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Caracterización de Audiencias, Grupos de Valor y Peticionarios de RTVC

En el marco del Modelo Integrado
de Planeación y Gestión (MIPG)

“Caracterizar es un ejercicio investigativo que busca identificar y obtener 
información sobre las particularidades (características, necesidades, 
intereses, expectativas y preferencias) de la ciudadanía y los grupos de valor 
con los que interactúa una entidad con el fin de agruparlos o segmentarlos 
de acuerdo con atributos o características similares.”

(Función Pública, 2022, pág. 09)
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RTVC Sistema de Medios Públicos, da a conocer la Caracterización 
de Audiencias, grupos de valor y peticionarios la cual ha sido 
diseñada para identificar las particularidades, intereses, 
necesidades, expectativas y preferencias de la población 
objetivo a la cual está dirigida.

En ese sentido, RTVC continuamente está en el proceso de actualizar la 
caracterización de sus principales usuarios e interesados que han tenido un 
acercamiento con los diferentes servicios que se prestan por la entidad. En 
tal virtud con la información que se recopila, de alguna manera aporta en la 
formulación de acciones focalizadas hacia la calidad y mejora del servicio.

En cumplimiento, a la categoría número 2 del Autodiagnóstico de Planeación 
Institucional1 “Identificación de los grupos de valor y sus necesidades” en 
la cual se solicita además “Clasificar los grupos de personas (naturales o 
jurídicas) dependiendo de características similares (necesidades, problemas, 
ubicación territorial entre otras”, La Coordinación de Planeación presenta 
este análisis cuantitativo y cualitativo con cifras actualizadas de aquellos 
usuarios que han interactuado en las diferentes plataformas digitales de las 
marcas de la entidad, como también aquellos ciudadanos que han solicitado 
diferentes requerimientos a la entidad a través de la atención de PQRS. De 
la misma manera, la identificación de grupos de valor o interesados que 
mantienen una comunicación continua con las diferentes áreas de RTVC en 
búsqueda de soluciones a necesidades o expectativas que requieren.

Como se podrá apreciar durante el desarrollo del análisis del informe, las 
cifras que se proyectan de la información que reporta el Centro de Inteligencia 
y Monitoreo de Audiencias y la Coordinación de Relacionamiento de la 
Ciudadanía y Audiencias a través de los propios Sistemas de Información.

De la misma manera, se podrá visualizar algunas necesidades que fueron 
identificadas por las áreas de RTVC.

El presente informe adopta los lineamientos de la Guía Lenguaje claro de 
RTVC2 donde se garantiza la claridad, utilidad, accesibilidad, oportunidad y 
coherencia de la información que se le ofrece a la ciudadanía, usuarios y 
grupos de interés, con el propósito de generar una mejor confianza sobre la 
información que se pone a disposición.

Introducción

1  Autodiagnóstico del MIPG-Planeación Institucional, Actividad de gestión No.9 
2 Guía de Lenguaje claro RTVC: Garantizar la claridad, utilidad, accesibilidad, oportunidad y coherencia de la información
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Datos importantes

¿Qué es Caracterizar?

Según la definición de la mercadotecnia para el sector público es “El proceso 
de subdividir un mercado en subconjuntos (segmentos) de ciudadanía 
y grupos de valor de entidades públicas que se comportan de la misma 
manera o tienen necesidades similares”

¿Cuáles son los grupos de valor?

Según los términos del Manual Operativo MIPG3, los grupos de valor son 
personas naturales (ciudadanos), jurídicas (organizaciones públicas o 
privadas a quienes van dirigidos los bienes y servicios de una entidad) o 
individuos u organismos específicos receptores de los resultados de la 
gestión de la entidad.

¿Quiénes son Audiencias?

Son todos aquellos que de alguna forma interactúan directamente con los 
contenidos ofrecidos por RTVC en cumplimiento de su misionalidad, entre 
ellos: 

3 Manual Operativo de MIPG, versión 4, Página 32

• Usuario: Es una persona que navega por nuestros sitios web, este 
indicador se mide a través de la IP o ID del navegador desde donde 
se ingresa al sitio web en un periodo de tiempo específico. El término 
también puede referirse a una persona que es miembro de una red 
social y tiene interés por pertenecer a una comunidad especifica 
como una marca o producción.

• Televidente: Persona que consume contenidos audiovisuales vía TV.

• Oyente: persona que sintoniza contenidos radiales a través de algún 
dispositivo, respondiendo al estudio su hábito de escucha radial más 
reciente en el día de ayer o durante los últimos treinta días en el Estudio 
Continuo de Audiencia Radial ECA.

¿Quiénes son peticionarios?

Son quienes por decisión propia interactúan iniciando cualquier tipo de 
actuación para solicitar, entre otras cosas, la intervención de la entidad 
para el reconocimiento de un derecho.
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¿Para qué se caracteriza la población?

•	 Formulación y reformulación de políticas, programas y proyectos que 
atiendan necesidades reales y condiciones de la población.

•	 Formulación y reformulación de planes de acción.
•	 Diseñar productos y servicios.
•	 Ampliar canales institucionales.
•	 Realizar un rediseño institucional.
•	 Fortalecer los escenarios de relacionamiento.
•	 Responder de mejor manera a las necesidades e intereses de la 

ciudadanía y grupos de valor.
•	 Retroalimentar la gestión interna.

¿En qué puede aportar la caracterización en la gestión de la entidad?

1.	 Transparencia y acceso a la información

•	 Identificar necesidades de acceso a información.
•	 Identificar el lenguaje que debe ser usado para dirigirse a los ciudadanos, 

usuarios o grupos de valor.
•	 Diseñar una estrategia de comunicaciones adecuada a las condiciones 

de la población objetivo.

2.	 Mejora del servicio al ciudadano y trámites

•	 Diseño o adecuación de la oferta institucional.
•	 Mejora de trámites (diseño de estrategias de simplificación que respondan 

a las necesidades de los usuarios).
•	 Diseño de una estrategia de mejoramiento y ampliación de canales de 

atención.
•	 Diseño de los procesos de servicio al ciudadano y atención de PQRS.

3.	 Espacios de participación ciudadana y rendición de cuentas

•	 Identificar información de interés para la ciudadanía y lugares de 
encuentro.

•	 Diseño de una estrategia de rendición de cuentas.
•	 Diseñar ejercicios de participación ciudadana a partir de intereses de la 

población.
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Identificar las principales características de las audiencias que son 
consumidores de contenidos de los canales de televisión, Radio y Digital de 
las diferentes marcas de RTVC. Así como también los peticionarios y grupos 
de valor que por su relación hace parte de la gestión de la entidad. 

Objetivos Específicos

•	 Caracterizar la audiencia que a interactuado con los contenidos de 
televisión radio y digital.

•	 Caracterizar los peticionarios que han requerido solicitudes a RTVC.
•	 Caracterizar los principales grupos de valor que interactúan con las áreas 

de RTVC.
•	 Identificar las principales necesidades y/o expectativas de los 

peticionarios y grupos de valor de RTVC

Objetivo General
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Metodología

Como parte del ejercicio se tomó como referente los lineamientos de la 
Guía de caracterización de ciudadanos, usuarios y grupos de interés del 
(Departamento Nacional de Planeación, 2019). Sin embargo, también se tomó 
como referente algunos apartados de la nueva Guía de caracterización de 
ciudadanía y grupos de valor de la (Función Pública, 2022). De esta manera 
se plantearon las siguientes etapas:

•	 Priorizar variables e identificar mecanismos de recolección de 
información: Se utilizó el instrumento de priorización de variables 
sobre la cual se determinaron variables geográficas e intrínsecas 
que determinan información clave de los usuarios y grupos de valor. 

•	 Recolectar y consolidar datos: Se contó con información de bases de datos 
de: Audiencias de usuarios digitales que han interactuado en Radio Nacional 
de Colombia, Radiónica, Señal Colombia, Canal Institucional y plataformas 
de redes sociales, así mismo con base de datos con información de PQRS 
a llegadas por medio de los diferentes canales de atención. Los datos 
recolectados están comprendidos entre 1 enero al 30 de septiembre de 2022. 

•	 Analizar de características: A partir de la información recolectada se 
analizaron variables demográficas, geográficas y algunas variables 
intrínsecas de las características tanto de las audiencias como de los 
peticionarios.
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Ficha Técnicas de fuentes de 
información

Audiencias de televisión radio y digital

Los datos para la presente caracterización de Audiencias se extraen de fuentes 
de información externas donde se registra las cifras del comportamiento 
de Audiencias. Estos datos son validados por el Centro de Inteligencia y 
Monitoreo de Audiencias.

Para el análisis completo de los datos, se realizó cruce de las siguientes 
bases de datos por tema:

•	 Adobe Analytics – Sitios web
•	 Impact Hootsuite & Brandwatch – Redes Sociales
•	 IBOPE: Herramienta - “Choices” // Estudio - TGI (Target Group Index) // 

IBOPE: IWKS Rating // IBOPE: Instar Analytics – Televisión
•	 Herramienta: TomMicro / Estudio: ECAR - Radio

Los datos tuvieron un proceso de revisión de calidad y validación de las 
propias fuentes de información, posteriormente a través de hojas de cálculo 
se estructuraron tablas dinámicas donde se tuvo un total de 886 registros 
que fueron objeto de análisis para la presente caracterización.

Grupos de valor e interesados

Los grupos de valor o interesados en RTVC se clasifican como primarios 
aquellos que mantienen una relación contractual directa con la entidad 
entre ellos (ciudadanía, comunidades impactadas por la infraestructura 
tecnológica, servidores públicos , contratistas de RTVC, socios, órganos de 
dirección y administración) de la misma manera están aquellos que se 
clasifican como secundarios aquellos que influyen de una manera menos 
formal entre los que se encuentran (entidades de seguimiento y control, 
entidades regulatorias, entidades externas públicas y empresas privadas, 
medios de comunicación, organizaciones sin ánimo de lucro).

Los datos para la presente caracterización de Grupos de valor e interesados 
se extraen directamente de la recolección de información que nacen de las 
diferentes áreas de RTVC.

Hojas de cálculo por áreas-Matriz Caracterización

La información recolectada tuvo una validación de las propias áreas de la 
entidad, posteriormente a través de hojas de cálculo se estructuraron tablas 
dinámicas donde se tuvo un total de 340 registros que fueron objeto de 
análisis para la presente caracterización.
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Peticionarios

Los datos para la caracterización de los peticionarios de la vigencia 2022 
se obtuvieron del Sistema de Información Papiro Cloud (Orfeo), siendo este 
el sistema Gestor Documental oficial de RTVC en el que se registran todas 
las peticiones presentadas por personas naturales, personas jurídicas y 
peticionarios anónimos, a través de los canales de atención dispuestos por 
la entidad.
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AUDIENCIAS
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Tipos de Audiencias 

Cifras de oyentes de Radio Nacional de Colombia

10%

3%
6%

2%
6%

73%

Centro

Cafetera

Antioquia

Pacífico

Caribe

Oriente

Gráfica propia #1:
Participación oyentes en Colombia

Gráfica propia #2:
Crecimiento de seguidores

Centro

Cafetera Antioquia Pacífico Caribe

Oriente

2021 2021

40%

-83%

77%

155%

7%

164%
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De acuerdo con los datos que se muestran en los 
gráficos anteriores, se identifica que en Radio Nacional 
de Colombia cuenta con 91.100 oyentes a nivel nacional 
comparándolo con la vigencia 2021 incrementa en 
un +7% su audiencia. El crecimiento fue destacado 
principalmente en las ciudades de Bogotá y Medellín, 
otras ciudades donde se logra incrementar oyentes 
están en Ibagué, Neiva, Cúcuta Tunja y Montería.

Los oyentes se concentran en edades que se 
encuentran dentro del rango de +45 años, de la misma 
manera se concentran principalmente en estratos entre 

el 2-4 pero esta vez con afinidades 
altas entre los estratos 2-3 y 5-6. 

Se continúa creciendo en las 
diferentes franjas durante el día 
disminuyendo un poco entre las 
12:00 y 14:00 respecto a la ola I 2022, 
atrayendo oyentes +35 años en la 
mañana, en la tarde +45 y en la 
noche 35-64.

Gráfica propia #3: Rango de edades

59% 41%

Adolecentes 13-17

Jóvenes 18-24

Jóvenes adultos 25-44

Adultos 45-64

Adultos Mayor +65

5%

10%

33%

38%

14%
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Gráfica propia #4: Género Oyentes

Hombres

6,
43

3

3,
16

7
Mujeres

Gráfica propia #5: Rango de edades

Programa Kaliman

1,781

12 a 17

1,584

396 495

2,474

2,870

25 a 34 35 a 44 45 a 54 55 a 64 +65

Fuente: Centro de Inteligencia y Monitoreo de audiencias

Kaliman es uno de los programas insignias de Radio 
Nacional de Colombia en la actualidad, contando con 
una cantidad de oyentes cercana al mayor pico de la 
emisora durante el día; este programa que cuenta los 
hechos de un personaje que acompañó por varios años 
a los hogares colombianos cuando la televisión aún no 
llegaba a  nuestro país, es por ello que esta radionovela 
vuelve a transmitirse en la franja de Lunes a Viernes 19:00 
a 19:30. Un año después de su inicio de su transmisión 

Kaliman se ha ido consolidando 
en colombianos adultos entre los 
45 y 64 años quienes representan 
el 56% de los oyentes, ubicados en 
estratos socioeconómicos en su 
gran mayoría en el 3 representados 
en un 63%.
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Cifras de oyentes en Radiónica

De acuerdo a las cifras de la gráfica 6, Radiónica incrementa sus oyentes en 
un 8,4%, a nivel nacional versus la anterior ola del 2022 a la fecha, logrando 
tener actualmente 181.600 oyentes en el día de ayer. También incrementa en 
un 28% en su audiencia comparándolo con los oyentes que se tenían en la 
misma medición actual, de la vigencia 2021.
 
Por otro lado, cuenta con 1.775.113 usuarios únicos/seguidores, la distribución 
en cuanto al comportamiento a nivel geográfico se identifica que en las 
ciudades de Bogotá, Medellín y Barranquilla concentra un mayor porcentaje 
de oyentes y por otro lado la ciudad de Santa Marta en menor proporción.

Gráfica propia #6: Crecimiento de seguidores septiembre 2021-2022

70%

-73%

144%

290%

-32%

122%

Fuente: Centro de Inteligencia y Monitoreo de audiencias

Centro Cafetera Antioquia Pacífico Caribe Oriente

Los oyentes entre los 25-34 años siguen generando mayor sintonía, sin em-
bargo, pierden 5 puntos en participación los cuales se suman a rangos de 
oyentes más jóvenes entre los 12 y 24 años, así como adultos entre los 35 y 44 
años; las mejores afinidades se presentan entre los 18 y 44 años. Los estratos 
bajos y medios cuentan con mayor participación y los estratos 3-6 con afi-
nidades altas.
 
La emisora repunta en franjas entre las 8:00 y las 17:00 versus a la vigencia 
2021 consolidando de esta forma el pico matutino alcanzado en anteriores 
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mediciones, el pico en horas de la mañana hasta el mediodía esta jalonado 
por oyentes entre los 25 a 54 años, el pico de la tarde por oyentes entre los 18 
a 44 años llegando a un total de 523.938 seguidores.

59% 41%

Adolecentes 13-17

Jóvenes 18-24

Jóvenes adultos 25-44

Adultos 45-64

Adultos Mayor +65

6%

21%

65%

8%

Gráfica propia #7: Rango de edades

Gráfica propia #8: Género
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Cifras de Televidentes en Señal 
Colombia

Audiencias 

En cuanto audiencias al mes de septiembre 2022 se cuenta con 13.307.220 
(individuos únicos) en Colombia donde su distribución a nivel de región se 
despliega de la siguiente manera: Centro (5.545.800) Cafetera (819.510) 
Antioquía (2.073.050) Pacifico (1.705.840) Caribe (1.875.160) Oriente (1.287.860).

Usuarios/Televidentes

Según los datos que se muestran en la gráfica 9, Canal institucional evidencia un crecimiento a nivel 
general en el país, sin embargo, en comparación con la vigencia 2021 las regiones de Cafetera (31.280) y 
el caribe (212.260) muestran cifras de un menor crecimiento.

Gráfica propia #9: Crecimiento de seguidores septiembre 2021-2022

Centro Cafetera Antioquia Pacífico Caribe Oriente

20%

-82%

59%
96%

-18%

171%
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Género 

En cuanto a la población de seguidores, 
dentro de los registros de las bases de 
datos el 51% son masculinos y en un 50% son 
mujeres.

En cuanto a la clasificación con respecto 
a grupo etario de televidentes en Señal 
Colombia se evidencia que se mantiene 
un consumo homogéneo entre hombres 
y mujeres entre quienes en un mayor 
porcentaje se ubican entre los rangos de 
los adultos mayores de 25 años y el público 
infantil conforman el grupo principal de 
consumidores.

51% 50%

Gráfica propia #10: Género

Gráfica propia #11: Rango de edades

Hombres Mujeres

Grupo etario 

Cifras de Televidentes en Canal 
Institucional

Audiencias

En cuanto a audiencias se registra un total de 12.224.900 (individuos únicos) 
en Colombia donde su distribución a nivel de región se despliega de la 
siguiente manera: Centro (5.287.150) Cafetera (720.530) Antioquía (2.104.940) 
Pacifico (1.504.800) Caribe (1.522.850) Oriente (1.084.630).
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Usuarios/Televidentes

En cuanto a los datos que se evidencian en la gráfica 12, muestran un aumento de los seguidores, 
principalmente en las regiones de Centro, Antioquia, Pacifico y Oriente de Colombia. llegando al mes de 
septiembre con un total de 5.629.330.

En cuanto a grupo etario, sigue siendo fuerte en audiencia el rango de adultos 
en seguida los adultos jóvenes siendo la población más representativa como 
seguidores en un 88,79%, con una gran representación por parte del género 
femenino.

51% 50%

Gráfica propia #12: Crecimiento de seguidores septiembre 2021-2022

2021 2022

Gráfica propia #13: Género Gráfica propia #14: Rango de edades
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Cifras en Redes Sociales 

Otro de los servicios ofrecidos por RTVC Sistemas de Medios Públicos a 
la ciudadanía son los contenidos que son producidos por las diferentes 
plataformas digitales cuyo propósito es permitir a los usuarios una interacción 
social masiva con otros usuarios, a través de texto, imágenes, grabaciones de 
audio y/o video que son dispuestas a través de las diferentes redes sociales.

Las redes sociales como canal de comunicación que acerca al usuario con 
los contenidos que se producen en RTVC, RTVC Noticias, RTVCPlay, Señal 
Deportes, Mi señal y Señal memoria ha demostrado que durante la última 
vigencia continua en su crecimiento de seguidores como se puede visualizar 
a continuación: 

El comportamiento de las cifras se da a partir de las siguientes fuentes de 
datos:

•	 Adobe Analytics para sitios web. 
•	 Impact Hootsuite. 
•	 Facebook Analytics.
•	 Twitter Analytics. 
•	  Instagram Insights. 
•	  Youtube creator studio.
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Cifras en Facebook
A continuación, se evidencia el comportamiento actual de los usuarios 
que interactúan a través de la red social Facebook, con la respectiva 
caracterización:

Género

Gráfica propia#15: Porcentaje de género de usuarios de Facebook

Gráfica propia#16: Cantidad de seguidores en Facebook

Fuente: Centro de Inteligencia y Monitoreo de Audiencias

Edades RTVC RTVCNoticias RTVCPlay Señal Deportes Mi Señal Señal Memoria

13 - 17 0,00% 0,84% 1,46% 2,51% 2,78% 0,45%

13 - 17 9,70% 11,04% 12,97% 11,42% 14,18% 11,09%

13 - 17 42,50% 31,96% 30,69% 21,70% 43,23% 39,28%

35 - 44 29,60% 25,94% 30,35% 23,78% 27,78% 28,22%

45 - 54 10,40% 15,69% 15,09% 21,08% 7,09% 11,71%

55 - 64 4,10% 9,58% 5,77% 14,25% 2,43% 5,02%

65+ 3,70% 4,94% 3,67% 5,26% 2,51% 4,23%

Grupo Etario

Seguidores

Fuente: Centro de Inteligencia y Monitoreo de AudienciasHombres Mujeres
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Cifras en Instagram
A continuación, se evidencia el comportamiento actual de los usuarios 
que interactúan a través de la red social Instagram, con la respectiva 
caracterización:

Género

Gráfica propia#17: Porcentaje de género de usuarios de Instagram

Gráfica propia#18: Cantidad de seguidores en Instagram

Fuente: Centro de Inteligencia y Monitoreo de Audiencias

Edades RTVC RTVCNoticias RTVCPlay Señal Deportes Mi Señal Señal Memoria

13 - 17 0,0% 0,00% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0%

13 - 17 8,9% 12,00% 7,5% 0,0% 0,0% 9,5%

13 - 17 45,0% 37,50% 36,5% 0,0% 0,0% 45,5%

35 - 44 31,7% 25,50% 37,5% 0,0% 0,0% 28,0%

45 - 54 9,2% 12,00% 11,5% 0,0% 0,0% 8,0%

55 - 64 2,8% 5,50% 2,0% 0,0% 0,0% 2,5%

65+ 2,4% 3,00% 1,0% 0,0% 0,0% 2,5%

Grupo Etario

Seguidores

Fuente: Centro de Inteligencia y Monitoreo de AudienciasHombres Mujeres
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Cifras en YouTube

Género

Gráfica propia#19: Porcentaje de género de usuarios de Youtube

Gráfica propia#20: Cantidad de seguidores en Youtube

Fuente: Centro de Inteligencia y Monitoreo de Audiencias

Fuente: Centro de Inteligencia y Monitoreo de Audiencias

Hombres Mujeres

Edades RTVC RTVCNoticias RTVCPlay Señal Deportes Mi Señal Señal Memoria

13 - 17 0,0% 0,8% 0,0% 0,00% 1,80% 1,4%

18 - 24 0,0% 9,9% 16,0% 16,90% 15,20% 15,5%

25 - 34 49,3% 19,2% 36,0% 23,40% 37,10% 23,4%

35 - 44 41,2% 19,9% 26,8% 22,40% 29,40% 20,2%

45 - 54 5,1% 19,1% 14,7% 16,90% 10,10% 16,5%

55 - 64 4,5% 18,5% 5,7% 13,60% 4,50% 13,6%

65+ 0,0% 12,6% 0,7% 6,80% 1,90% 9,5%

Grupo Etario

Seguidores
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Análisis general de usuarios de redes sociales

En las marcas de RTVC se muestra una fuerte audiencia de 25 a 34 años en 
las 3 redes sociales analizadas, generalmente con mayor participación de 
hombres, sin embargo, marcas como Mi Señal presentan mayor impacto 
en mujeres lo que permite generar contenidos emotivos que apelen a la 
infancia y al sentimiento de protección.

Con la presencia en la red social TikTok marcas como Mi Señal gracias a la 
tendencia de Frailejón Ernesto Pérez incremento la comunidad de esta red 
social. Ya contamos con 336.682 seguidores en esta plataforma.

Gráfica propia#21: Cantidad de seguidores en la red social Tik Tok

Fuente: Centro de Inteligencia y Monitoreo de Audiencias
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GRUPOS 
DE VALOR E 
INTERESADOS
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Grupo de interés Identificación Entidades/Empresas/ONG 
Departamentos Administrativos  Departamento Nacional de Planeación-DNP

Departamento Administrativo de la Función Pública-DAFP

Departamento Administrativo Nacional de Estadística-
DANE

Departamento Administrativo de la Presidencia de la 
República-DAPRE

Grupo de interés Identificación Entidades/Empresas/ONG 
Ministerios Ministerio de Tecnologías de la Información y las 

Comunicaciones-MinTIC

Ministerio del Trabajo

Ministerio del Interior

Ministerio del Interior

Ministerio de Cultura

Ministerio de Industria y Comercio

Ministerio de Educación Nacional-MEN

Ministerio del Medio Ambiente y Desarrollo Sostenible 

Ministerio de Hacienda de Crédito Público

Tipos de Grupos de valor e interesados 

Grupo de interés Identificación Entidades/Empresas/ONG
Embajadas   Embajada de Argentina en Colombia

Embajada de China en Colombia

Grupo de interés Identificación Entidades/Empresas/ONG
Superintendencias Superintendencia de Industria y Comercio-SIC



28

Caracterización de Audiencias, Grupos de Valor y Peticionarios de RTVC

Grupo de interés Identificación Entidades/Empresas/ONG
Empresas industriales y comerciales Fondo Nacional de Ahorro

Administradora Colombiana de pensiones Colpensiones

Positiva Compañía de Seguros

Servicios Postales Nacionales-472

Grupo de interés Identificación Entidades/Empresas/ONG 

Otros establecimientos públicos  Banco de la República

Archivo General de la Nación

Contaduría General de la Nación

Funtic /Ministerio de las Tecnologías y las Comunicaciones

Consejería Presidencial para la Estabilización y 
Consolidación

Secretaria de Transparencia

Oficina de Alto Comisionado para la Paz

Unidad de Gestión de Riesgos-UGR

Instituto Colombiano de Bienestar Social-ICBF

Instituto Colombiano Agropecuario-ICA

Instituto de Hidrología, Meteorología y Estudios 
Ambientales-IDEAM

Corporación Autónoma Regional-CAR

Parques Nacionales Naturales de Colombia

Grupo de interés Identificación Entidades/Empresas/ONG
Agencias Nacionales Agencia Nacional de Defensa Jurídica del Estado-ANDJ

Agencia Nacional de Espectro-ANE
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Grupo de interés Identificación Entidades/Empresas/ONG

Entes de control Veeduría

Contraloría General de la República

Procuraduría General de la Nación

Grupo de interés Identificación Entidades/Empresas/ONG

Organismos de defensa y seguridad 
nacional  

Ejército Nacional de Colombia

Armada Nacional de Colombia

Policía Nacional de Colombia

Grupo de interés Identificación Entidades/Empresas/ONG

Sociedades de economías mixtas   Procolombia

Grupo de interés Identificación Entidades/Empresas/ONG

Entidades territoriales Secretaria de Hacienda Bogotá

Secretaria de Ambiente Bogotá
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Grupo de interés Identificación Entidades/Empresas/ONG

Empresas privadas Cámara de Comercio de Bogotá

Confederación Colombiana de Cámaras de comercio-
Confecámaras

Asociación Nacional de Instituciones Financieras-ANIF

Asociación Nacional de Empresarios de Colombia-ANDI

Caja de compensación Familiar-COMPENSAR

Caja de compensación Familiar-CAFAM

Compensar-EPS S.A

Salud Total-EPS S.A

Sanitas-EPS S.A

Famisanar-E.P.S Ltda

Atención medica domiciliaria-Emermédica

Creativelab

Grupo de interés Identificación Entidades/Empresas/ONG

Fundaciones Fundación Patrimonio Fílmico colombiano

Fundación Solidaridad por Colombia

Grupo de interés Identificación Entidades/Empresas/ONG 

Fundaciones Fundación Patrimonio Fílmico colombiano

Fundación Solidaridad por Colombia

Grupo de interés Identificación Entidades/Empresas/ONG

Medios de comunicación RCN Televisión

Caracol Televisión

Canal trece 
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Grupo de interés Identificación Entidades/Empresas/ONG

Academia  Universidad de los Andes

Universidad Nacional de Colombia

Universidad del Rosario

Universidad de Nariño

Pontificia Universidad Javeriana

Oficina de Control Interno Relacionamiento con el 
Ciudadano y las Audiencias

Coordinación de 
Contabilidad

*Información contable y financiera 
de la vigencia
*Situación financiera Actualizada
*Avance de la implementación del 
Modelo Integrado de Planeación y 
Gestión
*Resultados de evaluación del 
Sistema de Control Interno

*Comportamiento de PQRSD *Información para 
fenecimiento de la 
cuenta general del 
presupuesto y del 
tesoro

*Información contable y 
financiera de la vigencia

Radio Nacional de Colombia y 
Radiónica

Gerencia 

*Gestión de las licencias de 
operación para radio AM-FM
*Pago por el uso del Espectro
*Regulación vigente sobre la calidad 
del servicio de TV radiodifundida
*Disponibilidad de convergencia 
para radio, televisión
*Gestión de las 20 emisoras 
incluidas en el proceso de acuerdo 
de paz
Información de los terrenos donde 
se encuentra la infraestructura para 
a la trasmisión de la televisión y 
radio

*Proyectos de Radio
*Montajes de nuevas emisoras en el 
país
*Publicación de Datos Abiertos

*Proyectos de 
Televisión
*Gestión de la 
participación 
Ciudadana
*Información de 
calidad de accionistas
*Proyectos de 
investigación
*Convenios de 
cooperación 
internacional

Tipo de necesidad 

En cuanto a las necesidades presentadas por los grupos de valor en su 
mayoría hacen referencia aspectos en referencia en principio a proyectos, 
planes y programas de la estrategia institucional, seguido por los motivos 
relacionados con las gestión financiera y contratación pública.

En ese sentido para el 2022 se registraron más de 60 necesidades de las 
cuales 41 de ellas se detallan a continuación por grado de importancia.
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Oficina Asesora Jurídica Coordinación de 
Planeación

Coordinación de 
Presupuesto 

*Cumplimiento de la normatividad 
de los lineamientos y la defensa y 
protección de los intereses litigiosos

*Cumplimiento de 
indicadores asociados el 
Plan Nacional de Desarrollo

*Administración de la ejecución 
presupuestal de ingresos y 
gastos.
*Asignación y seguimiento de 
recursos según la ley 1978 del 
2019.
*Proceso de contratación pública 
y aplicación de los lineamientos 
de la política de compras y 
contratación pública

RTVCPlay-Señal Memoria Gestión Administrativa Coordinación de Talento 
Humano 

*Cumplimiento de la resolución 006 
- 2021 RTVCPlay
*Información de grupos étnicos
*Realización, adquisición y 
coproducción de contenidos.
*Licenciamientos de contenidos de 
artes de escénicas.
*Licenciamiento para insertar 
lenguaje de inclusión en material 
audiovisual.

*Gestión del programa de 
seguros
*Compras públicas 
sostenibles
*Manejo de residuos
*Envíos postales urbano, 
nacional e internacional

*Cumplimiento normatividad del 
empleo público
*'Cumplimento del programa de 
liquidación de seguridad social y 
parafiscales
*Definición y aprobación de 
políticas y planta de personal



33

Caracterización de Audiencias, Grupos de Valor y Peticionarios de RTVC

PETICIONARIOS



34

Caracterización de Audiencias, Grupos de Valor y Peticionarios de RTVC

Caracterización geográfica

Se presentan a continuación datos demográficos que corresponde al área 
de ubicación donde se originan las PQRSD, registradas por los usuarios, que 
permite desarrollar estrategias dirigidas resolver los problemas en dichas 
regiones. 

Para sectorizar las solicitudes se ha tomado como división territorial, las 
regiones del país; Orinoquía, Caribe, Andina, Pacífica, insular.
La gráfica señala como la región Andina con el 70% de representación, 
presenta un porcentaje alto de solicitudes, seguida por la Pacífica con un 11%.

Gráfica propia#22: Porcentaje de peticionarios en la región Pacífica Colombiana.

Fuente: Relacionamiento con el Ciudadano y las Audiencias 
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Fuente: Relacionamiento con el Ciudadano y las Audiencias 

Fuente: Relacionamiento con el Ciudadano y las Audiencias 

Fuente: Relacionamiento con el Ciudadano y las Audiencias 
Fuente: Relacionamiento con el Ciudadano y las 
Audiencias

De acuerdo con las cifras el mayor porcentaje de solicitudes a nivel general, 
se concentran en la ciudad de Bogotá con un 56,2%.
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Caracterización demográfica

Esta información proporciona una visión según la naturaleza jurídica de la 
población aporta datos sobre sus derechos y obligaciones.

PERSONAS NATURALES
857 Solicitudes

91%

ANÓNIMOS
38 Solicitudes

4%

PERSONAS JURÍDICAS
46 Solicitudes

5%

Ciudadanía que al actuar en 
su propio nombre se acercan 

a la entidad para solicitar 
información o generar algún 

tipo de trámite.

Individuos que se acercan 
a la entidad para solicitar               

información o generar algún 
tipo de trámite, pero aportan 

datos sobre su identidad.

Entidades y organizaciones 
legalmente constituidas, 
tanto de carácter público 

como privado, con derechos y 
obligaciones que se acercan 

a la entidad para solicitar 
información o generar algún 

tipo de trámite.

De acuerdo con los resultados obtenidos el91 % de las solicitudes son 
presentadas por personas naturales las personas naturales esto es; aquellos 
individuos que al actuar en su propio nombre se acercan a la Empresa para 
solicitar información o presentar una petición de carácter particular o general. 
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Grupos de valor y de interés  

De acuerdo con las solicitudes recibidas la Oficina de Relacionamiento con 
el ciudadano y las Audiencias, puede contar con elementos que le permiten 
identificar el intercambio público de información, valores, intereses o 
necesidades de acuerdo con la competencia y oferta institucional. 

De esta manera se pueden agrupar las particularidades, atributos o variables 
similares de las solicitudes que de acuerdo con su contenido buscan 
interactuar con RTVC, y se tienen definidos los siguientes grupos de interés y 
partes interesadas. 
Al respecto se deben tener en cuenta los siguientes conceptos: 

Canales de Atención

Fuente: Relacionamiento con el Ciudadano y las Audiencias 

CORREO ELECTRÓNICO 
10 Solicitudes

1.06%

 VIRTUAL (Formulario web) 
926 Solicitudes

98.20%

CORRESPONDENCIA
7 Solicitudes

0.74%

peticionesquejas
yreclamos@rtvc.gov.co

Formulario web, dispuesto 
en la página web Oficial de 

RTVC

Formulario web, dispuesto en 
la página web Oficial de RTVC
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De acuerdo con los resultados obtenidos el91 % de las solicitudes son 
presentadas por personas naturales las personas naturales esto es; aquellos 
individuos que al actuar en su propio nombre se acercan a la Empresa para 
solicitar información o presentar una petición de carácter particular o general.

Tipo de Solicitudes  

Durante el periodo de la muestra, 
esto es; de enero a septiembre de 
2022 un total de 943 requerimientos, 
distribuidas así: 447 peticiones, 386 
reclamos, 54 quejas, 35 sugerencias, 
18 comentarios y 3 denuncias. 

Temas y Dependencias

De acuerdo con la información recibida, se puede identificar variables como 
temas y subtemas específicos más recurrentes por dependencias, de esta 
manera, la información se presenta a continuación:
La Coordinación de Ingeniera de Red, presenta 389- 41,25%; Canal Señal 
Colombia 130-13,79%; Relación con el Ciudadano 123- 13,04%; Subgerencia 
de Radio 79-8,38%; Subgerencia de Televisión 55-5,83%; Señal Memoria 38-
4,03%; Canal Institucional 31-3,29%. Total, datos (845).

Los 98 datos restantes, corresponden a porcentajes menos significativos.

Derivado de las solicitudes recibidas 
se tiene que 127 (12%), de ellas fueron 
trasladas por competencia a otras 
Entidades. Al respecto se identifica 
que las solicitudes de traslado 
obedecen a consultas relacionadas 
con las ayudas del gobierno con 
ocasión a la emergencia sanitaria. 
Las cuales se relacionan con: 
subsidios y programas sociales 
(ingreso solidario, devolución del IVA, 
protección al cesante y otros).
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Temas -Subtemas- Departamentos. - Ingeniera de Red

Teniendo en cuenta que, de la muestra tomada para el ejercicio. El área 
de Ingeniería de Red presenta el mayor volumen de solicitudes (389), 
se considera necesario conocer las causas que motivan a los usuarios a 
presentar sus peticiones causas que se han denominado subtemas (ver 
gráfica subtemas), con ellas es posible puntualizar y evaluar el contexto 
general de las peticiones asignadas a esta área. De esta evaluación se 
observa que 354-91% corresponde a incidencias relacionadas con fallas en 
la antena, y de las cuales el 56-16,09% tienen su origen en Cundinamarca; 
35-10,06% provienen de Antioquia; 34-9,77% se generan en Bogotá; y el resto 
del comportamiento como se señala en la gráfica de ciudades.

Fuente: Relacionamiento con el Ciudadano y las Audiencias 
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Temas -Subtemas- Departamentos. – Señal Colombia

Ahora bien, de las 130 solicitudes atendidas por Señal Colombia  se obtiene 
que el 64% de las solicitudes asignadas a Señala Colombia corresponden a 
temas relacionados con la parrilla de programación, sus horarios, repetición 
de programas que se transmiten desde el Canal.

El 26% de las solicitudes que corresponde a 29 solicitudes trata sobre 
temas de solicitud de información, mediante el cual cuales los usuarios 
piden información para acceder a programas ya transmitidos, costos de 
producciones, interés en presentar sus contenidos culturales o historias 
personales por el canal.
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Conclusiones 

•	 Involucrar a la ciudadanía y/o grupos de valor en ejercicios de participación 
en las etapas de formulación de planes de la gestión de la entidad. 

•	 Mantener una sensibilización a los colaboradores y contratistas 
de RTVC, sobre los resultados que obtienen de las diferentes 
mediciones e información estadística que se produce con el propósito 
de mantener una adecuada transferencia del conocimiento.  

•	 Mantener la reputación a partir de la consistencia entre lo que se 
promete y la acción corporativa relacionada con las iniciativas 
de televisión digital (TDT) su cobertura y buen funcionamiento. 

•	 Sensibilizar al interior de la entidad la importancia de caracterizar a los 
ciudadanos, grupos de valor, audiencias, peticionarios e interesados 
con el propósito de identificar necesidades para propender la mejora de 
los servicios y productos que presta RTVC Sistemas de Medios Públicos. 

•	 Los grupos de valor relacionados en la presente caracterización son 
entidades de orden nacional públicas o privas interesadas tanto de los 
productos y servicios como también en el desempeño que se adelanta 
en la entidad. 

Nota: 

1.	 RTVC adopta los lineamientos de la Guía de caracterización de ciudadanía y grupos de 
valor con respecto a la frecuencia de caracterizar a los grupos de valor “por lo menos 
una vez al año o cada vez que la entidad lo requiera”. 

2.	 RTVC acobija los principios de Accesibilidad web, en ese sentido, La información de 
la caracterización de Audiencias, Grupos de Valor y Peticionarios es legible y clara 
(lenguaje claro), y es funcional para cualquier interesado.
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HISTORIAL DE CAMBIOS

Versión Fecha Observaciones

03 30 de noviembre 2022 1.Cambio de nombre del título, pasa a ser 
Caracterización de Audiencias, Grupos de Valor 
y Peticionarios de RTVC.

2.Actualización de cifras de Audiencias de 
Televisión Radio y Digital.

3.Inclusión de datos importantes de la 
caracterización 

4.Inclusión de tipos de necesidades de grupos 
de valor

5.Se integran dos caracterizaciones en relación 
a grupos de valor y peticionarios de RTVC 

6.Actualización del Contenido general de la 
caracterización.

7.Se articula con el criterio de identificación 
de caracterización de usuarios del 
Autodiagnóstico de Planeación Institucional del 
MIPG.

8.Se adoptan términos de la nueva Guía de 
caracterización de ciudadanía y grupos de 
valor.

02 31 de octubre del 2021 1.Ajuste de título del documento pasza a ser 
Caracterización de ciudadanos, usuarios y 
grupos de interés.

2. Actualización de las cifras de Audiencias de 
Televisión, Radio y Digital.

3.Integración de grupos de valor por áreas.

01 01 de noviembre de 2020 Creación del documento. “Caracterización de 
los grupos de valor de RTVC”
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