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caracter nacional.
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Prefacio

Inmediatamente después de los ataques terroristas del 11 de setiembre, las
estaciones de radio de los Estados Unidos improvisaron de manera brillante.
Algunas trabajaron con las estaciones hermanas que tenian formatos
exclusivamente noticiosos y transmitieron su informacion. Otras transmitieron
musica patriética que tenia muy poco en comun con el formato musical que las
caracterizaba normalmente. Y muchas otras emisoras cambiaron su formato
hacia programas de didlogo de manera que los oyentes pudiesen expresar cOmo
se sentian.

Muchos emisoras se preguntaron ;cOmo estos cambios temporales de formato
afectarian las cifras que caracterizaban a su estacién?. Pero a medida que
empezé a examinarse estos asuntos, rapidamente se descubrié que la pregunta
real era la siguiente: ¢Cudl era el rol de la radio durante esta crisis nacional? y ¢qué

es lo que se puede aprender de lo que sucedid, para estar mejor preparados en el

caso desafortunado de enfrentamiento a otra situacion similar?

Este informe no fue creado para proporcionar un panorama histérico. Se espera,
que al examinar lo que sucedidé en torno a la tragedia del 11 de setiembre, los
programadores tengan un insight sin precedentes acerca de lo que deberian

tomar en cuenta si deben afrontar servicios similares otra vez.
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La hora luminosa de la radio

Arriba y abajo del dial, las estaciones de radio de todo el pais dejaron de lado los
comerciales y la musica a favor de las noticias y los didlogos con la poblacién
luego de que el primer avion se estrellara contra el World Trade Center el 11 de
setiembre. Durante ese dia y las semanas que siguieron, la radio reforzé su rol
como arquitecto de la comunidad, como dijo wn gerente de operaciones de una

emisora: “la cafeteria de la aldea global”.

En todos los lugares, los oyentes dependieron de sus estaciones de radio para tener la
oportunidad de dar a conocer sus sentimientos y oir los de sus vecinos, y al hacer esto

la radio ayudo a que la nacién estreche sus vinculos e inicie el proceso de curacion.

La radio se coloc6 a la altura de las circunstancias, y todos los que trabajamos en
Arbitron jamas nos hemos sentido mas orgullosos de laborar en esta industria. Al
evaluar el rol especifico de la radio durante la crisis, las estaciones pueden estar mejor
preparadas si debemos enfrentar otra crisis a nivel nacional en el futuro. Realmente

esto no es algo en lo que queramos pensar, pero debemos hacerlo.

Sinceramente,

Steve Morris
Presidente y Oficial Ejecutivo en Jefe
Arbitron Inc.
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La nueva situacion normal

La radio también tiene una nueva situacion normal. Luego de la tragedia, la radio
parece haber redescubierto que su aspecto mas fuerte e importante es servir como
conexion entre los oyentes. Posee un vinculo con las audiencias que ningun otro
medio puede reclamar: “Si son malas noticias, prefiero que sean mis amigos quienes
me las digan”.

Ahora mas que nunca es necesario que cada estacion de radio se prepare a si misma
para este mundo cambiado en el que vivimos. Es importante discutir, al menos de
manera informal, como podrian estar mejor preparados si una vez mas son llamados

para ayudar a los oyentes a entender y enfrentar una crisis futura.

¢Cual es su plan para la nueva situaciéon normal?
Sinceramente,
Owen Charlebois

Presidente de los Servicios de Medios para los Estados Unidos
Arbitron Inc.
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La investigacion
Fue disefiada para:

Ayudar a las emisoras a mantener y aumentar los niveles de audiencia durante
una crisis nacional.

Generar informacion (til para vender tiempo de publicidad durante una crisis.

Identificar los puntos fuertes de la radio en el servicio y apoyo de la comunidad.
Fue dirigida a:

Los propietarios de estaciones de radio, gerentes, directos de programacion y
gerentes de ventas.
Puede ser de gran interés para los compradores de medios y que incentivara

su uso creciente de la radio durante tiempos de crisis.

Detalles de la investigacion:

Muestra aleatoria de portadores de los diarios de investigacion de Arbitron
mayores de 12 afios durante el verano del 2001, tercera semana (6 al 12 de
setiembre) y la cuarta semana (13 al 19 de setiembre).

Durante el 19 de octubre y el 5 de noviembre se realizaron 1500 entrevistas
telefénicas. Estas tuvieron una duracion aproximada de 10 minutos cada una.

Los temas incluyeron el uso de los medios durante el 11 de setiembre, las
percepciones sobre la respuesta de la radio a los ataques, y los cambios en el
estilo de vida desde el 11 de setiembre.

Analisis de la informacion de campo del verano y otofio del 2001.

Reunidn rapida con los consultores que buscaba generar ideas para determinar
gué informacion era importante para las estaciones de radio.

Conversaciones personales de caracter inquisitivo con 30 individuos que llevaron
los diarios de investigacion durante el verano del 2001.
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Resumen ejecutivo

Urgidos por los ataques terroristas a los Estados Unidos del 11 de setiembre del 2001,
Arbitron realizé una investigacion a nivel nacional para ayudar a la industria de la

radiodifusion a aclarar la naturaleza del rol de la radio durante una situacion de crisis.

La investigacion fue disefiada para ayudar a los propietarios de grupos, gerentes y
directores de programacion a mantener sus emisoras como elemento importante para
los oyentes durante los tiempos de crisis y para apoyar a las comunidades que sirven.
El estudio pretende también ayudar a los anunciantes y a las agencias a comprender

el valor de la radio durante estos tiempos problematicos.

Ademas, demuestra que los oyentes creen que la radio realiz6 una labor destacada
durante la crisis, y que fue especialmente valiosa ayudandolos a recuperarse de la
tragedia nacional y regresar a la normalidad. Los principales resultados se resumen a

continuacion.

El rol de la Radio durante una crisis nacional esta basado en reentrevistas con
1,500 personas de mercados continuos que fueron “seguidos” durante las Ultimas dos
semanas del verano del 2001 (del 5 al 19 de setiembre); un sorprendente 44.5% de
aguellos invitados a la reentrevista decidieron participar. Ademas de las reentrevistas,
el estudio incluyé también muchas horas de escuchar la informacion grabada en los

diarios y una revision de muchas de las paginas de comentario de los diarios.

Una vez que la informacion fue recogida y tabulada, en un movimiento sin
precedentes, Arbitron invitd a una cantidad de lideres importantes de la industria a

revisar la informacion y a proporcionar input que ayudaria a perfilar este estudio.
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Resultados importantes

De aquellos tabulados, el 91% otorg6 a la radio un 5, 6 0 7 en una escala de 1 a 7

cuando se les pregunto cuan bien la radio cubri6 el ataque el Dia Uno.

El poder de la radio realmente se mostré en toda su amplitud luego del 11 de
setiembre, cuando la radio se convirti6 en un mecanismo de lucha, ofreciendo a los
oyentes un sentimiento de comunidad y conexion. Fuese invitando a los oyentes a
llamar o apoyando la colecta de fondos para las familias de las victimas, la radio
ofreci6 a la gente algo positivo para hacer (uno de cada cinco entrevistados contribuy6
con los esfuerzos juntando fondos). El 65% de los oyentes afirmé que la radio les
ayudé a enfrentar la crisis.

La mayoria de los oyentes (el 94%) se mantuvo fiel a las emisoras que eran sus
faworitas antes del 11 de setiembre, en parte debido a que éstas cambiaron su
programacidn durante la crisis y los oyentes tuvieron la posibilidad de mantenerse al
tanto de lo que estaba sucediendo. Alrededor del 30% de los norteamericanos cree

gue escucha mas la radio desde los ataques.

La radio estuvo a la altura de las circunstancias y actué de manera brilante.
Considerando esto, las estaciones de radio deberian estar mejor preparadas

desarrollando un plan para ponerlo en marcha si se enfrenta otra situacion de crisis.
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La programacion: resultados importantes

Los ataques del 11 de setiembre fueron un evento visual, y tal vez el mas grande de
nuestras vidas. La television fue la eleccion principal para los norteamericanos que
buscaban informacion ese dia. Aunque no fue la fuente principal de informacién en
muchos casos, hay una opinién unanime respecto a que la radio realizé una labor
increible manejando el evento. Mas del 95% de los entrevistados sentian que su

estacion de radio favorita reacciond de manera adecuada ante los ataques.

La cobertura inicial de los ataques correspondid a la television, pero entrevista tras
entrevista, fue evidente que el proceso de curacién y promocion de la comunidad
fueron claramente el rol y el aspecto mas fuerte que caracterizé a la radio. Segun las
palabras de uno de los entrevistados para esta investigacion, la radio “limpid¢” y ayudé
a “unir” al pais. Mas de la mitad de los norteamericanos creia que la radio los habia

ayudado a enfrentar la crisis.

Algunas afirmaciones:
“La musica es mejor que cualquier medicamento”.
“[La radio ayudd] manteniendo la normalidad en nuestras vidas”.
“[La radio] me hizo sentir parte de la comunidad y me conecté a un grupo de
personas”.
“[En la radio podia] escuchar a las personas hablar sobre lo que estaban
sintiendo”.
“[La radio] te hacia sentir que no estabas solo”.
“Me senti feliz de escaparme de la televisiéon y escuchar musica”.
“[Las estaciones de radio] te mantuvieron la mente fresca y te llevaron de

regreso a la normalidad”.

A pesar de que esta fue una historia nacional, hubo distintas reacciones entre los
ciudadanos norteamericanos. Las diferencias se debian a la edad y a la ubicacién
geogréfica. Solamente la radio tuvo la capacidad de atender a cada grupo. El poder de
la radio de dirigirse a edades, regiones y razas especificas permiti6 a este medio
satisfacer nuestras necesidades particulares de una manera en que la red de la

television jamas habria imaginado.
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Para sorpresa de muchos, la mayoria de los norteamericanos no abandond la estacion
de radio que estaban escuchando al momento de los ataques. Es importante
mencionar que la mayoria de las emisoras cambiaron inmediatamente la programacién
y trabajaron para satisfacer las necesidades informativas de sus oyentes, minimizando

la necesidad de los oyentes de abandonarlos.

Casi el 60% de los oyentes eran conscientes de que las estaciones de radio
auspiciaban eventos pro fondos. De este 60%, casi uno de cada cuatro individuos
contribuy6 de manera personal. Los oyentes veian como algo muy positivo que los

anunciantes contribuyesen a un fondo de ayuda.

Los ataques cambiaron nuestra manera de pensar. La mayoria esta de acuerdo en
gue las cosas nunca mas volverdn a ser las mismas. Casi la mitad de los oyentes
informd sobre un creciente interés en la religion y su espiritualidad. Los oyentes se
muestran mas patriotas que nunca. Muchos de ellos cuentan haber colocado banderas
en su casa y en su vehiculo.
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¢Aumento la audiencia de laradio? jSi!

Una de las preguntas mas frecuentes era: “¢Qué sucedié con la audiencia de la radio
el 11 de setiembre y los dias y meses subsiguientes?”

Se puede responder a esta pregunta de dos maneras distintas:

1. Las primeras reentrevistas con los portadores de los diarios arroj6 esta informacion;
casi un tercio de todos los norteamericanos respondié “Estoy de acuerdo” o “Estoy
muy de acuerdo” a la afirmacion “Me descubro a mi mismo escuchando mas la radio

desde el 11 de setiembre”.

Entre los chicos de 12 a 17 afios de edad, el porcentaje de “Estoy de acuerdo/Estoy
muy de acuerdo” fue de casi el 50%.

2. Como se puede observar en los siguientes graficos, la radio mostré claramente un
uso incrementado en los 10 mercados principales durante el mes de setiembre. En
promedio, el rating de las personas que estan usando la radio aument6 de 15.5
durante la semana (incluyendo tanto el 11 como el 12 de setiembre) a 17.7 el dia de
los sucesos, un incremento de mas del 14%. Y del Verano del 2001 hasta el Otofio del
mismo afo, la mayoria de estos mismos mercados mostré un incremento en la

audiencia’.

Mercado = Verano 01/F Otofio 01/F Mercado Verano 01/F Otofio 01/F
3 3
Nueva York 16.1 17.1 Filadelfia 16 16.8
Los Angeles Washington D.C
15..4 15.4 14.7 14.6
Chicago 16 16.2 Boston 15.3 15.2
San Francisco Houston/Galveston
13.6 14.3 16.2 16.6
Dallas/Ft. Detroit
Worth 15.2 14.6 15.4 15.5

" El 11 de setiembre del 2001 fue un dia martes. Era el dia siguiente del ultimo dia... de la
semana siguiente a la Ultima, de la encuesta del verano. Una nota metodoldgica acerca de la
informacion consiste en que es evidente que el diario de Arbitron ain realiza un excelente
trabajo cuantificando la audiencia de la radio. El diario se mostré receptivo al pico causado por
el ataque terrorista en la audiencia de ese dia, incluso con una muestra de una sola semana
(un doceavo de la muestra de la encuesta total del verano).
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La historia de una estacion de radio

La mayoria de los norteamericanos se volvié hacia la televisién para seguir la serie de
eventos visuales que se desarrollaron en la mafiana del 11 de setiembre. En la ciudad
de Nueva York, en donde ocurrid gran parte de la tragedia, ocho de las estaciones de
television mas grandes de la ciudad estuvieron fuera del aire al menos durante un dia
puesto que sus transmisores estaban sobre la cima de la Torre Norte. Si bien las
estaciones aun eran capaces de llegar a los espectadores a través del cable o la
television satelital, la radio se convirtié en la fuente principal de noticias para muchos
de los mas de 15 millones de personas segun la poblacién mayor de 12 afios de edad
estimada por el Metro de Nuevo York.

Radio 1010 WINS-AM es una de dos nuevas estaciones de radio propiedad de Infinity
en la ciudad de Nueva York. Entre las 10 y 11 a.m. —hora que comenzé 20 minutos
después de que un avién de aerolinea se estrellara contra el Pentagono y 10 minutos
después de que la primera de las dos Torres del World Trade Center se derrumbara-
Radio WINS tuvo un porcentaje de 23.9 de audiencia. Eso significa que uno de cada
cuatro individuos de 12 a mas afios de edad que estaba escuchando radio WINS. El
rating promedio por cuarto de hora (AQH por sus siglas en inglés) de la estacion
durante esa hora fue de 6.1, lo que significa que una de cada 16 personas de 12 o
mas afios que viven en el area del Metro de Nueva York estaba escuchando radio
WINS.

Segun Bob Michaels, vicepresidente de Servicios de Programacién de Arbitron, entre
las 10 y las 10:15 a.m. del 11 de setiembre del 2001, “WINS tuvo lo que Arbitron
considera el mas alto estimado promedio por cuarto de hora personal para un Unico
cuarto de hora en la radio. Durante este periodo de 15 minutos, el promedio por cuarto
de hora estimado de radio WINS para las personas mayores de 12 afios fue de
943,000, casi nueve veces mas que la audiencia promedio por cuarto de hora personal
estimada para la emisora en ese mismo momento la semana anterior al 11 de

setiembre”.
“De cualquier manera que usted vea esto, la audiencia de radio WINS el 11 de

setiembre fue enorme, especialmente en el pico de esa mafiana entre las 10 y 10:15

a.m’, afirma Michaels. Dada la capacidad de la radio de ser llevada y de ir casi a

12
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cualquier lugar en el que se encuentre el oyente, ningin otro medio puede
proporcionar la informacion actualizada de manera mas rapida que ella. Las
estaciones de radio con formatos de conversacion proporcionaron luego apoyo
emocional a muchas personas, ayudando a los oyentes a enfrentar la crisis luego de
que pasara el shock inicial. Tal como lo sefialan los estimados de Arbitron para radio
WINS, no se puede predecir cémo un desastre particular —sea de naturaleza humana
0 natural- afectara la capacidad de los distintos medios de comunicacién para llegar a
sus audiencias.

El 11 de setiembre, la mayoria de las mas de 13,000 estaciones de radio del pais se
convirtieron en estaciones de radio, y sin importar el promedio por cuarto de hora y los
porcentajes de audiencia que generaron, ellas realizaron un trabajo espléndido desde
todos los puntos de vista.

Radio 1010 WINS-AM de Nueva York el 11 de setiembre.

FIG 1: Individuos mayores de 12 afios de edad; promedio de personas por cuarto de
hora.

1010 WINS-AM, New York, 9/11

FIG 1: Persons 12+, AQH Persons by Quarter-Hour
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FIG 2: Individuos mayores de 12 afios. Porcion de promedio por cuarto de hora.
- Porcién de promedio por cuarto de hora de Radio WINS -AM.
- el martes anterior al 11 set.

FIG 2: Persons 12+, AQH Share
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Analisis de los diarios (reportes) de investigacion

Muchos de los diarios contaron la historia de los oyentes que se enteraron de los
hechos en la radio y luego cambiaron a la television para ver el desarrollo de los
eventos.

A continuacion, algunos extractos de los diarios:

- Los Angeles, martes 11 de setiembre del 2001, Verano del 2001, Fase 3, Semana 3.
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Charleston, martes 11 de setiembre del 2001, Verano del 2001, Fase 3, Semana 3.
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En otros reportes de diario durante la semana siguiente al 11 de setiembre se refiere al
efecto terapéutico de la radio en los oyentes:
- “Escuchar la radio durante la semana pasada ha sido para mi el mejor y mas grande

alivio luego de esta horrible tragedia en los Estados Unidos.

- Los oyentes apoyaban y casi esperaban que la radio recolectara fondos.

“Considero que es tragico que los terroristas hayan atacado EE.UU. Es bueno que las
estaciones e radio soliciten donaciones y que nos mantengan al dia con las noticias”.

En gran cantidad de diarios observamos a los oyentes sintonizar al radio y luego
guedarse con la estacion todo el dia.
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Entrevistas personales

Por otro lado, se realizaron entrevistas personales a 30 individuos que llenaban los
diarios de Arbitron durante el verano del 2001. Los siguientes parrafos detallan los

resultados mas importantes

a.- Un sentimiento de comunidad

En cierta manera, la radio se transform6 en un mecanismo de lucha, ofreciendo un
sentimiento de comunidad y de conexidn. Ya sea invitando a los oyentes a llamar o
apoyando la recoleccién de fondos, las estaciones de radio ofrecieron a las personas
gué hacer en una situacién en la que no se podia hacer nada.

Varios encuestados se refirieron a la oportunidad que proporcionaron las emisoras
cuando permitieron a los oyentes expresarse en el aire para compartir sus
sentimientos. Un encuestado de Milwaukee afirmaba haberle gustado “escuchar a
otras voces” compartiendo sus sentimientos en relacion a los ataques. Un hombre de
Playa Virginia dijo que las personas que estaban pasandola mal al enfrentarse con sus
emociones (sus palabras fueron “justificando sus emociones”) tuvo la oportunidad de
saber que sus vecinos sentian los mismos temores y hacian las mismas preguntas.

Eso lo reconforto.

La mayoria de los entrevistados se mostrd positivo en relacion a que las estaciones de
radio se hubiesen unido a la recolecta de fondos o de sangre (juna mujer dijo haber
escuchado que una emisora ofrecia gratis tatuajes de la bandera americana!). La
sensacion era que una estacion podria hacer esto por el rating en cualquier otro
momento, pero no en una situacion tan seria como los ataques terroristas.

b.- ¢Qué hacer la préxima vez?

Se solicitd a los encuestados que ofrezcan su consejo a las estaciones de radio en el
caso de que un ataque similar o una crisis nacional vuelva a ocurrir. Si bien esta es un
area que lleva a si misma a un estudio cuantitativo, fue interesante descubrir que la
mayoria de las personas sugirieron que no se podia haber hecho mucho mas de lo

gue hicieron las radios durante los dias siguientes al 11 de setiembre.

16



Rol de la Radio Durante una Crisis Nacional Comité de Radio

Esta respuesta parece ser una combinacion de dos lineas de pensamiento. En primer
lugar, hay un entendimiento de la complejidad del evento, de que nadie puede estar

listo para cubrir tal ataque sin precedentes y tan devastador.

En segundo lugar, esta la expectativa por el rol de la radio. Aquellos que dijeron que la
radio hizo todo lo que pudo haber hecho estaban afirmando también que el medio hizo

todo lo que ellos esperaban que hiciera.

El consejo que podemos recoger se refiere menos a la radio que a la frustracion de los
oyentes que se sentian abandonados en la oscuridad por los eventos tan aplastantes.
Fuera de las imagenes dramaticas y el horror del fuego y la destruccion, la informacion
real surgié lentamente. Los medios electronicos fueron inundados con especulaciones
y comentarios. Incluso un encuestado de Milwaukee solicit6 que las emisoras
“verificaran los hechos”. De manera similar, un hombre de Filadelfia sugirio,
“Concentrarse totalmente en las noticias sobre la situacion de emergencia y
proporcionar detalles de manera inmediata, informando todo, no dejando ninguna

informacion fuera”.

En el caso de las estaciones que se dedican a transmitir musica, hubo un llamado para
“Transmitir mas noticias y menos programacion normal”, segun las palabras de un

hombre de Playa Virginia.

Sin embargo, ese sentimiento no era universal. Cualquiera que sigui6 los hechos por

la television solamente podia especular qué era lo que su estacién de radio favorita
estaba haciendo.

¢Cuanto tiempo debian las estaciones de musica transmitir noticias y no su

programacion regular? Existia consenso en que debian hacer esto “hasta que no

hubiera novedad”. Ciertamente se enjuiciaba el accionar de las emisoras.
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Resultados en las ventas y recomendaciones

Los norteamericanos se sienten obligados a apoyar la economia.

Muy pocos norteamericanos pospusieron realizar compras de cualquier tipo debido
a la crisis.

Los anunciantes deben considerar seriamente involucrarse en el esfuerzo por
aliviar la situacion.

Esto es particularmente cierto para los minoristas que se dirigen a un publico joven.
El 40% de todos los norteamericanos apoyara a aquellos que apoyen los esfuerzos
de alivio.

Los oyentes apoyan que contindien los concursos de radio.

Dirigirse a los consumidores a través de la radio ain continda siendo muy facil.
Grandes cantidades de consumidores se mantuvieron fieles a sus estaciones de
radio favoritas.

La radio realiz6 una labor destacada durante la crisis. Casi un tercio de todos los
norteamericanos informa que escucha ahora mas la radio que antes del ataque
sufrido. Esto es particularmente cierto para los consumidores de radio hispanos y
de raza negra.

Uno de cada cinco oyentes de estaciones de musica participé en las actividades de
recoleccion de fondos de su emisora favorita. Esto pone de relieve el poderoso rol
que la radio local desempefia en la vida de los norteamericanos durante estos
tiempos terribles. Destaca también el poder de la radio para promocionar la
comunidad.

La vida es distinta. Una abrumadora cantidad de norteamericanos considera que
“las cosas” han cambiado para siempre como resultado del ataque del 11 de
setiembre. La radio, como fuente de informacion confiable e inmediata, es
considerada para un futuro crecimiento.

De los encuestados, el 58% dijo que le parecia adecuado que las estaciones de
radio transmitieran comerciales el dia siguiente o dos dias después de un suceso
terrorista.

Alrededor del 61% sefalé que los anunciantes debieron haber continuado
transmitiendo los comerciales un dia o dos después.

Segun algunas de las entrevistas mas profundas, los oyentes perciben a los

comerciales como parte del “retorno a la normalidad” que tantos anhelan.
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Réditos de la radio

Como se muestra en el cuadro a continuacion, durante el 2001, los réditos por las
ventas de publicidad en la radio fueron menores en 7.4% en relacion al afio anterior. Si
bien puede resultar tentador culpar al 11 de setiembre por los ingresos perdidos, una
mayor investigacion nos demostrar4 que estdbamos en recesion en el momento en

que sucedieron los ataques terroristas.
El seguimiento cronolégico de los hechos econdmicos que presentamos luego

pretende poner en perspectiva las ramificaciones econémicas del 11 de setiembre.

Crecimiento general de los réditos de la radio para 2001.
Réditos estimados de la radio (en billones)

2001 OVERALL RADIO REVENUE GROWTH Estimated Radio Ravenue (in billions)

Source: RAB
NETWORK
LOCAL NATIONAL ESTIMATE TOTAL
2001 $14.552 2001 $2.898 2001 $.910 2001 $18.360
{-d%:) (-18%) {-9%) (-7.4%)
2000 $15.223 2000 $3.596 2000 $.998 2000 $19.819

Local and national revenues are based on a pool of more than 100 markets, as reported by the accounting firm of Miller
Kaplan Arase & Co.

Fuente: RAB

Los réditos locales y nacionales estan basados en un pool realizado en mas de 100 mercados,
como informa la empresa de contabilidad Miller Kaplan & Co.
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