizéd el diagnostico y en base a ello, se formulo el plan.
Este trabajo sirvi6 de mucha ayuda en la elaboracion del instrumento de este proyecto, ya que
iba acorde a tres de las cuatro dimensiones que se midieron: calidad en el servicio, imagen y
estrategias comunicativas. Sin embargo, por el momento no se toco el tema de la elaboracion
del plan de comunicacion.

Por ultimo, Jorge Salguero, también de la Universidad de Sonora, presentd su proyecto
titulado “La investigacion de la comunicacion en México: diagndstico de comunicacién
externa en la Televisora de Hermosillo, Telemax”. Esta tesis era la que mas se aproximaba al
presente proyecto, dado que se estaba aplicando a un medio de comunicacion. Fue de mucha
utilidad para la realizacion del instrumento, aunque difirié en varios sentidos dado que el

proyecto en el cual se trabajo se aplicd a una emisora de radio.

2.2.  Bases filosoficas

El tema de la comunicacion es inherente al ser humano, personas que se ven a diario ya
sean estudiantes, profesores, egresados de universidades, lingiiistas, historiadores y filosofos.
Desde un punto de vista filosofico, la comunicacion también es un elemento fundamental
dentro de la vida de cada ser humano. Por ende, muchos filésofos han abordado este tema
desde su propia perspectiva.

“La sociedad no so6lo existe por la comunicacién sino que existe en ella. De esta

manera la comunicacion es dialéctica y reconstruye la experiencia. La vida social sin ella no



podria sobrevivir. Obra de tal manera que aumentes el significado de la experiencia presente.”
(Dewey, 1975)

En otras palabras, para socializar y para dirigir el rumbo cotidiano de nuestras vidas,
tenemos que hacer uso de la comunicacion de todas formas y el uso continuo molda nuestra
experiencia a menudo que avanzamos por los senderos vivenciales.

Jacquard (1997) por su parte decia que “aprender a ser hombre (en nuestro contexto
podriamos decir, persona) significa aprender a serlo frente a los demds, aprender a
comunicarse. Las palabras son una forma de relacionarnos con los demés.” Otro texto que
alude a la comunicacién como un ente necesario dentro de la sociedad.

Incluso desde mucho antes, el filosofo griego Aristoteles definia a la comunicacion
como “la biisqueda de todos los medios posibles de persuasion.” (citado por Flores de Gortari,
1998)

Para el marco cristiano en el cual nos encontramos, descubrimos que White (1895)
menciond que “la facultad del habla es un don precioso, y si la mas noble de nuestras
facultades, la razén, se pone a la tarea de conocer a Dios, entonces el don del habla puede
llegar a ser un medio de gracia para otros, por el cual se pueda comunicar el conocimiento de
Dios.” De esto se puede resaltar que la comunicacion dirigida por un buen camino y con un
mensaje fortalecedor influird definitivamente en el receptor. Es importante que la

comunicacion sea lo mas noble y respetuosa posible.

2.3. Marco biblico filosofico

Al igual que los filésofos y pensadores, y los autores a los cuales se cita mas adelante,

la Biblia también tiene algo que decir con respecto al aspecto de la comunicacion. En el libro
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1 Corintios 10:31 se encuentra un principio muy importante que abarca todo elemento de
nuestras vidas, incluyendo por supuesto, el tema de la comunicacion. Dice lo siguiente: “Si,
pues, coméis o bebéis, o hacéis otra cosa, hacedlo todo para la gloria de Dios.” Al realizar un
diagnostico, o un plan de comunicacién o cualquier actividad, como cristianos que somos
debemos pensar hacer siempre un bien a la sociedad y dedicar el logro a Dios.

Entonces uno se encuentra frente a una frase muy interesante que se puede apreciar
varias veces en el primer capitulo del libro de Génesis: “Y dijo Dios”. Esto da a entender que
la comunicacion tiene origen divino y se viene dando desde el principio de los tiempos,
porque también se puede evidenciar cuando Dios se comunicaba con Adan y Eva en el Jardin
del Edén tal cual se muestra en Génesis 1:28.

Proverbios 15:23 recalca que un buen uso de la comunicacion produce los mejores
frutos: “El  hombre se alegra con la  respuesta de su  boca;
Y la palabra a su tiempo, jcuan buena es!” Este texto quiere decir que muchas veces las
palabras pueden provocar buenas acciones ya que éstas tienen mucho poder y pueden o bien
dafar al projimo o bien darle fuerzas en una situaciéon dificil o causar un buen estado de

animo.

2.4. Comunicacion externa
2.4.1. Trasfondo

Para dar un vistazo general a la comunicacién externa, cabe resaltar que ésta forma
parte de un todo que es denominado generalmente como la comunicacién organizacional. Esta
a su vez se divide en comunicacidon interna y comunicacion externa, de acuerdo a varios

autores como Zelko & Dance (1965) o Fernandez Collado (2002).
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A continuacion se repasan algunos conceptos de comunicacion organizacional, ademas
de dar un vistazo general a la comunicacion interna, el otro elemento de este conjunto, para asi
apreciar sus diferencias y entender qué relacién podria haber entre ambas de acuerdo a cada

criterio personal.

2.4.1.1. Comunicacion organizacional

Es importante comunicar porque cualquier organizacion, independientemente de su
naturaleza, tiene que informar al resto de la sociedad de quién es y de las actividades que
desarrolla. En tanto que parte del sistema social, se encuentra en la obligacion de informar de
sus actividades. La comunicacion entonces podria ser definida como “un proceso por medio
del cual un emisor y un receptor se interrelacionan.” (Fernandez Lopez, 2013)

Ferreiro & Alcazar (2005) afirman que “comunicar no es simplemente distribuir
informacion; comunicar es intercambiar conocimientos con otras personas y es, por lo tanto,
un proceso de doble sentido.” Este proceso de doble sentido comunmente se conoce como
retroalimentacion o feedback.

Con este concepto se puede apreciar que la comunicacion involucra a toda empresa u
organizacion. Por ello, Ferndndez Collado (2002) define a la comunicaciéon dentro de las
instituciones como comunicacion organizacional, que es el “conjunto total de mensajes que se
intercambian entre los integrantes de una organizacion, y entre ésta y su medio.”

El mismo autor presenta también el siguiente concepto: “La comunicacion
organizacional es un conjunto de técnicas y actividades orientadas a facilitar y agilizar el flujo
de mensajes que se intercambian entre los miembros de la organizacion, o entre la

organizacion y su medio; o bien, a influir en las opiniones, actitudes y conductas de los
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publicos internos y externos de la organizacion, todo esto con el fin de que esta ultima cumpla
mejor y mas rapidamente con sus objetivos establecidos.”

Estd claro que Fernandez Collado resalta mucho la opinion del piblico externo e
interno en base a una institucion. Por dar un ejemplo, si un cliente opina que la organizacion
no le brinda atencion inmediata y la institucion no estd enterada de sus demandas, tal vez
nunca se cambie tal error; en cambio si hay una continua comunicacion entre trabajador y
cliente, la institucion se enterara que estan haciendo mal y mejoraran la situacion para
satisfacer las expectativas del cliente.

Trelles (2001) incluso sostiene que “la comunicacidon organizacional es todo proceso
comunicativo de la organizacion, tanto interno como externo, formal o informal, directo o
mediatico”. Es decir, involucra todo aspecto, sea minimo (una sugerencia de un trabajador o
un cliente) o general (una crisis por ejemplo).

Goldhaber (1984) considera a la comunicacion organizacional como “el flujo de
mensajes dentro de una red de relaciones interdependientes.”

Por su parte, Zelko & Dance (1965) profundizan y segmentan a la comunicacion
organizacional, a la cual definen como “interdependiente entre las comunicaciones internas
(ascendentes, descendentes y horizontales) y las comunicaciones externas (relaciones
publicas, ventas y publicidad).”

La comunicacion organizacional por ende, de acuerdo a diversos autores, se divide en
dos rubros importantes: “‘comunicacion interna y comunicacion externa.” (Fernandez Collado,
2002) A continuacién se toca brevemente el concepto de comunicacion interna y con mas

amplitud, el de comunicacion externa.
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2.4.1.2. Comunicacion interna

“La comunicacion interna le brinda a la organizacion una valiosa fuente de
informacion con respecto al clima laboral de su compaiiia y le permite tener un vinculo
estrecho con todos los integrantes de la organizacion. De esta forma, podra evaluar acciones,
corregir el rumbo o alcanzar mejores condiciones en todos los procesos analizados.” (Rengifo,
2013)

Es decir, como su nombre indica, este rubro de la comunicacion organizacional abarca
exclusivamente a sus trabajadores y al personal interno que labora en la institucion y se
encarga de ofrecer sus productos o dar sus servicios al exterior.

La comunicacion dentro de cada empresa apunta con un objetivo siempre a la mejora
del servicio o producto, por ello Pizzolante (2004) menciona que “la comunicacién interna
define situaciones en donde dos o mads personas intercambian, comulgan o comparten
principios, ideas o sentimientos de la empresa con vision global.”

Por otro lado, Ramos (1991) dice lo siguiente: “La comunicacién interna esta
conformada por todos aquellos medios informativos que se emplean en la organizacion:
avisos, memorandos, circulares, boletines, oOrdenes de trabajo, etcétera. Este tipo de
comunicacion se efectia solo cuando el emisor y el receptor pertenecen al mismo grupo de
trabajo de la organizacion.”

Con este concepto se determina que no basta con las conversaciones entre los
trabajadores de la institucion sino que va mas alld. La comunicacion interna debe hacer uso de
otros métodos de comunicacion para dinamizar el proceso y mejorar en base a estas

herramientas que menciona Ramos.
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Con estos conceptos se puede afirmar entonces que la comunicacion interna engloba a
todo tipo de situacion comunicativa que transcurre dentro de una organizacion.

Kreps (1995) divide a la comunicacién externa en ascendente, descendente y
horizontal.
2.4.1.2.1. Comunicacion interna ascendente

Los mensajes ascendentes son los que produce algun miembro de la organizacién con

el fin de contactarse con una persona de un nivel jerarquico superior.

2.4.1.2.2. Comunicacion interna descendente
Son aquellos que fluyen desde la cumbre de la pirdmide jerarquica hacia niveles

inferiores. Gary Kreps considera que es el sistema de mensajes formales mas basico.

2.4.1.2.3. Comunicacion interna horizontal
Los mensajes horizontales fluyen “entre los miembros de la organizacion que se

encuentran en el mismo nivel jerarquico; basicamente es la comunicacion entre compafieros”.

2.4.2. Definiciones de la comunicacion externa

Existen diversas definiciones para este importante elemento dentro de toda
comunicacion organizacional. Dado que este es el tema de estudio, se ahondd en sus
definiciones y elementos.

Esteban y otros (2008) define a la comunicacién externa como “la transmision de
informacion fuera de la empresa, destinada a los publicos externos de la organizacion

(consumidores, distribuidores, prescriptores, prensa, grupos de interés, entre otros).” Se trata
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de un rubro de la comunicacion organizacional que se dedica al publico externo, a diferencia
de la comunicacion interna.

Para Fernandez Collado (2002), es el “conjunto de mensajes emitidos por cualquier
organizacion hacia sus diferentes publicos externos, encaminados a mantener o mejorar sus
relaciones con ellos, a proyectar una imagen favorable o a promover sus productos o
servicios.” Como se menciond anteriormente, un cliente descontento puede ayudar a
solucionar ciertas deficiencias en el servicio de una empresa si mantiene contacto con ella.

Si la empresa cumple sus expectativas, proyecta una imagen favorable en ¢l o ella y
este usuario se vuelve un agente que promueve la buena imagen de la institucion y recomienda
a otros el uso de sus productos o servicios. Por esta razén, Castro (2007) menciona lo
siguiente:

“La comunicacion externa es el apartado de la Comunicacion Corporativa que trabaja
en la gestion de la imagen que la empresa quiere ofrecer al mercado o la sociedad, con la idea
de que tal gestion se traduzca en resultados, empresarial o socialmente hablando”.

En cambio, para Sanz & Gonzilez (2005): “La comunicacion externa es la
comunicacion masiva que emite la organizacion, definiéndola como aquella que se origina en
la corporacién y tiene como destinatario a sujetos ajenos a la misma. Esta adapta diferentes
formas y puede hacer uso de diferentes herramientas e instrumentos de comunicacion,
dependiendo de la finalidad perseguida y a la naturaleza y caracteristicas del mensaje a emitir,
determinando el proceso los destinatarios o emisores del mismo.”

Con este concepto los autores afirman que no todas las instituciones deben utilizar el
mismo método para comunicar lo que quieren comunicar. Cada organizacion debe realizar un

estudio y asi determinar los métodos que deben emplear para hacer efectiva su comunicacion.
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Por su parte, Lopez (2011) establece que “la comunicaciéon externa surge de la
necesidad de la misma organizacion de interrelacionarse con otros publicos externos, sin la
cual su funcién productiva no podria desarrollarse.” Incluso, a diferencia de otros autores, la
define como comunicacion comercial y se refiere a ella de la siguiente manera:

“Son las acciones comunicativas que comprenden las relaciones con los clientes,
proveedores, competidores y medios de comunicacion. Por lo cual podria afirmarse que es en
este nivel de la comunicacion donde se introduce la emisiéon de mensajes comerciales, como lo
es la publicidad, tomando en cuenta los diferentes aspectos de lenguaje formato, contenido y
seleccion de medios.”

Loépez también menciona como parte de la comunicacion externa a “aquella orientada
a los sectores no comerciales que también inciden y son destinatarios del esfuerzo
comunicacional.” A esta division se podria denominar comunicacion externa publica.

En resumen, se puede afirmar que la comunicacién externa es aquel tipo de
comunicacion corporativa concerniente a sus publicos externos, sean comerciales o no. Acerca
de los tipos de publicos, se amplia mas adelante.

De acuerdo con Fernandez Lopez (2013): “Una comunicacion externa eficaz tiene que
ser global (considerando todos los posibles aspectos), integrada (que los mensajes sean
coherentes unos con otros y que sigan una politica comunicativa previamente definida),
constante (manteniendo informados a los publicos permanentemente), planificada (conocer de
antemano las acciones que se tiene previsto llevar a cabo) y honesta (los mensajes no veraces
con el tiempo acaban por descubrirse).”

Todos estos aspectos mencionados permiten que la organizacion alcance sus objetivos

y se afiance mas entre las preferencias de sus clientes o usuarios.
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Ahora, para alcanzar sus objetivos, la comunicacion hace uso de diferentes
herramientas e instrumentos de comunicacion; entre los que los autores destacan: “la
publicidad comercial, la promocion, el patrocinio, las relaciones publicas y diferentes técnicas

de propaganda, el marketing directo, entre otros.” (Sanz & Gonzélez, 2005)

2.4.3. Divisiones de la comunicacion externa
Loépez (2011) menciona que la comunicacion externa estd dividida en dos categorias:

comercial y publica.

2.4.3.1. Comunicacion externa comercial

Loépez (2011) define a la comunicacion externa comercial de la siguiente forma: “Es
aquella que comprende las relaciones comunicativas que se deben establecer con el cliente, los
proveedores, competidores y medios de comunicacion. De alli, se desprenden las actividades
publicitarias de sus productos a través de los lenguajes y formatos de los medios de
comunicacion: cufias radiales, comerciales para cine y television, impresos, vallas, anuncios
virtuales etc. A su vez se establece una agenda estratégica para la difusion de los mensajes en
los diferentes formatos informativos o de entretenimiento en las parrillas y las diagramaciones
de los medios de comunicacion, de acuerdo con la sintonia y el rating de los mismos.”

Para este trabajo la muestra se enfoco en este tipo de publicos, que tienen un concepto
de la empresa y conocen sus virtudes y falencias, dado que se trata de oyentes de una emisora
de radio, en este caso. Radio Nuevo Tiempo viene a ser el ente que brinda el servicio y sus
radioyentes son los sujetos que hacen uso de este servicio, es decir, su publico externo

comercial.
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2.4.3.2. Comunicacion externa publica

Loépez (2011) define a la comunicacion externa publica como aquella que “se establece
por las relaciones de obligatoriedad con el gobierno politico de los estados; el pago de
impuestos, las disposiciones técnicas y legales, el régimen laboral y las normas ambientales,

b

entre otras.” El autor ademds menciona que los vinculos con las organizaciones no
gubernamentales (ONGs) también forman parte de la comunicacién externa publica, ya que
pueden incluso trabajar de la mano.

Asimismo, Lopez considera también a las relaciones empresariales, sea con empresas
con las que se plantean alianzas estratégicas o convenios, o con instituciones similares que
vendrian a representar su competencia.

Por ultimo, el autor menciona a “las relaciones con los publicos denominados
stakeholders, considerados como aquellos agentes identificables que en una situacion
especifica podrian condicionar el buen nombre de la organizacién en perjuicio de su actividad
productiva.”

En cambio, Garcia M. (2007) indica que existen las siguientes formas de comunicacion
externa:

- Publicity: es el conjunto de menciones, referencias y acciones de un caracter publico,
de las que una empresa es protagonista, y por las que no paga.
- Fuerza de ventas: Es el equipo humano que utiliza la empresa, para facilitar y o

provocar la ubicacion de los outputs, en cualquiera de los puntos del circuito de

comercializacion.
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- Relaciones publicas: Es el proceso de comunicacion externa, personal y organizada,
que a través de medios masivos y directos, actia sobre las relaciones de una
organizacion y su ambiente, con el fin de crear una actitud y opiniéon favorable hacia
ella.

- Promocion de ventas: es el encargado de ofrecer, durante un corto periodo de tiempo,
una mejor percepcion del valor econdmico del producto con el fin de incrementar las
ventas.

- Merchandising: acciones llevadas a cabo, tanto por el fabricante como por el
distribuidor, para poner el producto al alcance del consumidor. El fin es influir
positivamente en las decisiones de compra de dicho consumidor.

- Publicidad: el objetivo de este paso es crear una actitud favorable a la compra y/o
aceptacion de determinados productos, servicios, empresas, ideas y mas.

-  Mercadeo receptivo: se basa en tres pilares fundamentales: SEO, mercadeo de
contenidos y social media marketing, que trabajan de forma integrada y forman parte
de una estrategia global, en la que se combinan todas las acciones, canales y técnicas

para mejorar la reputacion de la marca y conseguir una mayor visibilidad online.

Para este proyecto se planted utilizar el modelo de Lopez (2011) que afirma que hay
dos tipos de comunicacion interna: comercial y publica. El autor ademds indago
especificamente en la comunicacion externa comercial, es decir, el publico usuario a nivel de
Lima Este de Radio Nuevo Tiempo Pert, que corresponde a oyentes de distritos misioneros

como Nafia, Chosica, Huaycan, La Alameda, La Era, Santa Clara, entre otros.
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2.4.4. Tipos de publicos

Muriel & Rota (1980) mencionan dos tipos de publicos: publicos generales y publicos
especificos.

“Los generales estan conformados por la comunidad nacional e internacional, la cual
se ubica a nivel del macrosistema social de la institucién. En cambio, los publicos especificos
son las personas y sistemas sociales externos vinculados en un alto grado y directamente a la
institucion en virtud del logro de los objetivos especificos de ambos y que forman parte del
medio ambiente inmediato de la institucion.”

Para ejemplificar, si se habla de un ente como Radio Nuevo Tiempo, su publico
general vendria a ser toda aquella persona que tiene el alcance de la radio a través de la sefial
en amplitud modulada (am) o en frecuencia modulada (fm). En cambio, uno de sus publicos
especificos podria ser la Iglesia Central de Huaycén, a la cual asisten feligreses que escuchan
Radio Nuevo Tiempo y difunden la emisora a través de la iglesia misma, boletines y otros
medios.

Loépez (2011) por su parte menciona que son cuatro tipos de publicos: el cliente, los
proveedores, los competidores y los medios de comunicacion.

Arnoletto (2007) destaca que los tipos de publicos son los siguientes: clientes,
proveedores, opinion publica y en algunos casos el gobierno.

Rincon (2013) en cambio considera que los publicos a los cuales estd dirigida una
empresa son los siguientes: consumidores actuales y potenciales, empresas de competencia,
gubernamentales, medios de comunicacion, representantes de sectores economicos, culturales,

entre otros.
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Finalmente, Trelles (2001) menciona que se deben considerar estos tipos:
departamento de comunicacion, clientes, comunidad local, gobierno central, gobierno local,
instituciones educativas, proveedores de bienes y servicios, grupos financieros, medios de
comunicacion social, otras instituciones del entorno, competencia, entre otros.

Aunque se considera como publico importante a los medios de comunicacidon, Nuevo
Tiempo Pert de por si ya es un medio de comunicacion de la Iglesia Adventista del Séptimo
Dia, por tanto para la presente investigacion se trabajoé con los publicos especificos de la

empresa, de acuerdo a las afirmaciones de Muriel y Rota.

2.4.5. Dimensiones

En base a algunos trabajos presentados que ahondan en el estudio de la comunicacion
externa se encontr6 que Rivera, en su tesis titulada “Plan de comunicacion interna y externa
para el instituto de Acuacultura de Estado de Sonora (O.P.D.)”, disefié un instrumento en base
a tres dimensiones. Estas son: calidad en el servicio, imagen visual y estrategias
comunicativas.

Por su parte, Guerrero (2009), en su trabajo presentado bajo el nombre de “Estudio de
comunicacion externa: caso Gold’s Gym Hermosillo”, propuso dos variables: calidad en el
servicio y estrategias de comunicacion, variables que se adaptaron como dimensiones en este
trabajo, ya que la variable principal del proyecto es la comunicacion externa.

La cuarta dimension, denominada “tratamiento del mensaje” se propuso investigar de

acuerdo a una recomendacion del especialista en relaciones publicas, Istvan Kovacs.
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2.4.5.1. Calidad en el servicio

Martin (1989) presenta un trasfondo interesante para la calidad en el servicio.
Menciona que “dos escalas primordiales e importantisimas que constituyen la calidad en el
servicio al cliente son la de procedimientos y la personal.”

La primera consiste en los sistemas y métodos establecidos para ofrecer los productos
y servicios (los cuales determinan su desempefio), mientras que la segunda es la manera en
que el personal del servicio (haciendo uso de sus actitudes, conductas y aptitudes verbales) se
relaciona con el cliente, en otras palabras como lo atiende y su disponibilidad para ello.

“La disciplina y la precision son cualidades para ser puntual y estar en el lugar
adecuado, cumpliendo las obligaciones respectivas”. (Aristimufio, 2013) Al brindar una buena
atencion, se considera también a la puntualidad como un factor importante dentro de la calidad
en el servicio.

Por su parte Fernandez Collado (2002) sostiene lo siguiente: “La calidad es un afdn
que ha preocupado siempre a la humanidad y que el hombre en su esencia siempre ha buscado
mejorar su entorno. La calidad, perfeccion y la mejora son ideales que han existido en todas
las culturas a lo largo de la historia. Es la fuente de vida de los negocios.”

Muchas personas valoran mas a la calidad que a la cantidad. Un producto o servicio de
calidad satisface las expectativas del cliente y en este caso especifico (calidad en el servicio),
un buen trato al cliente o publico usuario va a lograr fidelidad en éste y generard un buen
concepto de éste acerca de la institucion. La buena atencidon genera un cliente satisfecho.

También Ishikawa (2006) presenta un concepto muy interesante. Define la calidad en
el servicio de la siguiente forma: “La satisfaccion total de las necesidades del cliente mediante

la realizacion de actividades esencialmente intangibles con un valor agregado y el
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cumplimiento de los requisitos adecuados al producto o en este caso particular al servicio; asi
las empresas deben fabricar productos que los clientes desean.”

Se considera que una institucion que no da una buena calidad en el servicio puede
generar resentimientos en su cliente o usuario. Esto puede ocasionar que pueda simplemente
rechazar el servicio o producto y buscar nuevas alternativas.

Si la empresa ofrece un buen servicio entonces se puede afirmar que tendra clientes
fieles y satisfechos. Este tipo de clientes suelen hacerle publicidad a la organizacién ya que
recomiendan a otros para que hagan uso de sus productos o servicios. De esta manera se crea
una cadena que se extiende mas y mas.

Sal6 (2005) define al servicio mencionando el presente argumento: “Es el conjunto de
actividades que satisfacen las necesidades del cliente; aquellas actividades intangibles
derivadas de las actitudes y de la capacidad interpersonal del prestador del servicio que deben
satisfacer no solo las necesidades, sino también los deseos y expectativas. La distincion que se
hace entre una empresa de servicios y de productos es cuestionable, ya que la tinica diferencia
radica en la falta de un producto fisico.”

Con estas afirmaciones se puede concluir que el cliente también es un factor vital para
el crecimiento de la empresa y es un excelente critico para mejorar aquellas deficiencias que si
a su tiempo no son tratadas, pueden desembocar en graves situaciones. Por tanto: “Todas las
organizaciones deben aspirar a tener, atraer y mantener clientes de forma sistematica, pues
ellos constituyen la fuente indispensable de los recursos que permiten la supervivencia y
desarrollo consistente de la misma; y para ello necesitan ofrecerles productos y servicios de

calidad, de tal forma que logren su satisfaccion”. (Ramirez & Garcia, 2001)
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Todas estas acepciones dan a entender que la comunicacidon con el cliente es muy
importante y no solo se cifie a vender los productos y servicios. La retroalimentacion con
cliente lograra mejorar los aspectos que la empresa tal vez no estd considerando que son
importantes para el cliente. Este estudio desarrolla en su operacionalizacion de la variable
preguntas que la empresa debe realizar a su publico usuario para determinar si sus objetivos se
estan cumpliendo, de acuerdo a la percepcion del consumidor en este caso.

Ahora, el buen servicio se ve complementado por otro factor importantisimo. Se

considera que la imagen viene desarrolldndose como parte de la entidad.

2.4.5.2. Imagen

A través de la imagen también se transmite informacion al cliente e incluso puede ser
un factor determinante para que éste elija o no el producto o servicio relacionado con la
organizacion.

Fernandez Lopez (2013) la llama imagen corporativa y la define como una
“construccion mental que un publico determinado tiene sobre una organizacion, que se elabora
a partir de lo que esta proyecta de manera intencional (imagen intencional), de lo que hace
(comportamiento corporativo) y de como es interpretado por sus publicos.” El usuario se
genera un concepto acerca de la organizacion y tiende a ser positivo, negativo o incluso
oscilar entre el término medio.

Barquero (2003) sefiala que la imagen es importante en una empresa porque “cada
persona empleada en la empresa es un vehiculo de dentro hacia afuera de la propia empresa,
es decir, transmite y comunica imagen empresarial e institucional a nuestros clientes y al resto

de la opinion publica.” Al trabajar para una empresa, la persona se convierte en un

25



“embajador” de ésta y por doquiera que va, viene a representar la imagen en si de ésta.
Aplicandolo para el medio de comunicaciéon que representa la radio, la voz de un locutor
permite que el oyente reconozca que esa voz pertenece a tal radio, etc. Si escucha su voz en
otro lado, lo suele seguir asociando a la emisora inicial.

También como elementos importantes, en la imagen intervienen elementos visuales
que deben reflejar la cultura de la empresa y definir las caracteristicas de su imagen. “Esto se
logra a través del a través del logotipo (marca), el simbolo (imagen o anagrama), el
logosimbolo (combinacién de ambas), los colores corporativos y la tipografia corporativa.”
(Fernandez Lopez, 2013) Todo esto viene a constituir la identidad simbdlica de la empresa.

Segun Costa (2004), para la empresa, disponer de una verdadera imagen de marca
presenta tres tipos de ventaja:

- Una imagen definida que refuerza la identificacion de la empresa y mejora su
visibilidad.

- Una imagen estructurada que ejerce un vinculo de coordinacion y cohesion.

- Una imagen fuerte que proporciona significado a la identidad de la empresa en la vida

social y en la ciudadania mas alla del 4mbito restringido econdmico.

2.4.5.3. Estrategias comunicativas

Garcia (2006), comenta que ‘“cuando se habla de estrategia se estd hablando
necesariamente de futuro, y cuando se habla de comunicacion se esta hablando de personas,
quienes integran sus conocimientos y comportamientos. La interrelacion entre ambas

constituye, sin duda la accion humana permanente.” Esta es la denominada retroalimentacion,
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que es la constante comunicacidn entre un primer sujeto y un segundo sujeto; en este caso, la
empresa y su cliente. Este concepto se ve apoyado cuando Pérez (2006) sostiene lo siguiente:

“Las estrategias de comunicacion tienen los rasgos que caracterizan a toda estrategia,
con la nica acotacion de que, en este caso, para el logro de sus metas los jugadores utilizan el
poder de la interaccion simbodlica en vez de la fuerza o cualquier otro sistema de interaccion
fisica.”

Por otro lado, Koontz (1991), define a las estrategias como “programas generales de
accion que llevan consigo compromisos de énfasis y recursos para poner en practica una
mision basica. Son patrones de objetivos concebidos e iniciados con el propdsito de darle a la
organizacion una direccion unificada.” En otras palabras, las estrategias deben ser planeadas
con tiempo para que la empresa pueda darle rumbo a un estilo diferenciado de estrategias, ya
que las distintas organizaciones que existen no necesariamente deben seguir el mismo modelo
de estrategias para comunicar sus actividades.

Asimismo Sal6 (2005) considera que “la estrategia es un acto creativo, innovador,
logico, intencional y aplicable que genera objetivos, asigna recursos y condiciona decisiones
tacticas, identifica una posicidn competitiva, ventajosa en el entorno y persigue la mejora en la
eficacia de la empresa.” Esta mejora atraerd el interés de sus clientes, que vera a la empresa en
cuestion como un ente de calidad y a su vez, generara un buen concepto de ella. Comunicar
bien a través de los medios por los que la empresa se difunde, generard un concepto solido en
base a las ideas que ésta desee difundir.

En tal sentido, la empresa, para comunicar lo que quiere comunicar, debe emplear
herramientas y técnicas. Esto es lo que se conoce como estrategias comunicativas o estrategias

de comunicacion. Pero estas deben de haber pasado por un proceso de investigacion previo y
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una elaboracion acorde a ello. Por ejemplo, una emisora de radio podria emplear estrategias
como el uso de ciertas publicidades auditivas programadas en ciertas horas especificas o
publicidades en las redes sociales dirigidas a un publico definido, afiches, volantes, entre
otros.

Lo que se conoce como plan de comunicacidn recaba toda esta informacion. Todas las
estrategias y planes que una organizacion tiene para con sus publicos, estd documentada en

este importante documento.

2.4.5.4. Tratamiento del mensaje

La Real Academia Espafiola define al mensaje como un “conjunto de senales, signos o
simbolos que son objeto de una comunicacion”. Sin un mensaje no podria haber una
comunicacion, es mas podria decirse que el mensaje es el elemento mas importante de la
comunicacion.

“El mensaje es una secuencia de signos transmitidos entre un emisor y un receptor por
medio de un canal que constituye el soporte fisico indispensable para la transmision”. (Balle,
1976) Si se adapta este concepto dado por Francis Balle al presente trabajo, el emisor vendria
a ser el grupo de trabajo de Radio Nuevo Tiempo, conformado por la alta direccion y los
productores conductores, editores, y operadores. El receptor vendria a ser el publico usuario,
es decir, el publico oyente que estd en su casa o en su trabajo y estd captando la radio a través
de la sefial. El canal por el cual el mensaje llega a los oyentes vendria a ser la radio misma o
incluso, la pagina web que permite al usuario escuchar la radio por internet.

De acuerdo a los estdndares de la institucion, durante la conduccion de los programas o

en ciertas publicidades, se utiliza una frase que suele ir acompafiada de la acepcion “Radio
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Nuevo Tiempo”. Este eslogan es “La Voz de la Esperanza”. Durante afios, la radio y por
supuesto, la television, proclaman este mensaje de esperanza cuyo objetivo es anunciar la
segunda venida de Cristo, promover una vida saludable y ser una compafiera para muchas
personas necesitadas. Por eso, la produccion de cada programa de radio busca darle un
tratamiento especial a sus contenidos, siempre enfocandolo de acuerdo a los principios de la
Iglesia Adventista del Séptimo Dia.

Tanto radio como television buscan influir positivamente en las vidas de sus oyentes o
televidentes a través de programas educativos y de buena calidad. Todos estos programas
mantienen una forma definida que apunta siempre a compartir el mensaje de salvacion a

través de mensajes veraces y con un objetivo evangelizador.

2.5. Marco de referencia de Producciones Nuevo Tiempo Peru

La razén por la que se escogio solamente a Radio Nuevo Tiempo y por ejemplo, no a
Television Nuevo Tiempo, es la siguiente: Television Nuevo Tiempo estd en constante
crecimiento y expansion, razon por la cual su situacién no es muy estable por el continuo
cambio. Por otra parte, Radio Nuevo Tiempo estd mas asentada en los lugares a donde llega la
senal. Contando desde hace tiempo con mas de 20 repetidoras en todo el pais, su situacion es
mas estable para realizar estudios como en este caso, de comunicacion externa.

Dado que Radio Nuevo Tiempo es el ente al cual se realizé el diagndstico, se vio

conveniente explicar ciertos aspectos relacionados a ¢l y a la productora.
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2.5.1. Reseiia historica

Nuevo Tiempo Peru surgié como una emisora de radio legalmente establecida, bajo la
identidad de “Asociacion Radiodifusora MLT (Mision del Lago Titicaca)” en los 780 AM de
sefial abierta. Fue creada el 21 de octubre de 1995 con Resolucion Ministerial 293-94-
MTC/15.17 en la ciudad de Juliaca, Peru. Actualmente forma parte de la Red Peruana Nuevo
Tiempo “La Voz de la Esperanza” Via Satélite.

El primer estudio de transmision estuvo ubicado en el km. 6 Carretera a Arequipa,
Villa Chullunquiani, Juliaca, Peri. Afios mas tarde, la sede central se muda al distrito de
Miraflores en Lima, Perti y en 2015 a la sede de la Union Peruana del Norte en Chaclacayo.
Actualmente cuenta con alrededor de 20 repetidoras distribuidas en todo el Peru.
Recientemente, Television Nuevo Tiempo ha adquirido relevancia en el ambito de las
comunicaciones. Cuenta con un canal de sefial abierta, que a la vez se puede sintonizar a
través de los paquetes de canales de Cablevision, OVI, Vision TV, entre otras empresas, tanto

en Lima como en algunas regiones del pais.

2.5.2. Mision
Utilizar todos los medios de comunicacion: la radio, la television, la multimedia, el

canto y los recursos tecnoldgicos, para proclamar el glorioso dia del regreso de Jesus.

2.5.3. Vision
Ser el ministerio de comunicacidon que lleve el mensaje de los eventos finales, dando

una oportunidad de salvacion a todos, hasta que la Gltima decision sea tomada.
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2.5.4. Actividades de la institucion

Es una productora que tiene como finalidad efectuar la transmision de programas tanto
en radio como en television enfocados para el crecimiento de la familia, para resolver ciertos
asuntos de indole psicoldgico, para abordar temas de controversia social (como el maltrato a la
mujer, bullying, entre otros), para incitar el cuidado de la salud, para resolver dudas del
ciudadano comun, para llevar el mensaje que proclama la Iglesia Adventista del Séptimo Dia,
entre otros.

En cuanto a la radio, ademas de realizar transmisiones en Lima, tiene alrededor de 20
repetidoras en todo el Pert (en amplitud y frecuencia modulada); las cuales transmiten varios
programas elaborados por el equipo de produccion. El éarea de television produce cuatro
programas que se emiten en todo Sudamérica gracias a la Red Nuevo Tiempo para todo el
continente.

Nuevo Tiempo Perti también viene realizando desde hace mucho tiempo la produccioén
de musica que aborda temas cristianos. Ademas, se encarga de la transmision de programas
especiales que la iglesia adventista requiere como por ejemplo: semanas de evangelismo,
Mision Caleb, Revive, ADELANTE, entre otros.

Nuevo Tiempo mantiene un fuerte vinculo con la Iglesia Adventista del Séptimo Dia,
contando ademas instituciones afines a ella como la Clinica Good Hope o ADRA. Por eso, su

filosofia de trabajo va acorde con la filosofia de la iglesia.

2.5.5. Otros aspectos importantes

Nuevo Tiempo es un medio de comunicacion de la iglesia cuyo mensaje principal es:

Cristo Viene.
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Cuentan con recursos fisicos muy diversos, si se habla de los equipos encargados de la
transmision. El area de radio cuenta con equipos que retransmiten la sefial a mas de 20
antenas ubicadas en distintas partes del Pera. El area de television transmite para la sefal en
Lima en el canal 41.1 Sefal digital y continia expandiéndose en varios operadores de cable.

La comunicacién externa con su publico usuario mas se da entre los oyentes de la radio
y la emisora, la cual constituye el fuerte de la audiencia de Nuevo Tiempo. Los programas
radiales que realiza Radio Nuevo Tiempo dan espacio para que el oyente participe y asi sus
dudas puedan ser respondidas. Este es el caso por ejemplo del programa “Por una familia
feliz”, donde un especialista da instrucciones utiles sobre el bienestar de la familia. Ademas, el
radioyente tiene un espacio para que realice sus preguntas relacionadas al tema de ese dia.

Por otro lado, Radio Nuevo Tiempo tiene un sistema especializado para realizar
seguimiento a las personas que hacen llamadas a la radio. De esta forma intentan acercarse a
la persona y asi poder llegar a darle estudios biblicos. Este programa estd a cargo del area de
“Escuela Biblica”.

La forma de trabajar tiene un proceso. Primero la persona se comunica con la radio en
cualquier tipo de programa (a través de una llamada o por medio de las redes sociales), al
hacer esto un personal, por interno, le pregunta si desea dejar algun nimero telefénico u otra
forma de contacto para estar en acercamiento con ellos. Una vez hecho esto, el personal de
Escuela Biblica empieza a llamar a la persona a nombre de Radio Nuevo Tiempo y asi llegar a
un grado de confianza con el propdsito de realizar un estudio biblico.

Es conveniente explicar que el area de “Escuela Biblica” trabaja solo con Nuevo
Tiempo pero no pertenece exclusivamente a la radio. Se podria denominar como una agencia

de relaciones publicas externas exclusivas para Nuevo Tiempo.

32



Nuevo Tiempo se ve como un ente que induce a llevar una buena vida hacia sus
oyentes. No pretenden ser una empresa lucrativa, por ese motivo no tienen muchos espacios
publicitarios; de hecho su fin es brindar contenido util para el crecimiento del ser humano.

Es muy cierto que pertenece a la Iglesia Adventista del Séptimo Dia (IASD). No
obstante, no se ven como una productora que auspicia en todo momento directamente a la
iglesia, por el contrario, ellos se ven como una sefial cristiana que brinda una programacion
variada para todo publico.

Nuevo Tiempo espera que sus publicos acudan a ella para obtener un buen consejo
sobre temas de psicologia o salud, igualmente con temas cristianos. Desean que el publico los
vea como un ente muy unido y cercano a ellos. Desean que comprendan que ahi pueden ser
escuchados. Nuevo Tiempo nunca ha ocultado que es una productora cristiana. Sin embargo,
han tratado de dejar bien en claro que sus programas no son de indole dogmatico. Por el
contrario, sus programas son bien recibidos por todo tipo de publico.

Los certamenes realizados han tenido una gran acogida y notoriedad, eso se pudo
comprobar a través de las llamadas telefonicas que reciben. Cada afio realizan un evento que
lleva por nombre ‘La Maratonica Sembrando Esperanza’, ahora “Ofrenda Anual Nuevo
Tiempo”. En ese evento transmiten programas especiales con el propdsito de recibir
incentivos financieros de parte de sus oyentes y televidentes. El resultado de esto ha sido bien
recibido y aceptado. No solo se reciben llamadas de todo el interior del pais, también del
extranjero. En diferentes ocasiones recibieron llamadas desde una carcel, incluso de una cércel
de Argentina. En otra ocasion recibieron una llamada de un hombre que afirmé que se
encontraba dando de pastar a sus ovejas, y como en la region montafiosa hay buena sefial por

la altura, pudo sintonizar con su pequefia radio la estacion de Nuevo Tiempo.
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El monto conseguido durante la ofrenda estd destinado a la adquisicion de mejores
equipos de transmision, asuntos legales, expansion y mantenimientos de sistemas receptores y

antenas.

2.5.6. Publicos

Ellos tratan de llegar a un ptblico que no conoce el evangelio. Si bien gran parte de sus
oyentes y televidentes pertenece a la denominacion adventista y comparte sus mismas
creencias, su objetivo primario es captar la atencion del publico no cristiano.

El concepto que se tiene sobre esta institucion se refleja en los comentarios que sus
publicos hacen en las redes sociales o en lo que dicen cuando llaman por teléfono. También se
puede conocer qué concepto tiene cuando envian mensajes de texto o de Whatsapp a sus
lineas telefonicas. El oyente ve a la radio como una gran ayuda, como una compafia en
momentos de soledad, como una amiga y hasta como una solucién para sus problemas. Los
oyentes que son lideres de iglesia o grupos pequefios ven a la radio como un medio masivo de
evangelizacion.

Actualmente la sintonia de la radio es mas fuerte en el norte del Peru, mucho mas que
en Lima. Eso se puede verificar cuando se abren las lineas telefonicas y la gente llama mas
que todo de lugares como Celendin, Trujillo, Chiclayo, Tarapoto, Arequipa, entre otros, zonas

donde la radio llega en FM.

2.6. Diagnostico de comunicacion:

Para Valdez Rivera (1998), “un diagnostico se constituye como un medio de analisis

que permite el cambio de una empresa, de un estado de incertidumbre a otro de conocimiento,
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para su adecuada direccion, por otro lado es un proceso de evaluaciéon permanente de la
empresa a través de indicadores que permiten medir los signos vitales.” Esta es una
herramienta muy til para determinar el rumbo de una empresa y comprobar si sus objetivos
se estan cumpliendo y si estan generando una buena imagen en sus clientes.

En ese sentido, un diagndstico determinara los errores de una empresa desde la
perspectiva de su publico y le permitird proponer planes de solucion para tales deficiencias;
por ello, Scarén & Genisans (1985) sustentan que “el diagnostico busca llegar a la definicion
de una situacion actual que se quiere transformar, la que se compara, valorativamente, con
otra situacion que sirve de norma o pauta.”

Por otro lado, Cummings & Worley (2001) proponen un concepto interesante:
mencionan que “el diagnostico es una herramienta de la direccion y se corresponde con un
proceso de colaboracion entre los miembros de la organizacion y el consultor para recabar
informacion pertinente, analizarla e identificar un conjunto de variables que permitan
establecer conclusiones.” Este concepto apoya y reafirma las definiciones tanto de Scarén &
Genisans como de Valdez Rivera.

Para Espinoza (1987), el diagndstico “es una fase que inicia el proceso de la
programacion y es el punto de partida para formular el proyecto. Consiste en reconocer sobre
el terreno, donde se pretende realizar la accion, los sintomas o signos reales y concretos de
una situacion problematica, lo que supone la elaboracion de un inventario de necesidades y
recursos.” Esto quiere decir que siempre es bueno estar precavidos antes de desarrollar
estrategias y conocer bien la gama de problemas para con los publicos. Este diagndstico le

permite iniciar el interesante proceso de cambio.
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Para evaluar la comunicacion externa, es necesario establecer con claridad los
objetivos y los resultados deseados antes de entablar los vinculos de comunicacion. “Estos
objetivos y resultados deseados deben estar relacionados directamente con la meta general.”
(Woods y otros, 2001) En el caso de la productora, de acuerdo a lo que quieren transmitir, a la
imagen que quieren proyectar y a la forma que le van a dar a sus estrategias comunicativas.

El Instituto de Relaciones Publicas recomienda combinar distintas técnicas para medir
la eficacia de la comunicacion externa es si los mensajes principales, las audiencias objetivo y
los medios clave se identifican y comprenden de antemano. Ademas, propone distintas
técnicas para medir la eficacia de las relaciones publicas. Algunas de estas técnicas podrian
aplicarse también en el tema de comunicacion externa. Estas herramientas son: analisis del
contenido mediatico, la medicion de los eventos, sondeos, encuestas y grupos cualitativos de

discusion.
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CAPITULO 111

Materiales y Métodos
3.1. Lugar de ejecucion

La investigacion se llevo a cabo en algunas iglesias adventistas representativas de
Lima Este donde llega la radio en amplitud modulada (dentro de la administracion de la

APCE) y alrededores de Nafia.

3.2. Poblacion

La poblacion para la investigacion estuvo conformada por los oyentes de Radio Nuevo
Tiempo Pert, cuya muestra esta representada en aquellos que asisten a la Iglesia Adventista
del Séptimo Dia. Esto da un total potencial de 11.732 personas (cantidad de feligreses
adventistas en zonas de Lima Este donde llega la radio en el dial am, de acuerdo a un

documento estadistico elaborado por la Uniéon Peruana del Norte)
3.3. Muestra

La muestra corresponde a 372 personas (con un margen de error de 5%, se
encuestaron a un promedio de 450 personas, de las cuales se obtuvo un total de 389 encuestas
validas). Originalmente el tamafo de la poblacioén correspondio a 11.732 personas, nimero
que representa la feligresia adventista de Lima Este donde llega la radio en el dial am, dado el
supuesto que todos los feligreses escuchan Radio Nuevo Tiempo, debido a que no hay
estudios que indiquen cuantas personas sintonizan la estacion en esa zona. Se decidid escoger
al piblico adventista porque pertenece a la misma denominacion que la emisora 'y

evidentemente sigue las actividades de la emisora.
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3.4. Tipo de investigacion

Esta investigacion es descriptiva porque consiste en llegar a conocer una situacion
comunicacional dentro de la empresa donde se desarroll6 el estudio. Ademas, describe los
datos recopilados que colaboraron para determinar si la situacion es buena o no y si su nivel es
adecuado. En base a los resultados, la empresa puede plantear un plan estratégico en base a los

resultados, que sirven como reflejo de su estado actual.

3.5. Diseiio de la investigacion

Aplicada con enfoque cuantitativo. La investigacion es de tipo aplicada porque a través
del diagnostico permitird conocer la situacion de la comunicacidn externa en un medio de
comunicacion como Radio Nuevo Tiempo Pert, para que mas adelante se puedan mejorar las
deficiencias. Cuenta con enfoque cuantitativo, debido al uso de instrumentos de medicion para
la recoleccion y analisis de los datos estadisticos. Fundamentalmente se centra en los aspectos
observables y susceptibles de cuantificacion de los fendmenos humanos. (Del Rio Sadornil,

2013)

3.6. Variable de estudio

3.6.1 Comunicacién externa
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3.7. Operacionalizacion de las variables
3.7.1. Definicion conceptual de la variable

La comunicacion externa es el conjunto de mensajes emitidos por cualquier
organizacion hacia sus diferentes publicos externos, encaminados a mantener o mejorar sus
relaciones con ellos, a proyectar una imagen favorable o a promover sus productos o servicios.

(Fernandez Collado, 2002)

3.7.2. Definicion operacional

Para obtener la informacién requerida, se empled la técnica de la encuesta, cuyos
objetivos principales son conocer como evalian los clientes u oyentes a la institucion y
establecer una retroalimentacion hacia el personal de la organizacion a fin de que conozca la

evaluacion de su actividad global. (Varo, 1994)

3.7.3. Definicion instrumental
Para poder clasificar los datos se aplico la técnica de los baremos con resultado
minimo de 0 puntos y un maximo de 80 puntos. Estos datos se han clasificado de la siguiente

manera. (Ver tabla 1)

Tabla 1: Baremos de la variable: Comunicacion externa

Deficiente Bajo Moderado Alto Optimo

0-16 17 -32 33-48 49 — 64 65 —-80
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A continuacion se puede apreciar en la tabla 2 los baremos por dimensiones:

Tabla 2: Baremos por dimensiones

Niveles de Calidad en el Estrategias Tratamiento
Imagen
logro servicio comunicativas  del mensaje
Deficiente 0-4 0-4 0-4 0-4
Bajo 5-8 5-8 5-8 5-8
Moderado 9-12 9-12 9-12 9-12
Alto 13-16 13-16 13-16 13-16
Optimo 17 -20 17 -20 17 -20 17 -20
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Tabla 3: Operacionalizacion de la variable con sus respectivas dimensiones e

indicadores.
Variable Dimension Indicadores
Desempeiio
Disponibilidad

Comunicacion externa

Calidad en el servicio

Atencion al cliente

Puntualidad

Imagen

Identidad simbolica

Concepto personal

Reconocimiento

Compromiso

Estrategias comunicativas

Publicidad

Medios

Retroalimentacion

Interés

Tratamiento del mensaje

Veracidad

Influencia

Forma

Misidén
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Operacionalizacion de variables — Definicién y medicién

Definiciéon
Variable Dimensiones conceptual Definicién instrumental Deﬁnl.cwn Instrumento
de la operacional
variable
Comunicacion | 1. Calidad en el | Teniendo Para la dimension Las escalas para Cuestionario
externa servicio como base la | calidad en el servicio se | medir el nivel de
2. Imagen definicion de | cuenta con 4 items, cada | calidad en el servicio
3. Estrategias Fernandez uno de ellos estan estan valoradas de la
comunicativas | Collado evaluados del 0 al 5. siguiente manera:
4. Tratamiento (2002); la | 0 =Nunca 0-4 1 Deficiente
del mensaje comunicacion | 1 = Rara vez 5-8 2 Bajo
externa es el | 2= A veces 9-12 3 Moderado
conjunto de | 3 = Regularmente 13-16 4 Alto

mensajes
emitidos por
cualquier
organizacion
hacia sus
diferentes
publicos
externos,
encaminados
a mantener o
mejorar  sus
relaciones
con ellos, a
proyectar una
imagen
favorable o a
promover sus
productos o
servicios.

4 = Casi siempre
5 = Siempre

La dimensiéon imagen
cuenta con 4 items, cada
uno de ellos estan
evaluados del 0 al 5.

0 = Nunca
1 = Rara vez
2 = A veces

3 = Regularmente
4 = Casi siempre
5 = Siempre

La dimension estrategias
comunicativas cuenta
con 4 items, cada uno de
ellos estan evaluados del

0als.

0 =Nunca

1 = Rara vez
2 =A veces

3 = Regularmente
4 = Casi siempre
5 = Siempre

La dimension
tratamiento del mensaje
cuenta con 4 items, cada
uno de ellos estan
evaluados del 0 al 5.

0 = Nunca
1 = Rara vez
2 = A veces

3 = Regularmente
4 = Casi siempre
5 = Siempre

17-20 5 Optimo

Las escalas para
medir el nivel de
imagen estan
valoradas de la
siguiente manera:
0-4 1 Deficiente
5-8 2 Bajo

9-12 3 Moderado
13-16 4 Alto
17-20 5 Optimo

Las escalas para
medir el nivel de
estrategias
comunicativas estan
valoradas de la
siguiente manera:
0-4 1 Deficiente
5-8 2 Bajo

9-12 3 Moderado
13-16 4 Alto
17-20 5 Optimo

Las escalas para
medir el nivel de
tratamiento del
mensaje estan
valoradas de la
siguiente manera:
0-4 1 Deficiente
5-8 2 Bajo

9-12 3 Moderado
13-16 4 Alto
17-20 5 Optimo
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3.8. Instrumentos de recoleccion de datos:

Para la siguiente investigacion se usara el cuestionario o encuesta, que consiste en un
conjunto de preguntas respecto a una o varias variables a medir. (Hernandez , Fernandez , &
Baptista, 1998)

Tal como se explico, la encuesta estd conformada por 16 items que abarcan las cuatro
dimensiones de la comunicaciéon externa: calidad en el servicio, imagen, estrategias

comunicativas y tratamiento del mensaje.

3.9. Validacion de instrumento:

Los 16 items pertenecientes al instrumento para el diagnostico fueron sometidos a
evaluacion por parte de 5 especialistas en el rubro de las comunicaciones y relaciones
publicas. Después de la evaluacion, se procedié a comprobar los resultados de acuerdo a la

Escala de Aiken, la cual mediante un valor de 0.84, dio como aprobado el instrumento.

Los especialistas a los cuales se consulté fueron los siguientes: el Lic. Jos¢ Cabrera
Aquino, el Lic. Oscar Martinez Pizarro, el Lic. Nick Brafiez Medrano, el Lic. Elar Condori
Benavides y el Dr. Isvan Kovacs.

Estos detalles se explican en la tabla 4.
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Tabla 4: Juicio de expertos de la investigacion

Juicio de expertos de la investigacion

Jueces José Cabrera Nick Brafiez Elar Condori Oscar Itsvan Kovacs
Aquino Medrano Benavides Martinez Pizarro Halay
Género Masculino Masculino Masculino Masculino Masculino
Titulo Licenciado Licenciado Licenciado Licenciado Doctor
Director de
investigacion de la Docente
. L Docente
Facultad de universitario, : L
. . . universitario,
, Ciencias Humanas Director del .
Categoria . Docente Docente Director
: y Educacion y o R Centro de )
profesional . Universitario universitario ) regional de
Director de la Producciones de
. ) REDIRP en
escuela de la Universidad Perti
Ciencias de la Peruana Union
Comunicacion
Anos de N o ~ o -
. . 6 anos 9 anos 10 anos 6 anos 15 anos
experiencia
Universidad Universidad
o er . . ) . Peruana Union / ) ) Peruana Unidn
Institucion Universidad Universidad ) : Universidad ) ;
- ., Universidad ., / Universidad
laboral Peruana Union Peruana Union : Peruana Union
Tecnologica del San Juan
Pera Bautista
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3.9.1. Validacion con el coeficiente en la escala de Aiken

Los jueces que revisaron el instrumento juzgaron los items de acuerdo a cuatro
categorias: claridad, congruencia, contenido y dominio. Si el especialista consideraba que el
item iba acorde con la categoria, marcaba un 1 (que representaba “si) y si consideraba lo
opuesto marcaba 0 (que representaba “no”

Una vez los datos fueron procesados, se aplico la féormula de Aiken para demostrar que
el instrumento es confiable.

Formula:

(n(c-1))
siendo:
S = la sumatoria de si
si = valor asignado por el juez
n = numero de jueces
¢ =numero de valores de la escala de valoracion

Los resultados que se ven en la siguiente tabla, demostraron que existe un alto grado
de confiabilidad de cada uno de los items de las dimensiones del instrumento, ya que los
valores superaron el 0.75. Siendo la dimensién de calidad en el servicio (V=0.87), imagen

(V=0.75), estrategias comunicativas (V=0.88) y tratamiento del mensaje (V=0.90).
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Tabla 5: Validacion V. de Aiken

Dimensiones V. Aiken
Calidad en el servicio 0.86
Imagen 0.75
Estrategias comunicativas 0.88
Tratamiento del mensaje 0.90
Total 0.85

3.10. Confiabilidad del instrumento:

Se escogié un publico de 30 personas para aplicar el test de confiabilidad. Dado que
Radio Nuevo Tiempo mantiene una misiéon evangelizadora no ve a otras emisoras como
competencia, sin embargo se escogid a Radio Ritmo Romantica (y en algunas preguntas sus

segmentos religiosos) como el medio similar.

Tabla 6 — Resumen del procesamiento de los casos

N %
Validos 20 100,0
Casos i
Excluidos® 0 ,0
Total 20 100,0

a. Eliminacion por lista basada en todas las variables del procedimiento.
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Tabla 7 — Estadisticos de fiabilidad

Estadisticos de fiabilidad

Alfa de Cronbach

N de elementos

,840

16

De acuerdo a los resultados de fiabilidad que es ,840 puntos y segun la escala de
valoracion de coeficiente de confiabilidad se determina que el instrumento de medicion se

aproxima hacer de consistencia interna “elevada”.

3.11. Técnica de recoleccion de datos: Es importante recalcar que las encuestas fueron
dirigidas a los miembros de las iglesias adventistas de Lima Este (zonas donde llega la sefial
en el dial am), iglesias regidas por la administraciéon de la Asociacion Peruana Central Este
(APCE), presidida por Jaime Pérez, quien fue director general de Producciones Nuevo
Tiempo el afio 2015. En previa coordinacion y autorizacion del presidente de la APCE, se
establecidé contacto con los lideres de los distritos misioneros de Chaclacayo, Santa Clara,
Huachipa, Huaycéan, Nafia, La Era, La Alameda, Villa Unién, Chosica y Pariachi. Durante el

plazo de una semana, se entregaron cierta cantidad de encuestas a cada lider para la

recoleccion de datos.
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3.12. Evaluacion de datos:

La encuesta estd compuesta por una tabla que refleja las cuatro dimensiones de la
variable. Cada dimension estd dividida en cuatro items que representan los indicadores, dando
un total de 16 items, los cuales estan evaluados mediante una escala del 0 al 5. Las respuestas
son iguales para todas las dimensiones y son: Nunca, rara vez, regularmente, a veces, casi
siempre y siempre. Ademds, se vio la necesidad de incluir elementos adicionales para
enriquecer el marco tedrico y otorgar a la institucion mayor informacion acerca de la opinion

de sus oyentes.

Para la clasificacion, se sumo el valor de cada una de las alternativas marcadas por

los encuestados. El puntaje maximo de la escala general es de 80 puntos y el puntaje minimo

es 0. Cada dimension tiene como puntaje maximo de 20 y puntaje minimo de 0.
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CAPITULO IV

Resultados y discusion

4.1. Analisis descriptivo de la investigacion
4.1.1. Analisis descriptivos generales.
El total de datos procesados determinaron resultados generalmente positivos para la

institucion a la cual se realizo6 este diagnostico.

De los 389 encuestados, el grueso del grupo oscila entre los 20 y los 49 afios, siendo el

punto mas alto la division entre 20 a 29 afios.

Edad de los oyentes encuestados

83
61 63
48
27
21
14
’ i L

0-9 afos 10-19 afios 20-29 afios 30-39 afios 40-49 afios 50-59 afios 60-69 afios 70 afos a
mas

Figura 1: Edad de los oyentes encuestados
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El publico femenino predominé ligeramente entre los encuestados aunque un buen porcentaje

de oyentes no preciso informacion de género.

Género del oyente

50.0

45.0
40.0
35.0
30.0
25.0
20.0
15.0

10.0
5.0
0.0

Masculino Femenino No precisod

Figura 2: Género de los oyentes encuestados

4.1.2. Analisis descriptivos relevantes.

El total de datos procesados determinaron resultados generalmente positivos para la
institucion a la cual se realizo este diagndstico. A partir de este grafico se procedid a detallar
los aspectos relacionados netamente a la comunicacion externa entra la institucion y su

publico comercial.
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De acuerdo a la tabla de Baremos se establece lo siguiente de acuerdo a la variable y

sus dimensiones:

Tabla 1: Baremos de la variable: Comunicacion externa

Deficiente Bajo Moderado Alto Optimo

0-16 17 -32 33-48 49 — 64 65 - 80

Donde se interpreta de la siguiente manera:

DEFICIENTE (0-16): Cuando la institucion muestra muy poco interés en su aspecto
comunicacional, esto se ve reflejado en un claro descontento de sus clientes y bajo nivel de
imagen y popularidad. Se refleja en la poca actividad en su redes sociales y programas en
vivo. Su imagen estd muy dafiada y no se tiene en claro cual es el objetivo de comunicar.

BAJO (17-32): Cuando no hay trabajadores asignados a entablar comunicacién con
sus oyentes y no hay delegacion. Rara vez responden su mensajes o dejan los teléfonos
sonando. Poco se centran en responder y consideran que por mas que esta sea asi, no cambia
muchas cosas. Su imagen est4 dafiada.

MODERADO (33-48): Cuando un trabajador ha decidido encargarse de la
comunicacion con su publico externo, pese a que no es su principal obligacion. Estd pendiente
de las redes pero no siempre se encuentra disponible. Depende de su disponibilidad para que
una persona o usuario sea atendido adecuadamente.

ALTO (49-64): Es cuando se ha logrado definir un personal exclusivo para atender las
redes sociales, aunque no esta pendiente a toda hora de los teléfonos. Muchas llamadas no se

contestan, a no ser que sean realizadas en horas de la mafana y tarde, que es cuando todos los
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trabajadores se encuentran en sus labores. El trabajdor asignado a seguir las redes sociales
mantiene un seguimiento y estd pendiente de las redes sociales.

OPTIMO (65-80): La comunicacion es excelente entre la organizacion y sus oyentes.
Los mensajes son contestados a tiempo y las personas se sienten satisfechas al recibir

respuesta. Esto genera una imagen totalmente positiva para la empresa.

Para la dimension 1: Calidad en el servicio (ver Tabla 8)

Tabla 8: Baremos de la dimension 1: Calidad en el servicio

Deficiente Bajo Moderado Alto Optimo

0-4 5-8 9-12 13-16 17 -20

Donde se interpreta de la siguiente manera:

DEFICIENTE (0-4): Cuando la institucion muestra muy poco interés en tratar bien a
su cliente y solo realizan trabajo por cumplir. Sienten esto como una carga y el cliente lo nota,
generando una total desconfianza en ¢€l. En su trabajo se ve reflejada la falta de identificacion
con la empresa y el bajo interés en la realizacion de actividades.

BAJO (5-8): El personal no coordina el trato y los clientes pueden ser bien tratados
por una persona mientra que otro trabajador lo trata de otra forma. Esto también genera
desconfianza. Los programas inician tarde o a veces ni inician.

MODERADO (9-12): El personal se siente comprometido con la instituciéon y suele
considerar la comunicacion con sus oyentes, pero dado que no es su responsabilidad primaria,
las cargas del dia a dia hacen que se olviden. Su trabajo es bueno pero no se le da seguimiento

a la opinion de sus clientes.
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ALTO (13-16): El cliente se considera satisfecho y esto es bueno para la empresa, sin
embargo, no alcanza un nivel 6ptimo. Se contacta a las personas y se responde sus preguntas
pero no se le da seguimiento a menos que el cliente insista.

OPTIMO (17-20): La atencion al cliente es excelente y este se muestra satisfecho
también con la calidad de los programas. Ve a los trabajadores comprometidos y esto se

refleja en cada programa. La puntualidad y disponibilidad son valores rescatables de la

institucion.
Para la dimension 2: Imagen (ver Tabla 9)
Tabla 9: Baremos de la dimension 2: Imagen
Deficiente Bajo Moderado Alto Optimo
0-4 5-8 9-12 13-16 17 -20

Donde se interpreta de la siguiente manera:

DEFICIENTE (0-4): El oyente escucha hablar de la institucion y reacciona
negtivamente a ello. No hay un concepto favorable para con la organizacion y no se sienten
comprometidos.

BAJO (5-8): Al cliente no le interesa mucho lo que haga la empresa o lo que necesite.
De vez en cuando escucha la emisora pero no la promueve y la ve como una mas del montén.

MODERADO (9-12): El cliente considera importante a la institucion y tiene un buen
concepto de ella, sin embargo no se siente convencido del todo. Pese a que comparte la mision

de la red y de la iglesia, no lo aprecia como el medio masivo que es.

53



ALTO (13-16): Estad de acuerdo con la importancia de la mision de la institucion y
ayuda a promover la emisora con otras personas. Tiene un concepto favorable de la radio y se
siente identificado. Sin embargo, no estd muy pendiente de lo que sucede dado que la
sintoniza regularmente.

OPTIMO (17-20): El oyente esta totalmente identificado con la empresa y siempre
participa de sus actividades. Es un agente mas, conoce a los trabajadores, identifica las voces

y considera la imagen de la institucion muy favorable.

Para la dimension 3: Estrategias comunicativas (ver Tabla 10)

Tabla 10: Baremos de la dimension 3: Estrategias comunicativas

Deficiente Bajo Moderado Alto Optimo

0-4 5-8 9-12 13-16 17-20

Donde se interpreta de la siguiente manera:

DEFICIENTE (0-4): La empresa no tiene en claro qué comunicar. Entran en
contradicciones e inseguridades y el oyente lo nota y pierde el interés.

BAJO (5-8): Se trabaja por trabajar y no hay mucho interés en hacer programas de
calidad. Muchas de sus estrategias no logran el impacto que quisieran. No hay mucha
respuesta de los oyentes, no hay feedback o retroalimentacion.

MODERADO (9-12): Para entonces, la institucion tiene en claro qué hacer pero
muchas veces improvisan, equivocandose en la veracidad de la informacion algunas veces.

Hay respuesta de sus oyentes y participacion en los programas en vivo.
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ALTO (13-16): Los clientes se siente a gusto con la empresa y el feedback es positivo.
Las publicidades impactan y generan el interés de los oyentes; sin embargo, hay cierta
separacion entre los programas de la radio y sus redes sociales.

OPTIMO (17-20): Es excelente la comunicacion entre oyentes y trabajadores. Se
aprecia que sus estrategias son innovadoras y eficaces ya que hay mucha respuesta del publico
y esto se evidencia en las respuestas por redes sociales y llamadas en vivo. El oyente estd muy

interesado en lo que escucha.

Para la dimension 4: Tratamiento del mensaje (ver Tabla 11)

Tabla 11: Baremos de la dimension 4: Tratamiento del mensaje

Deficiente Bajo Moderado Alto Optimo

0-4 5-8 9-12 13-16 17-20

Donde se interpreta de la siguiente manera:

DEFICIENTE (0-4): No hay veracidad en los mensajes. No hay referencias que
acrediten lo que se dice y no hay una verdadera conexién con la misién de evangelismo de la
Iglesia Adventista.

BAJO (5-8): Hay mucha informalidad y uso de palabras no adecuadas para el entorno.
Se toca muy poco el tema espiritual en los programas. El contenido no cierra adecuadamente y
el tema queda al aire.

MODERADO (9-12): Se dan buenos consejos en los programas, sin embargo se

detectan errores en la veracidad de la informacion
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ALTO (13-16): Se considera vital la forma de los mensajes. Estos son claros y siguen
una direccion acorde a los estandares de la institucion y de la Iglesia Adventista. El publico se
siente atraido pero deberia compartir lo aprendido con otros.

OPTIMO (17-20): Todos los programas tienen un rumbo claro y con contenidos de
interés general. En todos los programas se agrega el tema espiritual y sus consejos llegan e
impactan a sus oyentes.

A continuacion se presentan los graficos estadisticos de la variable y sus dimensiones

y después, el detalle de cada item que formo parte de la encuesta.

El resultado general determin6 que la comunicacién externa en el publico usuario de Radio
Nuevo Tiempo a nivel de Lima Este es 0ptimo para el 50% de los usuarios mientras que el
36% considera que es alto, es decir casi el 86% considera a los estratos mas altos como

predominantes.

Nivel de comunicacion externa de Producciones Nuevo Tiempo
Perii en su publico usuario a nivel de Lima Este (APCE) 50.1%

36.2%

10.3%
0.8% 2.6%
—
DEFICIENTE BAJO MODERADO ALTO OPTIMO
3 10 40 141 195

Figura 3: Nivel de comunicacion externa de Producciones Nuevo Tiempo Peru en su publico

usuario a nivel de Lima Este (APCE)
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La dimensién de calidad en el servicio también presentd altos valores, predominando el alto

nivel (37%), seguido de cerca por el nivel 6ptimo (36%).

Nivel de calidad en el servicio 37.3% 36.0%

17.2%
7.5%
2.1%
—
DEFICIENTE BAJO MODERADO ALTO OPTIMO
8 29 67 145 140

Figura 4: Nivel de calidad en el servicio

En la dimension que corresponde al nivel de imagen predomina el nivel éptimo (45,5%) y

también present6 altos valores entre los oyentes de Radio Nuevo Tiempo.

45.5%

Nivel de imagen
36.5%

11.6%
4.9%
s
DEFICIENTE BAJO MODERADO ALTO OPTIMO
6 19 45 143 177

Figura 5: Nivel de imagen
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También prevalecen los altos valores en cuanto al nivel de estrategias comunicativas,

predominando el nivel 6ptimo. (44.7%)

Nivel de estrategias
comunicativas 44.7%

1.8%
S V—

33.7%
14.4%
5.4%

DEFICIENTE
7

BAJO MODERADO ALTO OPTIMO
21 56 131 174

Figura 6: Nivel de estrategias comunicativas

La cuarta dimension, tratamiento del mensaje, alcanzé en un 64.5% el nivel 6ptimo,

diferenciandose claramente del resto de opciones o niveles.

Nivel de tratamiento 64.5%
del mensaje
24 9%
8.0%
1.3% 1.3%
DEFICIENTE BAJO MODERADO ALTO OPTIMO
S 5 31 97 251

Figura 7: Tratamiento del mensaje
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A continuacion se presentan los graficos detallados de cada item del instrumento.

ftem1-La programacion de Radio Nuevo Tiempo cubre mis expectativas
28.3%

24.2% 23.4%
14.7%
6.9%
2.6%
]
Nunca (10) Rara vez (27) A veces (57) Regularmente (94)  Casi siempre (110) Siempre (91)

Figura 8: Item 1 — La programacion de Radio Nuevo Tiempo cubre mis expectativas
La respuesta que recibié mayor aceptacion fue la de “casi siempre”, indicando un valor

positivo. Esto se deberia a que el publico se siente satisfecho de acuerdo a lo que espera.

Itema 2 - Considero que la atencion que ofrece Radio Nuevo Tiempo a
sus oyentes es inmediata

34.4%
26.2%
19.5%
12.3%
-
2.8%
— ]
Nunca (11) Rara vez (18) A veces (48) Regularmente (102) Casi siempre (134) Siempre (76)

Figura 9: Item 2 - Considero que la atencion que ofrece Radio Nuevo Tiempo a sus oyentes
es inmediata
Se aprecia que la respuesta de “casi siempre” ha predominado por sobre las demas. Los
oyentes consideran que la atencion es inmediata cuando llaman a los teléfonos de la radio o

cuando escriben a las redes sociales. Algunos consideran su respuestas basandose en el

testimonio de otros.
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Considero que los trabajadores de Radio Nuevo Tiempo ofrecen
buen trato a sus oyentes, ya sea dentro de los programas o fuera
de ellos (Illamadas, redes sociales, de manera personal).

40.6 %
31.6%

15.7%

7.5%
1.8% 2.8%

Nunca (7) Raravez (11) A veces (29) Regularmente Casi siempre Siempre (158)
61) (123)

Figura 10: ftem 3 - Considero que los trabajadores de Radio Nuevo Tiempo ofrecen buen
trato a sus oyentes, ya sea dentro de los programas o fuera de ellos (llamadas, redes sociales,
de manera personal).

La mayoria de personas considera que el personal trata bien a sus oyentes. Los trabajadores

son respetuosos con las personas con las que tratan, sea cual sea el medio.

Considero que el tratamiento de los contenidos de Radio Nuevo Tiempo
es puntual en cada aspecto que trabaja (los programas inician a su hora,
al pedir estudios biblicos o revistas me llegan a su tiempo oportuno).

34.2%
29.6%

22.4%

9%
3.6%

13%

Nunca (5) Raravez (14)  Aveces(35) Regularmente (87)Casi siempre (133) Siempre (115)
Figura 11: Item 4 — Considero que el tratamiento de los contenidos de Radio Nuevo Tiempo
es puntual en cada aspecto que trabaja (los programas inician a su hora, al pedir estudios
biblicos o revistas me llegan a su tiempo oportuno).

Se aprecia que la respuesta de “casi siempre” es la de mas alto valor. Se podria inferir que los

programas de radio generalmente empiezan a su hora y sus trabajadores actiian puntualmente.

Algunos consideran sus respuestas basandose en el testimonio de otros.
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Cuando veo el logo, lo identifico inmediatamente con Radio Nuevo
Tiempo y la Iglesia Adventista del Séptimo Dia (IASD).

70.7%

14.4%
3.6% 4.4% 2.1% 49%
— e R
Nunca (14) Raravez (17) A veces (8) Regularmente (19) Casi siempre (56) Siempre (275)

Figura 12: Item 5 — Cuando veo el logo, lo identifico inmediatamente con Radio Nuevo
Tiempo y la Iglesia Adventista del Séptimo Dia (IASD).
Se observa que la mayoria de encuestados identifica el logo de la institucion y la recuerda

perfectamente.

Siempre que escucho hablar de Radio Nuevo Tiempo, viene un
concepto favorable a mi mente.

51.7%

28.3%

11.1%
5.9%
2.3%
|
Rara vez (9) A veces (23) Regularmente (43)  Casi siempre (110) Siempre (201)

Figura 13: Item 6 — Siempre que escucho hablar de Radio Nuevo Tiempo, viene un concepto
favorable a mi mente.
Poco mas de la mitad de los encuestados considera que siempre viene una imagen favorable a
su mente; las respuestas positivas alcanzan juntas el 80%. Esto significa que la institucion ha
logrado posicionar bien su imagen entre sus oyentes y le falta muy poco para desarrollar un

nivel optimo.
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Considero que el estilo de conduccion de los locutores es el mas
adecuado para cada tipo de programa que difunde Radio Nuevo

Tiempo.
38.6%
28.3%
19.5%
9.3%
3.3%
LA
Nunca (4) Rara vez (13) A veces (36)  Regularmente (76) Casi siempre (150)  Siempre (110)

Figura 14: Item 7 — Considero que el estilo de conduccién de los locutores es el mds
adecuado para cada tipo de programa que difunde Radio Nuevo Tiempo.
Por lo general los oyentes consideran que las voces son agradables y les gusta el estilo de

conduccion aunque solo el 66.9% pertenece a respuestas exclusivamente positivas.

Ayudo a promover la imagen de Radio Nuevo Tiempo promoviendo sus
redes sociales, compartiendo la radio de forma oral o apoyando

financieramente.
25.7%
21.6%
18.8%
14.1%
11.6%
Nunca (32) Rara vez (45) A veces (55) Regularmente (73) Casi siempre (84) Siempre (100)

Grdfico 15: Item 8 — Ayudo a promover la imagen de Radio Nuevo Tiempo promoviendo sus
redes sociales, compartiendo la radio de forma oral o apoyando financieramente.
Un buen grupo de encuestados se sienten comprometidos con la institucion, aunque este es el

Item que tiene mas altos los valores negativos.
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Las publicidades que oigo por Radio Nuevo Tiempo llaman mi
atencion.

32.4%

24.7%

21.6%
. .
3.6%
2.1%
eeeess

Nunca (8) Rara vez (14) A veces (61)  Regularmente (84) Casi siempre (126)  Siempre (96)

Figura 16: Item 9 — Las publicidades que oigo por Radio Nuevo Tiempo llaman mi atencion.
El 57.1% representa respuestas positivas para este Item, lo cual demuestra que mas de la mitad
de encuestados, esta de acuerdo definitivamente con la premisa.

Considero que Radio Nuevo Tiempo hace buen uso de sus redes sociales

para difundir sus mensajes mediante sus programas y publicidades de
acuerdo a los principios de la Iglesia Adventista del Séptimo Dia (IASD).

44 %
32.9%
14.4%
4.4%
0.8% 3.6% @
I ]
Nunca (3) Rara vez (14) A veces (17) Regularmente (56) Casi siempre (128) Siempre (171)

Figura 17: Item 10 — Considero que Radio Nuevo Tiempo hace buen uso de sus redes sociales
para difundir sus mensajes mediante sus programas y publicidades de acuerdo a los
principios de la Iglesia Adventista del Séptimo Dia (IASD).

El 44% considera que siempre ha estado de acuerdo con el uso de sus redes sociales de
acuerdo a los principios de la IASD. Esto significa que la institucion esté utilizando sus redes

cuidando este aspecto.
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Considero que Radio Nuevo Tiempo mantiene un contacto eficiente con su
publico oyente.

38%
32.1%

17.7 %

8%
0.8% 3.3%

Nunca (3) Rara vez (13) A veces (31) Regularmente (69) Casi siempre (148) Siempre (125)

Figura 18: Item 11 — Considero que Radio Nuevo Tiempo mantiene un contacto eficiente con
su publico oyente.

La mayoria de encuestados considera que el contacto es eficiente, es decir, cuando llaman a la

radio o se contactan por otros medios, reciben respuesta, algo que no se daba antes ya que no

disponian de un trabajador dedicado a las redes sociales.

El contenido de los programas de Radio Nuevo Tiempo
atrae mi interés.

34.7%
2.1%

3
17.7 %

8.5%

Nunca (5) Raravez (22) A veces(33) Regularmente Casisiempre Siempre (125)
(69) (135)

1.3%

Figura 19: Item 12 — El contenido de los programas de Radio Nuevo Tiempo atrae mi
interés.
Se aprecia que este item también ha generado respuestas positivas entre los oyentes, que se

podrian sentir atraidos por programas de indole espiritual, de ayuda familiar y psicoldgica.
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Considero que la informacion recibida a través de los
programas de Radio Nuevo Tiempo es veridica.

45.2%

36.2%
10.5%
5.4%
T ——

Nunca (3) Raravez (7) A veces(21) Regularmente Casisiempre Siempre (176)
41) (141)

Figura 20: Item 13 — Considero que la informacion recibida a través de los programas de
Radio Nuevo Tiempo es veridica.
Los oyentes consideran que esto es asi. Los consejos de los programas estan respaldados por

especialistas profesionales o basados en la Biblia.

Considero que los consejos dados en los programas de Radio Nuevo
Tiempo ayudan a fortalecerme como persona.

48.3%

} l

10.3%
1% 1% 4.9 %
Nunca (4) Rara vez (4) A veces (19) Regularmente (40) Casi siempre (134) Siempre (188)

Figura 21: Item 14 — Considero que los consejos dados en los programas de Radio Nuevo
Tiempo ayudan a fortalecerme como persona.
El mayor porcentaje lo considera de esta forma. Los consejos basados en la Biblia estan

respaldados por especialistas.
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Considero que la forma de los mensajes impartidos en los programas
de Radio Nuevo Tiempo es adecuada.

44.5%
31.9%
16.7 %
0.8% 2.6% 3-6%
I ]
Nunca (3) Rara vez (10) A veces (14)  Regularmente (65) Casisiempre (124)  Siempre (173)

Figura 22: Item 15 — Considero que la forma de los mensajes impartidos en los programas de
Radio Nuevo Tiempo es adecuada.
La mayor parte de encuestados cree que los mensajes se estan dando de acuerdo a buenos

estandares cristianos.

Considero a la Radio Nuevo Tiempo como un medio eficiente para
compartir el mensaje de salvacion.

68.6 %
18 %
0.5% 1.3% Sl
0 i .
Nunca (2) Rara vez (5) A veces (15)  Regularmente (30) Casi siempre (70)  Siempre (267)

Figura 23: Item 16 — Considero a la Radio Nuevo Tiempo como un medio eficiente para
compartir el mensaje de salvacion.
Claramente se observa que la respuesta “siempre” fue la mas marcada. Los oyentes consideran
que Nuevo Tiempo estd dando un buen tratamiento a sus mensajes y que es una forma eficaz

para la predicacion del evangelio.
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CAPITULO V

Conclusiones y recomendaciones

5.1.  Conclusiones

En relacion con los objetivos planteados en la presente investigacion se llega a las
siguientes conclusiones:

Con respecto al nivel de calidad en el servicio, la mayoria de sus oyentes considera que
Nuevo Tiempo se encuentra entre el nivel alto y el 6ptimo, por lo que se puede inferir que hay
un vinculo entre ambos y que se sienten satisfechos con la programacion y aprueban el
contenido de sus programas y atencion.

Con respecto a su nivel de imagen, los resultados muestran que la institucion se
encuentra entre los niveles alto y optimo, queriendo decir que la gran mayoria de los
encuestados ven a Nuevo Tiempo de una forma favorable.

Los resultados también determinaron que el nivel de estrategias comunicativas de la
emisora es mas optimo que alto, reconociendo que lo que quiere comunicar la institucion es
entendida y aceptada por su publico.

Ademas, se determind que el nivel del tratamiento del mensaje es Optimo. De esto se
puede inferir que el publico reconoce que el mensaje que transmite Nuevo Tiempo es
adecuado y sus mensajes relevantes, ademas de utiles.

Como se puede apreciar, el publico usuario de Radio Nuevo Tiempo, es decir, su
publico oyente considera a la emisora como un medio eficaz para compartir el mensaje de
salvacion. Los resultados han sido por lo general 6ptimos, determinando que la comunicacion

externa se da de manera alta y 6ptima.

67



Sin embargo, es importante recalcar y considerar las observaciones que los oyentes han
considerado importantes. De acuerdo al modelo de la encuesta, aproximadamente 200 oyentes
respondieron el apartado a rellenar de sugerencias y observaciones. En el listado de anexos se
pueden apreciar las 50 respuestas mas resaltantes.

Al definir un resultado 6ptimo, se concluye que Radio Nuevo Tiempo mantiene un alto
nivel en el manejo de su atencién al cliente, un 6ptimo nivel de imagen, un 6ptimo nivel de
estrategias comunicativas y un 6ptimo nivel de tratamiento del mensaje. Un alto porcentaje de
oyentes estan identificados con los programas, consideran que los contenidos de sus
programas atraen su interés y los consejos dados en los programas los ayudan a fortalecerse
COMo personas.

El aporte de esta investigacion en la obra de la educacion adventista es de estimado
valor debido a que sirve de pionera en el tema: la comunicacion externa y mdas ain, en una

institucion adventista cuya finalidad es llevar el mensaje de salvacion a todo publico posible.

5.2. Recomendaciones

Concluyendo con la siguiente investigacion se sugirid algunas recomendaciones en
base a los resultados obtenidos y las conclusiones y esto no solo estd basado en la observacion
participativa del investigador, sino también en los resultados estadisticos y en las
observaciones precisadas por los radioyentes. Se informé por ejemplo que cada media hora la
programacion sufre cortes a su programacion, igualmente en la noche. Los oyentes observaron
que la musica estaba adoptando un tinte secular y que era necesario indicar la hora en los
programas. También se mencionaba y recomendaba cierto tipo de programas y el cuidado en

la conduccién y mensajes acordes a los textos de la Iglesia Adventista de Séptimo Dia. Tales
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observaciones se hicieron llegar al actual director de la radio, Max Choque, quien las analizo
con detenimiento y a partir del afio 2016, considerd tales observaciones y los resultados del
diagnostico para actuar en base a ello y posiblemente formular un plan de desarrollo en base a
dichas sugerencias. El investigador de este proyecyo continia déndole seguimiento al
transcurso de la programacion, colaborando con la emisora y realizando comentarios y

sugerencias para mejorar tales deficiencias.
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Anexos



Anexo 1: Instrumento utilizado para la presente investigacion

Nombre del Oyents: (opcional) Edad:
sexo: (F) (M) Religion: Cludad:

ENCUESTA - RADIO NUEVO TIEMPO PERU

Responder con un 3spa (X) segin su 3preciacion soOrE 106 IeMs propuSsios con 13s sigulentes
altemativas de respussia Recuerde ser sincero. NO 52 Preocupe porque ninguna respussia &6
Incomecta. Recuerds marcar en todoe los casllieros.

0 Nunca

1 Raravez

2 Avecss

3 Regularments
4 Caslslempre
5 Slempre

N°

|_|o_d_~_u_u_u

1

La programacion de Radlo Nusvo Tlempo cubre mis
expectativas.

2

Considgero que la atsncion que ofrecs Radio Nuevo
Tiempo a sus oyentss es Inmadiata.

3

Consigero que los trabajadores de Radlo Nuevo
Tlempo ofrecen buen frato a sus oyentss, ya sea
dentro de los programas o fusra de elios (llamadas,
redes soclales, de manera personal).

Considero que el tratamiento de loe contenidos de
Radlo Nuevo Tiempo es puntual en cada aspecto que
trabaja (los programas Iniclan a su hora, al pedir
estudios biblicos o revistas me llegan a su tlempo

oportuno).

9 | Las publicidadss que olgo por Radio Nuevo Tlsmpo

llaman mi atencion.

10 | Considero que Radio Nuevo Tlempo hacs buen uso de
sus redes sociales para difundir sus mensajes mediants
sus programas y publicidades de acuerdo a los
principios de la Iglesia Adventista del Séptimo Dia
(145D).

11 | Considero que Radio Nuevo Tlempo mantiens un
contacto sficlents con su publico oyents.

12 | El contenido de los programas de Radio Nuevo Tiempo
atras mi Intsres.

Nivel 0s tratamiento del mensaje

13 | Considero que la Informacion recibida a traves ds los
programas de Radlo Nusvo Tiempo &8 veridica.

14 | Considero qus 108 conasjos dados en 08 programas de
Radlo Nusvo Tiempo ayudan a fortalecerme como
persona.

15 | Considero que Ia forma de 108 mensajes Impariigos en
los programas de Radio Nuevo Tiempo 6s adecuada.

16 | Considero a 1a Radlo NUBVO TIempo cComo un madio
eficients para compartir 81 mensaje de salvacion.

Nivel de Imagen

Cuando veo el 10go, 1o Identifico Inmediatamants con
Radio Nuevo Tiempo y la Iglesia Adventista del
Septimo Dia (IASD).

Slempre que sscucho hablar de Radlo Nuevo Tlempo,
viens un concepto favorable a mi ments.

Conzldero que 8l estlio de conduccion de 108 locutores
88 8l mas adecuado para cada tipo de programa que
difunde Radlo Nuevo Tlempo.

Ayudo a promover Ia Imagen de Radio NUeVo Tlempo
promoviendo sus redes sociales, compartiendo Ia
radlo de forma oral o apoyando financisraments.

¢LComo conoclo usted la radio?
a) Aftraves g2l gial AM b) A través de un amigo o famiiar

¢) Pormedo delaiglesia d) En Intemet &) Otros

£Como escucha usted Radio Nusvo Tiempo?
a) A traves o2 la radlo misma (dial AM)  b) Por intemet
¢) Por aplicativo para celulantabiet
£Qué programa de radio e su praferido?

Sugerenclas y recomendaciones:
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ENCUESTA - RADIO NUEVO TIEMPO PERU
Nombre dg| Oyente: (opcional)

Edad
Sexo: (F) Localidad/iglesia: k\&
Responde™on un aspa (X) segin su nvio.wn_oa sobre los items propuesics con las sigui
1{ i de puesta, Recuerde ser sinceio. NO se preccupe porque ninguna respuesta es |
incorrecta. Recuerde marcar en todos los casilleros.

9 T r-a uc.._,_o_arm.u que olgo por Radio ,z..o<o Tiempo

Anexo 2: Ejemplo de encuesta resuelta por un oyente de Radio Nuevo Tiempo

0 Nunca m llaman mi atencién. vA
1 Raravez
2 Aveces H | 10 | Considero que Radio N Tiempo hace buen uso do
3 Regularmente d v | sus redes soclales para n=§a__. sus mensajes mediante
4 Casi siempre i sus prog y publicid do do a los X
5 Siempre | principios de la Iglesia Adventista del Séptimo Dia
N _ o1 [2[3[4][5]' {ASD).
Ik %) z.<-_ hw Calidad on ol se T g T . 11 | Considero que Radio Nuevo Tiempo mantiene un
g el R W ¥ BASEL L vl contacto eficiente con su pablico oyente. vn 3
' b .&335»25: - w!__o z=o<o el 3_- . 12 | El contenido de los ramas do Radio Nuevo Tiem
SEResatme: X i atrae ml interés e & X
2 Considero que la atencion que ofrece Radio N |
Tiempo a sus oyentes es Inmediata. X d v em.. X
JENEA | A gy
3 Considero que los trabajadores de Radio Nuevo _, Considero que _u____.?::-o.._o.: recibida a través de los s
Tlempo ofrecen buen tralo a sus Oyentes, ya sea - i programas do Radio Nuovo Tiempo es veridica.
dentro de los programas o fuera deo ellos (llamadas, ¥ i T ooia ; —rTTY ~
redes soclales, de manera personal). | que 108 3080800060 108, programas ue
e v Radio Nuevo Tiempo ayudan a fortalecerme como
4 | Considero que el tratami de los contenidos de persona. X
Radio Nuevo Tlempo es puntual en cada aspecto que
(los p -vo w:_o_-: s su :oi.uoh _uuat > ‘_ 15 | Consldero que la forma de los mensajes impartidos en
estudios biblicos o revistas me llegan a su tiempo f los programas de Radio Nuevo Tiempo es adecuada. X
oportuno {
ROl ) 16 oo_...aoa a la Radio Nuevo Tiempo ooao .5 medio
m lente para compartir ol mensaje de X
Ry &
S | Cuando veo ol _ono o _n!.::no 533_-»!_.:.- con ! ¢Coémo conoclé usted la radio?
Radio N Tl la Iglesia Ad del i
mnvpn:o Dl (1ASD). y 0.9 X a)  Através del dial AM b) A través de un amigo o familiar
6 Slempre que escucho hablar de Radio Nuevo Tiempo, ( 9 Potmuiiode e el M) Ex o %) Otom |\F
vlene un concepto favorable a mi mente. x ¢Como escucha usted Radio Nuevo Tlempo?
7 Conslidero que el estilo de conduccién de los locutores @ A través de la radio misma (dial AM)  b) Por Internet
os ol més adocuado para cada tipo de programa que X” |
difunde Radio Nuevo Tlempo. H c) Por aplicativo para celularitablet P
Gon A Lenrdas
& [ Ayudo a promover ia imagen de Radio Nuevo Tiempo ¢Qué programa de radio es su preferido? b\. et do 1 & 7. N.P
promoviendo sus redes lal la 4 Sugerenclas y recomendaciones: ¢
radlo de forma oral o apoyando ==-=n_o33.s3. 3
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Anexo 3: Cronograma de ejecucion (Grafica de Gantt)

AGOSTO SEPTIEMBRE OCTUBRE NOVIEMBRE DICIEMBRE ENERO FEBRERO MARZO
L ACrIvIDAD c 1 ! 2 2 4 ! 2 3 ‘ 1 2 2 “ 1 2 2 4 ! 2 3 . 1 2 2 4 ! 2 3 4 1
c o
T N
R T
A ]
o
L
A Planteamiento del E
probiema R
B | Revisitn prediminar E
de fuentes R
C | Planteamiento de E
hipstesis y objetivos R
D | Definicién E
operacionsl de las R
varisbies
E | Determinacién del E
disefio de la R
investigacién
F | Disedo de E
instrumentos R
G | Deferminacién de ks E
muestrs R
H | Aprobacion del E
proyecio R
! Recoleccién de los E
dalos R
J Seleccién de los E
ostadigrafos R
K | Tabulacién y E
procesamiento de R
dalos
L | Andlisise E
interpretacién de los R
dalos
M | Redaccibn del E
informe R
N | Impresién y | 3
presentacién del R
informe
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Anexo 4: Presentacion del instrumento para validez de contenido — Juicio de experto — Nick

Brariez

INSTRUMENTO PARA LA VALIDEZ DE CONTENIDO
(JUICIO DE EXPERTOS)

El presente instrumento tiene como finalidad medir la guia de observacién, el mismo serd
aplicado a los oyentes de Radio Nuevo Tiempo Per(, quienes constituyen la muestra en
estudio de la validacién del instrumento titulado: “Escala de valoracién del nivel de situacién
de la comunicacién externa en Producciones Nuevo Tiempo Pert en el publico usuario a nivel

nacional.”

Instrucciones

La evaluacion requiere de lectura detallada y completa de cada uno de los items propuestos a
fin de cotejarlos de manera cualitativa con los criterios propuestos relativos a: relevancia o
congruencia con el contenido, claridad en la redaccién, tendenciosidad o sesgo en su
formulacién y dominio del contenido. Para ello deberd asignar una valoracion si el item
presenta o no los criterios propuestos, y en caso necesario se ofrece un espacio para las

observaciones si hubiera.

Juez N2: 1 Fecha actual: 14 de Enero del 2016
Nombres y apellidos del Juez: Nick 30sies Braner Hedreno

Institucién donde labora: _ug.wmalul Ryvame Union - FAC\HED

Afos de experiencia profesional o cientifica: q ANRS

UNIVERSIDAD PERUANA UNION

FivesaySello

DNI: ql‘(éSQSf
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Anexo 5: Validacion de la primera dimension del instrumento

INSTRUMENTO PARA FINES ESPECIFICOS DE LA VALIDACION DE CONTENIDO

(JUICIO DE EXPERTO)
HOVAERE Y APSLHUDO: Gorson Dandel Romero Vitla TITUTLO DE TESIS: Diagnéstico de la icacién de Producciones Nuevo Tiempo Perti en el pabli a nivel 1]
, i
_ ol Calidad en el servicio Claridad® | Congruencia® | Contexto® Dosink o_o._
| ue | constructo Sugerencias
i i ftems o Preguntas SI [NO| St | NO | SI [NO| SI | NO
ﬁ m Lz orogramacion de Radio Nuevo Tiempo satisface mis
[ necesidades. s g Ve s
i i
ﬂ | _ Maseye. el nambre da
! conia con ia radio recib 8n g -~ %

w 2 m Al contactarme con ia radio recibo atencién inmediata. s - Radic Muevs Yiewmfr
i He recibido buen trato por parte de los trabajadores de Nuev
_ : o rmsnmouo wm te de los trabzjadores de 0 Badiia xS .a.fv(.-o
by :2mpo cuando me he contactado con ellos, sea a través de e - ’ v o-chr
_ _ 'amadas, redes sociales o de mznera personal.

CArsidoe - + i ! H radi -

Cor .u.a.ao que &l tratamiento de los 8:3::.“8 de la radio es tienes 2 prlsuntny

precizo y puntual en cada aspecto que trabaja (los programas N

4 i e’y “ 8 e W 2 Be v }v(ﬂ\.\é
m inician a su hora, al padir estudics biblicos o revistas me llegan a su - -
e R T
w _ = tiempo oportunoe).
pistded staol dntidul e

!Se entiznde =in dificultad 2/guna el enunciado del item.
*gn el ftem todas las palabras son usuales para nuestro contexto.

?El item tiene relacién con el constructo (Comunicacién externa)
“El item evalda el componente o dimensién especifica del constructo (bloques)
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INSTRUMENTO PARA FINES ESPECIFICOS DE LA VALIDACION DE CONTENIDO

(JUICIO DE EXPERTO)

Ne

Claridad®

no:wqu_osa_-

Contexto®

Dominio del
constructo®

ftems o Preguntas

NO

Sl

NO

Sl

NO

Sl

NO

Sugerencias

Cuando veo el logo, lo identifico inmediatamente con la radio <W:
isigrde la iglesia Adventista del Séptimo Dia {IASD).

'

e

7

s

Slrve pPore

Cav Fctr tan Mo
3.#. ol fPregei -

~N

Siempre que escucho habiar de Nuevo Tiempo, viene una imagen
favorable a mi mente.

Considero que las voces de los locutores son las mds adecuadas a

—

los tipos de programas que difunde Radio Nuevo Tiempo.

Ayu.’> a promover la buena imagen de Nuevo Tiempo por
diversos medios, ya-sescorpartiendelasadia<on otres, ered

nromoviendo sus redes socizles o apoyando financieramente.
e

.7

Anexo 6: Validacion de la segunda dimension del instrumento

!Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item.
3en el item todas las palabras son usuales para nuestro contexto.

%El ftem tiene relaci6n con el constructo (Comunicacién externa)
‘El ftem evaltia el componente o dimensién especifica del constructo (blogues)
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INSTRUMENTO PARA FINES ESPECIFICOS DE LA VALIDACION DE CONTENIDO

(JUICIO DE EXPERTO)
[ Estrategias comunicativas Claridad® | Congruencia® | Contexto® | DOMinio del
| Ne constructo®
ftems o Preguntas SI NO S| NO SI | NO | SI NO
Despiertan mi atencion las publicidades que oigo por la Radio Nuevo
1 Tiempo. / / 4 /
Considero que Nuevo Tiempo hace buen uso de sus redes sociales
para difundir sus mensajes mediante sus programas y publicidades
2 de acuerdo a ios principios de Ia Iglesia Adventista del Séptimo Dia 7 / / /
(1ASD).
Considero que Nuevo Tiempo mantiene un contacto eficiente y
3 eficaz con su plblico oyente. = 7/ o L o
El contenido de los programas de Radic Nuevo Tiempo garantiza-mt
4 inrs € acuerdo a + ifunde. ¥ x x &
Crrie i tuiev €3
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Anexo 7: Validacion de la tercera dimension del instrumento

*Se entiende sin dificultad algunz el enunciado del item. 2El item tiene relacién con el constructe (Comunicacién externa)
*En el i*em todas las palabras son usuales para nuestro contexto. “El item evalGa el componente o dimensién especifica del constructo (blogues)



Anexo 8: Validacion de la cuarta dimension del instrumento

INSTRUMENTO PARA FINES ESPECIFICOS DE LA VALIDACION DE CONTENIDO

(JUICIO DE EXPERTO)

Tratamiento del mensaje

Claridad’

Congruencla’

Contexto’

Dominio del
constructo®

[tems o Preguntas

SI_| NO

Sl

NO

Sl

NO

Sl

NO

Considero que la informacién recibida a través de los programas de
Radio Nuevo Tiempo es veridicay-pracian,

7

7

7

-

Considero que los consejos dados en los programas de Radio Nuevo

Tiempo ayudan a fortalecerme como persona.
a\xe

Considero que la forma de fos mensajes de los programas de Radio
Nuevo Tiempo es preeise~yadecuada.

Lo pregunt> Es simdiler

al  tentErto e leo

2 T

Considero a la Radio Nuevo Tiempo como un medio eficiente para
compartir el mensaje de salvacion.

Vi

7

!Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item.
*tn el item todas las palabras son usuales para nuestro contexto.

%€l item tiene relacién con el constructo (Comunicacién externa)
“El item evalta el componente o dimensién especifica del constructo (blogues)
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Anexo 9: Criterios generales para validez de contenido del instrumento dictaminados por el

1)

2)

3)

4)

5)

6)

juez

CRITERIOS GENERALES PARA VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO
DICTAMINADOS POR EL JUEZ

¢Estd de acuerdo con las caracteristicas, formas de aplicacién y estructura del
INSTRUMENTO?

St (x) NO( )
Observaciones...... Haamr.. tam... XEx3 3 Al olaSe P -

(an P&gw\h-s .

Sugerencias:.

A su parecer, ¢el orden de las preguntas es el adecuado?
SI(” NO( )

Observaciones:

Sugerencias:

¢Existe dificultad para entender las preguntas del INSTRUMENTO?

Si() NO ()
Observaciones:
Sugerencias:.
¢Existen palabras dificiles de entender en los items o reactivos del INSTRUMENTO?
Si( ) NO (x)
Observaciones:
SUBBPONCERE .o cssirssassas simmsimmmnessvisoassiansessssassons speses

¢las opciones de respuesta estdn suficientemente graduados y pertinentes para cada

ftem o reactivo del INSTRUMENTO?

Sl(x) NO( )
Observaciones.... SR oL VSN OB A GO BSOS S OOV GO Fabtsol Sy aobbbipa it
Sugerencias:

¢Los ftems o reactivos del instrumento tienen correspondencia con la dimension al que

pertenece el constructo?
SI(;:) NO( )

ODbSEIVACIONES: ....vvvovvvssnsessssssussessssssssnssnsons

Sugerencias:
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Anexo 10: Presentacion del instrumento para validez de contenido — Juicio de experto — José

Cabrera

INSTRUMENTO PARA LA VALIDEZ DE CONTENIDO
(JUICIO DE EXPERTOS)

El presente instrumento tiene como finalidad medir la guia de observacién, el mismo sera
aplicado a los oyentes de Radio Nuevo Tiempo Per(, quienes constituyen la muestra en
estudio de la validacién del instrumento titulado: “Escala de valoracién del nivel de situacién
de la comunicacién externa en Producciones Nuevo Tiempo Pert en el pablico usuario a nivel

nacional.”

Instrucciones

La evaluacién requiere de lectura detallada y completa de cada uno de los items propuestos a
fin de cotejarlos de manera cualitativa con los criterios propuestos relativos a: relevancia o
congruencia con el contenido, claridad en la redaccién, tendenciosidad o sesgo en su

formulacién y dominio del contenido. Para ello deberd asignar una valoracién si el item
presenta o no los criterios propuestos, y en caso necesario se ofrece un espacio para las

observaciones si hubiera.

Juez N2: 2 Fecha actual: 14 de Enero del 2016

Nombres y apellidos del Juez: CA@ Pepa ASRVINDG TJDS‘E,[

Institucién donde labora: UP? U

6@\7\‘/)_

Afios de experiencia profesional o cientifica:

%M

o 32%‘2 Y
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Anexo 11: Validacion de la primera dimension del instrumento

INSTRUMENTO PARA FINES ESPECIFICOS DE LA VALIDACION DE CONTENIDO

86

(JUICIO DE EXPERTO)
IIOM2RE ¥ APSLUDO: Gerson Daniel Romers Villa TITUTLO DE TESIS: Diagnéstico de ta 5 de Pro Nuevo Tiempo Pert) en el publico usuario a nivel nacional
-
ida 2 3 | Dominio del
- Calidad en el servicio Claridad® | Congruencia® | Contexto 3 S :
items o Preguntas SI NO Sl NO SI | NO | SI NO
La programacion de Radio Nuevo Tiempo satisface mis Debe MAICar 9. T,.wu o<
1 necesidades. /r JN JP vp reconlasl .
2 Al contactarme con la radio recibo atencién inmediata. GA .\! 4\ £
He recibido buen trato por parte de los trabajadores de Nuevo Mtrﬁb, o desagt eqa et
Tiempo cuando me he contactado con ellos, sea a través de Pregem puedta ..4. Qv ine &
3 =
llamadas, redes sociales o de manera personal. JA vﬁ VN vA FeCheo buen tvrbolen ofre ko
Considero que el tratamiento de los contenidos de la radio es
preciso y puntual en cada aspecto que trabaja (los programas \
4 | inician a su hora, al pedir estudios biblicos o revistas me llegan a su VA Jﬁ K VA \
tiempo oportuno).
!Ss entiende sin dificultad alguna el enunciado del item. ?El item tiene relacién con el constructo (Comunicacién externa)
*En e! ftem todas las palabras son usuales para nuestro contexto. “El item evaltia el componente o dimensién especifica del constructo (bloques)



del instrumento

imension

Anexo 12: Validacion de la segunda d

INSTRUMENTO PARA FINES ESPECIFICOS DE LA VALIDACION DE CONTENIDO

(JUICIO DE EXPERTO)
1 | Congruencia 3 | Dominio del
Ne Imagen Claridad 2 Contexto constructo® Sugerencias
[tems o Preguntas SI | NO| SI | NO [ SI | NO| SI | NO

Cuando veo el logo, lo identifico inmediatamente con la radio y la
1 misidn de ia Iglesia Adventista del Séptimo Dia (IASD). VA /r Vh VA

Siempre que escucho hablar de Nuevo Tiempo, viene una imagen
2 favorable a mi mente. JP JA vﬁ %

Considero que las voces de los locutores son las mas adecuadas a Ealn zvs\;ﬁ 25 sy M\Crp_nb,\}
3 los tipos de programas que difunde Radio Nuevo Tiempo. 1\/ rN VA L Const @ el

Ayudo a prornover la buena imagen de Nuevo Tiempo por .@Nm A
X Qr€ aC %\TA/J w1

4 diversos medios, ya sea compartienco la radio con otros, {Nu /mﬁr LN_

promoviendo sus redes sociales o apoyando financieramente.

!Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item.
3en el item todas las palabras son usuales para nuestro contexto.

2E| ftem tiene relacién con el constructo (Comunicacién externa)
*El ftem evaltia el componente o dimensién especifica del constructo (bloques)
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Anexo 13: Validacion de la tercera dimension del instrumento

INSTRUMENTO PARA FINES ESPECIFICOS DE LA VALIDACION DE CONTENIDO
(JUICIO DE EXPERTO)

N2

Estrategias comunicativas

Claridad’

Congruencia’

Contexto’

Dominio del
constructo’

Items o Preguntas

Sl

NO

S

NO

SI_| NO

Sl

NO

Sugerencias

Despier:an mi atencidn las publicidades que oigo por la Radio Nuevo
Tiempo.

Y

£

o

X

Considero que Nuevo Tiempo hace buen uso de sus redes sociales

para difundir sus mensajes mediante sus programas y publicidades

de acuerdo a los principios de la Iglesia Adventista del Séptimo Dia
(IASD).

¢

"4

e

K

Considero que Nuevo Tiempo mantiene un contacto eficiente y
eficaz con su publico oyente.

¥

£

L

X

El contenido de los programas de Radio Nuevo Tiempo garantiza mi
interés de acuerdo a los medios por los que se difunde.

]

o4

&

X

*Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item.
*En el item todas las palabras son usuales para nuestro contexto.

2E| item tiene relacién con el constructo (Comunicacién externa)
“El item evaltia el componente o dimensién especifica del constructo (bloques)
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Anexo 14: Validacion de la cuarta dimension del instrumento

INSTRUMENTO PARA FINES ESPECIFICOS DE LA VALIDACION DE CONTENIDO
(JUICIO DE EXPERTO)

Ne

Tratamiento del mensaje

Claridad®

no..-:._!.n-.

Contexto’

Dominio del
constructo’

ftems o Preguntas

SI_| NO

Sl NO

SI_| NO

SI | NO

Considero que la informacidn recibida a través de los programas de
Radio Nuevo Tiempo es veridica y precisa.

¥

£

L

o

Considero que los consejos dados en los programas de Radio Nuevo
Tiempo ayudan a fortalecerme como persona.

v

L

K

4

Considero que la forma de los mensajes de los programas de Radio
Nuevo Tiempo es precisa y adecuada.

J

4

~

L

Considero a la Radio Nuevo Tiempo como un medio eficiente para
compartir el mensaje de salvacién.

L

/

&

e

!Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item.
*En el item todas las palabras son usuales para nuestro contexto.

?E] item tiene relacién con el constructo (Comunicacién externa)
“Elitem evalta el componente o dimensién especifica del constructo (bloques)
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Anexo 15: Criterios generales para validez de contenido del instrumento dictaminados por el

juez

CRITERIOS GENERALES PARA VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO
DICTAMINADOS POR EL JUEZ

1) ¢Estd de acuerdo con las caracteristicas, formas de aplicacién y estructura del

INSTRUMENTO?
sl NO( )

Observaciones......... S

Sugerencias:

2} Asu parecer, ¢el orden de las preguntas es el adecuado?
sl (,4 NO( )

Observaciones:...

Sugerencias: e

3) ¢Existe dificultad para entender las preguntas del INSTRUMENTO?

sty NO( )
Observaciones:
Sugerencias:
4) (Existen palabras dificiles de entender en los items o reactivos del INSTRUMENTO?
sl NO( )
ODIRIVBLIONGE . iiitissiiiiin sisiisnmisstiiamiisssilahaisi o A oo VR i oea
Sugerencias: r—yr- SOOTOUE S UNURNTURRUE USSR OIS SIS (S SSo s LLD s L0 oo o s e
5) ¢las opciones de respuesta estdn suficientemente graduados y pertinentes para cada
ftem o reactivo del INSTRUMENTO?
sl X NO( )
Observaciones.........wmmw PR es NP
Sugerencias: LS
6) ¢Los items o reactivos del instrumento tienen correspondencia con la dimension al que
pertenece el constructo?
S M NO( )
Observaciones:... g

Sugerencias:
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Anexo 16: Carta para la validacion del instrumento por juicio de experto — Oscar Martinez

Villa Unién , 18 de enero del 2016

Lic. Oscar Martinez Pizarro
Director del Centro de Producciones Unién
Presente.-

Apreciado Licenciado:

Aprovecho la oportunidad para saludarlo con el deseo de bendiciones en la labor que
viene desempefiando.

El motivo de la presente es para solicitar la validacién el contenido de los instrumentos
de evaluacién del proyecto de tesis denominado “Diagnéstico de la comunicacién
externa en el pablico oyente de radio Nuevo Tiempo Per(”, perteneciente al Bachiller
Gerson Romero Villa,

Agradezco de antemano su receptividad y colaboracién en el avance de este trabajo de
investigacion.

Muy cordialmente

ctor E.P de Ciencias de la Comunicacién

l.z Mqulno
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Anexo 17: Presentacion del instrumento para validez de contenido — Juicio de experto

INSTRUMENTO PARA LA VALIDEZ DE CONTENIDO
(JUICIO DE EXPERTOS)

El presente instrumento tiene como finalidad medir la guia de observacién, el mismo serd
aplicado a los oyentes de Radio Nuevo Tiempo Per(, quienes constituyen la muestra en
estudio de la validacién del instrumento titulado: “Escala de valoracion del nivel de situacién
de la comunicacién externa en Producciones Nuevo Tiempo Per( en el piblico usuario a nivel

nacional.” W .
Oy
Instrucciones

La evaluacidn requiere de lectura detallada y completa de cada uno de los items propuestos a
fin de cotejarlos de manera cualitativa con los criterios propuestos relativos a: relevancia o
congruencia con el contenido, claridad en la redaccién, tendenciosidad o sesgo en su
formulacién y dominio del contenido. Para ello deberd asignar una valoracién si el item
presenta o no los criterios propuestos, y en caso necesario se ofrece un espacio para las
observaciones si hubiera.

Juez N2: 3 Fecha actual: 18 de Enero del 2016

Nombres y apellidos del Juez: /040"’ /%'w( /GMZ"‘ﬂ :? ,Zwuw‘
Institucién donde labora: UMM’W /?UWM Unmisom

Afos de experiencia profesional o cientifica: j o)

DIRECTOR

Firmay Sello

DNI: «3‘33,7%3.7
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Anexo 18: Validacion de la primera dimension del instrumento

NOMBRE Y APZLUDO: Gerson Danlel Romero Villa

INSTRUMENTO PARA FINES ESPECIFICOS DE LA VALIDACION DE CONTENIDO

TITUTLO DE TESIS: 6 dela de

(JUICIO DE EXPERTO)

Nuevo Tiempo Perd en el piblico usuario a nival naclonsl

Ne

Calidad en el servicio

Dominio del
constructo’

ftems o Preguntas

NO | SI | NO | SI | NO| SI | NO

Sugerenclas

La programacién de Radio Nuevo Tiempo satisface mis
necesidades.

Cuwe i

erpectatves,

Al contactarme con la radio recibo atencién inmediata.

He recibido buen trato por parte de los trabajadores de Nuevo
Tiempo cuando me he contactado con ellos, sea a través de
llamadas, redes socjales o de manera personal.

S |l e
<

Yi
v
/

Considero que el tratamiento de los contenidos de la radio es
preciso y puntual en cada aspecto que trabaja (los programas
inician a su hora, al pedir estudios biblicos o revistas me llegan a su

tiempo oportuno).

JI v (v Y

Ise entiende sin dificultad alguna el enunciado del item.
*En el item todas las palabras son usuales para nuestro contexto.

?El item tiene relacién con el constructo (Comunicacién externa)

“El ftem evalda el componente o dimensién especifica del constructo (bloques)
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INSTRUMENTO PARA FINES ESPECIFICOS DE LA VALIDACION DE CONTENIDO

(JUICIO DE EXPERTO)
Imagen Claridad® e Contexto® ao._. s .
ftems o Preguntas St [NO| S1 | NO | SI | NO NO
Cuando veo el logo, lo identifico inmediatamente con la radio yla \ <« Cwonds s el jinge @ clgen
raisién de la Iglesia Adventista del Séptimo Dia (IASD), g f J S sdeone s M-

Siempre que escucho hablar de Nuevo Tiempo, viene una imagen

Considero que las voces de los locutores son las mds adecuadas a

W

SI
V4

favorable a mi mente. J /\ \, /\ N (onceg R
v4

los tipos de programas que difunde Radio Nuevo Tiempo. /\ ,\ /\
Ayudo a premover la beeme imagen de Nuevo Tiempo por Re Los G
diversos medios, ya sea compartiendo la radio con otros, /\ /\ /\

promoviendo sus redes sociales o apoyando financieramente. /\

Anexo 19: Validacion de la segunda dimension del instrumento

!Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item. %€l item tiene relacién con el constructo (Comunicacién externa)
*En el item todas las palabras son usuales para nuestro contexto. “El item evaltia el componente o dimensién especifica del constructo (bloques)
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INSTRUMENTO PARA FINES ESPECIFICOS DE LA VALIDACION DE CONTENIDO

Anexo 20: Validacion de la tercera dimension del instrumento

(JUICIO DE EXPERTO)
7 1 2 3 | Dominio del
Ne Estrategias comunicativas Claridad Congruencia® | Contexto s
ftems o Preguntas SI | NO | SI NO | sl [ NO| SI | NO
Despiertan mi atencién las publicidades que oigo por la Radio Nuevo Uk g Gt 030 Pof (5 g
1 Tiempo. \ Vv /\ '\ [P T A
Considero que Nuevo Tiempo hace buen uso de sus redes sociales
para difundir sus mensajes mediante sus programas y publicidades
2 de acuerdo a los principios de la Iglesia Adventista del Séptimo Dia /\ /\ /\ \
(IASD).
Considero que Nuevo Tiempo mantiene 4& contacto eficiente y Quiec 105 Aok
3 efigaz con su publico oyente. Vv /\ 2 J
El contenido de los programas de Radio Nuevo Tiempo garantiza mi ..\ w o deson
4 interés de-severde-a-tos-medios por los que se difunde. /\ /\ /\ o, JnTtres
*Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item. %€l item tiene relacién con el constructo (Comunicacién externa)
3En el item todas las palabras son usuales para nuestro contexto. “Elitem evalta el componente o dimensién especifica del constructo (blogues)
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Anexo 21: Validacion de la carta dimension del instrumento

INSTRUMENTO PARA FINES ESPECIFICOS DE LA VALIDACION DE CONTENIDO

(JUICIO DE EXPERTO)

Tratamiento del mensaje

Claridad’

Congruencla’

Contexto®

Dominio del
constructo®

ftems o Preguntas

S|

NO

S|

NO

Sl

NO

Sl

NO

Sugerencias

Considero que la informacidn recibida a través de los programas de
Radio Nuevo Tiempo es veridica ypeeeiss.

v

v

/

/I

Considero que los consejos dados en los programas de Radio Nuevo
Tiempo ayudan a fortalecerme como persona.

Vv

Y/

Considero que la forma de los mensajes de los programas de Radio
Nuevo Tiempo es prasisay adecuada.

J

J

m\)&. m (e [ Als 5 an
wgﬁﬁ‘rvﬁ 2 —QUK\G.. €3 ChA

Considero a la Radio Nuevo Tiempo como un medio eficiente para
compartir el menssje de salvacion.

v

vi

Vv

Vv

'Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item.
*En el item todas las palabras son usuales para nuestro contexto.

?El item tiene relacién con el constructo (Comunicacién externa)
*Elitem evaltia el componente o dimensién especifica del constructo (bloques)
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Anexo 22: Criterios generales para validez de contenido del instrumento dictaminados por el

1)

2)

3)

4)

juez

CRITERIOS GENERALES PARA VALIDEZ DE CONTENI!DO DEL INSTRUMENTO
DICTAMINADOS POR ELJUEZ
¢Estd de acuerdo con las caracteristicas, formas de aplicacién y estructura del

INSTRUMENTO?
st NO( )

Observaciones:

Sugerencias:

A su parecer, ¢el orden de las preguntas es el adecuado?
Si(/) NO( )

Observaciones:

Sugerencias:

{Existe dificultad para entender las preguntas del INSTRUMENTO?
Si( ) NO(.)

Observaciones:

Sugerencias:

{Existen palabras dificiles de entender en los items o reactivos del INSTRUMENTO?
SI( NO( )

Observaciones:...

Sugerencias:

{las opciones de respuesta estdn suficientemente graduados y pertinentes para cada

item o reactivo del INSTRUMENTO?
SI() NO( )
Observaciones:
Sugerencias:
{Los items o reactivos del instrumento tienen correspondencia con la dimensién al que
pertenece el constructo?
SI() NO( )
Observaciones:
Sugerencias:

97



Anexo 23: Presentacion del instrumento para validez de contenido — Juicio de experto — Elar

Condori

INSTRUMENTO PARA LA VALIDEZ DE CONTENIDO
(JUICIO DE EXPERTOS)

El presente instrumento tiene como finalidad medir la guia de observacién, el mismo sera
aplicado a los oyentes de Radio Nuevo Tiempo Perl, quienes constituyen la muestra en
estudio de la validacién del instrumento titulado: “Escala de valoracién del nivel de situacion
de la comunicacién externa en Producciones Nuevo Tiempo Pert en el publico usuario a nivel
nacional.”

Instrucciones

La evaluacion requiere de lectura detallada y completa de cada uno de los items propuestos a
fin de cotejarlos de manera cualitativa con los criterios propuestos relativos a: relevancia o
congruencia con el contenido, claridad en la redaccién, tendenciosidad o sesgo en su
formulacién y dominio del contenido. Para ello deberd asignar una valoracién si el item
presenta o no los criterios propuestos, y en caso necesario se ofrece un espacio para las
observaciones si hubiera.

Juez N2: 4 Fecha actual: 18 de Enero del 2016

Nombres y apellidos del Juez: E lar Condori Benay des

Institucién donde labora: Ll p E U

Afios de experiencia profesional o cientifica: (.\O o.~of

V2

Firmay Sello

ON: Yo 2 & RE D

A
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INSTRUMENTO PARA FINES ESPECIFICOS DE LA VALIDACION DE CONTENIDO
{JUICIO DE EXPERTO)

NOMBRE Y APELUDO: Gerson Daniel Romero Villa TITUTLO DE TESIS: Diag dela externa de Nueva Tiempo Perd en el piblico usuario a nivel nacional
. 1 2 3 | Dominio del
Ne Calidad en el servicio Claridad” | Congruencia® | Contexto S e
ftems o Preguntas st [NO|[ st [ NOo | St [NO[ SI [ NO

La programacién de Radio Nuevo Tiempo satisface mis

1 necesidades. g \ \ ‘ \

He recibido buen trato por parte de los trabajadores de Nuevo . \\
Tiempo cuando me he contactado con ellos, sea a través de \
llamadas, redes sociales o de manera personal.

co
2 Al contactarme con la radio recibo atencién inmediata. w\ . \ \ \ mﬂh«v = S‘W ¥
Considero que el tratamiento de los contenidos de la radio es
preciso y puntual en cada aspecto que trabaja (los programas

4 | inician a su hora, al pedir estudios biblicos o revistas me llegan a su § \\ \\ \\

tiempo oportuno).
ISe entiende sin dificultad alguna el enunciado del item. *El item tiene relacién con el constructo (Comunicacién externa)
*En el item todas las palabras son usuales para nuestro contexto. “Elitem evaliia el componente o dimension especifica del constructo (bloques)

Anexo 24: Validacion de la primera dimension del instrumento
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ion del instrumento

ion de la segunda dimens

Anexo 25: Validac

INSTRUMENTO PARA FINES ESPECIFICOS DE LA VALIDACION DE CONTENIDO
(JUICIO DE EXPERTO)

Imagen

Claridad’

2

Dominio del
constructo®

ftems o Preguntas

NO | SI

NO

NO

Cuando veo el logo, lo identifico inmediatamente con la radio y la
misién de la Iglesia Adventista del Séptimo Dia (IASD).

Siempre que escucho hablar de Nuevo Tiempo, viene una imagen
favorable a mi mente.

7

Considero que las voces de los locutores son las mas adecuadas a
los tipos de programas que difunde Radio Nuevo Tiempo.

N[N N e

Taks e ]ue Xerae

e Aﬁw-hvos) CJL oAy

Ayudo a promover la buena imagen de Nuevo Tiempo por
diversos medios, ya sea compartiendo la radio con otros,
promoviendo sus redes sociales o apoyando financieramente.

%
a
4
7

\..

/

5
>
b
A

!Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item.
*En el item todas las palabras son usuales para nuestro contexto.

%€l item tiene relacion con el constructo (Comunicacién externa)
“Elitem evalia el componente o dimensién especifica del constructo (blogues)
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ion del instrumento

dimens

tercera

ion de la

Anexo 26: Validac

INSTRUMENTO PARA FINES ESPECIFICOS DE LA VALUIDACION DE CONTENIDO
{JUICIO DE EXPERTO)

Estrategias comunicativas Claridad’ | Congruendia® ool!.h-n_
ftems o Preguntas Si_| NO NO | SI | NO NO
Despiertan mi atencién las publicidades que oigo por la Radio Nuevo B

2 de acuerdo a los principios de |a Iglesia Adventista del Séptimo Dia

(1ASD).

Considero que Nuevo Tiempo hace buen uso de sus redes sociales
para difundir sus mensajes mediante sus programas y publicidades \

eficaz con su publico oyente.

Considero que Nuevo Tiempo mantiene un contacto eficiente y

il
i
/

d
\
/]

Contexto®
|

NENENEN

interés de acuerdo a los medios por los que se difunde.

El contenido de los programas de Radio Nuevo Tiempo garantiza mi

#

A

/|

!se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item.

2El item tiene relacién con el constructe (Comunicacion externa)
*En el item todas las palabras son usuales para nuestro contexto. ‘€l item evalGa el componente o dimensién especifica del constructo (bloques)
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Anexo 27: Validacion de la cuarta dimension del instrumento

INSTRUMENTO PARA FINES ESPECIFICOS DE LA VALIDACION DE CONTENIDO

(JUICIO DE EXPERTO)

Ne

Tratamiento del mensaje

Claridad®

ne_._u:._a:n.nu

Contexto

Dominio del
constructo’

tems o Preguntas

Si

NO

Sl

NO

Sl

NO

S| NO

Sugerencias

Considero que la informacién recibida a través de los programas de
Radio Nuevo Tiempo es veridica y precisa.

v

A

yd

no:m_ammm,n:m los consejos dados en los _m.om_.uamm de Radio Nuevo
Tiempo ayudan a fortalecerme como persona.

B

V2

o

Considero que la forma de los mensajes de los programas de Radio
Nuevo Tiempo es precisa y adecuada.

v

S

#

Considero a la Radio Nuevo Tiempo como un medio eficiente para
compartir el mensaje de salvacion.

/-

i

)

ISe entiende sin dificultad alguna el enunciado del item.
3En el item todas las palabras son usuales para nuestro contexto.

’El item tiene relacion con el constructo (Comunicacidn externa)
*El item evaltia el componente o dimensidn especifica del constructo (bloques)
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Anexo 28: Criterios generales para validez de contenido del instrumento dictaminados por el

1)

2)

4)

juez

CRITERIOS GENERALES PARA VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO
DICTAMINADOS POR EL JUEZ

{Estd de acuerdo con las caracteristicas, formas de aplicacién y estructura del
INSTRUMENTO?

Si{e) NO( )
Observaciones:

Sugerencias:

A su parecer, (el orden de las preguntas es el adecuado?

siiA NO( )

Observaciones:

Sugerencias:

{Existe dificultad para entender las preguntas del INSTRUMENTO?
si( ) NO («)
Obsewadones:.....g.xs.f.f?_ ..... en.. el Ko 2 cobve \p,m
‘ for us‘C.J. [ =

wmnmi.wrtwm%&mxk_w A

o Lcan eesones

{Existen palabras dificiles de entender en los ftems o reactivos del INSTRUMENTO?
si( ) NO ()
Observaciones:

Sugerencias:

{Las opciones de respuesta estdn suficientemente graduados y pertinentes para cada
ftem o reactivo del INSTRUMENTO?

SI b4) NO( )
Observaciones:

Sugerencias:

{Los ftems o reactivos del instrumento tienen correspondencia con la dimensién al que
pertenece el constructo?

SI) NO( )
Observaciones:

Sugerencias:
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Anexo 29: Lista de observaciones de los oyentes en el apartado de “Sugerencias y

recomendaciones” de la encuesta

La presente seccion incluye 50 respuestas seleccionadas de entre las 114 que se entregaron

oficialmente al director de Radio Nuevo Tiempo Peru.

La leccion de E.S. sabado a las 5.00 am.

No cortar los sermones de Bullon.

Que la senal llegue al dial FM en Lima.

Hablar de la musica y sus consecuencias, prevencion del abuso familiar porque tengo
muchas amigas que sufren de abuso emocional y fisico y no dicen nada.

Meditacion Bulléon Madrugada 5 AM.

Poner musica de nuestra iglesia y nada que ver con musica evangélica. Y mas temas de
la Biblia sobre todo Daniel y Apocalipsis.

Que sigan con la obra y fortaleciendo a todos con sus mensajes.

Que se acerquen mas a las iglesias para difundir sus programas y conocer los
beneficios de escuchar la radio.

Que haya mas predicacion del evangelio y también mas canticos para alabar a nuestro

Sefor Jesucristo.

10. Evitar el secularismo.

11

. Mas programas para jovenes y de salud.

12. No interrumpir los programas con las pausas de la media hora. No dejar de transmitir

aunque sea periodo de vacaciones o feriados.
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13

14.

15.

16.

17.

18.

19.

20.

21.

22.

23.

24.

25.

26.

. Que haya buena musica que llene el alma tanto en letras y acompafiamiento. Las
recetas de alimentacion que tengan congruencia con E.W.

Les pido también la hora es importante, la hora en cada momento, que pronuncien la
hora.

Colocar musica netamente cristiana. Evitar acompafiamientos con musica medio
movida.

Terapia familiar, terapia (orientacion), educacion para los nifios y adolescentes.

Dar mas tiempo para copiar los ingredientes. Mas programas y ayuda psicoldgica para
el pueblo de Dios.

Se va la sefal y a veces se cruza la sefial. Mdas canciones, me gusta cantar, pongan
acompafiamientos de himnos.

Mas sermones, canciones, historias de nuestros héroes de la Biblia para nifios.

Que cuando se esta escuchando un himno o una alabanza no lo corten a la mitad. Que
las publicidades sean mas amenas y actuales. Que el dial sea mas claro.

Mayor apoyo a conjuntos musicales adventistas independientes.

A veces la audicion se va. La parte técnica deben tener mas cuidado.

Seria bueno difundir coémo escuchar por internet.

Agregar frases de la Biblia en cada espacio musical y del espiritu de profecia.

Que durante la programacion del dia se pasen segmentos, temas para personas que no
son adventistas como los de 3ABN.

En Pucallpa necesitamos de manera urgente una radio adventista porque las influencias

del mundo son grandes, nos queda escuchar radio Maranatha (evangélico).
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27.

28.

29.

30.

31.

32.

33.

34.

35.

36.

37.

38.

39.

No poner musica con bateria. Seria mejor himnos y mayormente mensajes del pastor
Alejandro Bulldn, testimonios de hermanos e himnos a piano o violin.

Hay dias en que no hay radio, necesitamos mas consejos sobre adolescentes y familia,
urgente gracias.

Enfatizar historia de la iglesia, bombardear a tiempo y fuera de tiempo el porqué la
IASD es una iglesia profética; insistir en profecias de Daniel y Apocalipsis.

Mas programas para nifios.

Algunas veces se corta la transmision.

Que los temas sean mas espirituales y con temas de salud. Tal vez dando estudios
biblicos cada sabado y durante la semana también.

Sigan adelante impartiendo el mensaje de nuestro Dios. Gracias. Dios los bendiga.

Que se pueda elegir la favorita de la semana a través de la pagina web (por votos) y
que puedan contestar los pedidos de oracion.

Tener un nexo mas cercano con lideres y pastores. Oramos y apoyamos la compra de
FM radio.

Programa especial para matrimonios y consejos para guiar a los hijos.

Mas producto nacional. Hay mucha presencia de programas de otros paises.

Los programas deben ser cristocéntricos. La musica que se difunde debe ser
cristocéntrica sacra y no musica de otras denominaciones y cantantes cuyo testimonio
no es el de Jesus.

Promover las canciones de otros cantantes desconocidos de la iglesia, siempre los
mismos. Promover nuevos cantantes y locutores con mayor lectura y conocimiento del

tema que tratan.
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40

41.

42.

43.

44,

45.

46.

47.

48.

49.

50.

.Que en cada ciudad donde hay radio debe haber personas que se encarguen del
mantenimiento de la radio, ya que muchas veces hay problemas y sentimos la
deficiencia.

Estudio de la escuela sabatica por dias.

Cobertura nacional con programas locales.

Utilizar el Facebook para compartir videos motivacionales, superacion, historias.
Evitar pasar programas repetidos.

Que se presenten temas proféticos.

En el programa de hogar que dan a las 9 a.m. sean invitados psicologos con bastante
experiencia, o sino el pastor que sabe de hogar y familia, puede orientarnos mejor, ya
que una srta o recién egresado que no tiene familia no puede guiarnos al respecto.
Temas acerca de la 2da venida de Jesus, profecias.

La sefal se va continuamente y hay que apagar la radio porque se quedé en ruido.

Que no corten cuando no haya concluido un tema.

Un programa que hable de conquistadores, aventureros JA.
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Anexo 30: Andlisis FODA de Radio Nuevo Tiempo Peru

Analisis desarrollado de acuerdo a las encuestas presentadas y a la observacion

participativa.

Fortalezas
- Tiene un publico afianzado.
Es reconocida por su mensaje diferente
y constructivo.

Fuerte presencia en varias ciudades del

Oportunidades
- Tiene contacto con organizaciones
similares como Radio Fiesta, RPP y Canal
N.
Ha fortalecido sus vinculos con la Iglesia

Adventista del Séptimo Dia y

pais.
organizaciones afines como la Clinica
Good Hope, ADRA, entre otras.
Debilidades Amenazas

No tiene sefial en FM en la capital del
pais.
Difiere de otras emisoras de radio en
cuanto a sintonia.
No se da continuidad o seguimiento a

ciertos proyectos.

No recurren a recibir ingresos de la misma
forma que otras emisoras de radio.
El transmitir a la par con Nuevo Tiempo
Brasil puede generar confusiones en sus
oyentes.

La sefal es inestable en varios lugares.
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