
 
 

LINEAMIENTOS SOBRE LA DEFENSORÍA DE LA AUDIENCIA 

 
ANTECEDENTES 

 
1.-  El 11 de junio de 2013, se publicó en el Diario Oficial de la Federación  el Decreto por el que se 
reforman y adicionan diversas disposiciones de los artículos 6o., 7o., 27, 28, 73, 78, 94 y 105 de la 
Constitución Política de los Estados Unidos Mexicanos, en materia de telecomunicaciones; la 
reforma contiene una propuesta de adición de contenidos a los artículos 6o. y 7o. constitucionales 
asociadas por una unidad de propósitos, a saber: ampliar los derechos humanos de expresión y de 
acceso a la información en los sectores de telecomunicaciones y radiodifusión. 
 
2.- El Decreto de Reforma reconoce expresamente en la fracción VI, del apartado B del artículo 6o. 
constitucional, la existencia de los denominados derechos de las audiencias. 
 
3.- El 14 de julio de 2014 se publicó en el Diario Oficial de la Federación  la nueva Ley Federal de 
Telecomunicaciones y Radiodifusión; en su artículo 256  hace una enumeración enunciativa más 
no limitativa de  los derechos de las audiencias; y en el Artículo 259 del mismo ordenamiento, se 
establece que los concesionarios que presten servicio de radiodifusión deberán contar con una 
defensoría de audiencia; se instituye la figura del defensor de la audiencia como el responsable de 
recibir, documentar, procesar y dar seguimiento a las observaciones, quejas, sugerencias, 
peticiones o señalamientos de las personas que componen la audiencia. 
 
4.- En este contexto se incorpora la figura del Defensor de la Audiencia del Sistema Estatal de 
Comunicación Cultural y Educativa (Radio y Televisión Querétaro, que comprende  la frecuencia 
100.3 FM  -Radio Querétaro- y 1200 de AM –Radio Jalpan- así como el Canal 10.1 de Televisión 
abierta) como mecanismo de autorregulación que coadyuve a cumplir con los principios 
deontológicos y de vinculación permanente entre  la emisora  y su audiencia.  
 
5.- La Junta de Gobierno como autoridad máxima del Sistema, de conformidad con lo dispuesto en 
los artículos 5º y 6º  del Decreto que crea el Sistema Estatal de Comunicación Cultural y Educativa, 
tiene a bien expedir los presentes Lineamientos que tienen como finalidad  establecer las reglas de 
operación del defensor de la audiencia, y se emiten en cumplimiento a la Ley Federal de 
Telecomunicaciones y Radiodifusión y a los Lineamientos Generales para el Otorgamiento de las 
Concesiones expedidos por el Instituto Federal de Telecomunicaciones. 
 
LINEAMIENTOS SOBRE LA DEFENSORIA DE LA AUDIENCIA DEL SISTEMA ESTATAL DE 
COMUNICACIÓN CULTURAL Y EDUCATIVA. 

 
Capítulo I 

Disposiciones Generales 
 

Artículo 1.- Se crea la figura de la Defensoría de la Audiencia del Sistema Estatal de Comunicación 
Cultural y Educativa (Radio y Televisión Querétaro, que comprende  la frecuencia 100.3 FM  -Radio 
Querétaro- y 1200 de AM –Radio Jalpan- así como el Canal 10.1 de Televisión abierta) como 
mecanismo de autorregulación que coadyuve a cumplir con los principios deontológicos y de 
vinculación permanente entre  la emisora  y su audiencia. 
Artículo 2.- La Defensoría de la Audiencia del Sistema Estatal de Comunicación Cultural y 
Educativa será asumida por un Defensor o Defensora de las audiencias. Su actuación se regirá 
conforme a los principios de imparcialidad, independencia y respeto a la libertad de expresión. 
 



 
 

Artículo 3.- El defensor (a) actuará con plena independencia y autonomía frente al personal y 
colaboradores del Sistema. No podrá ser removido durante su ejercicio, salvo causa grave e 
incumplimiento reiterado de sus funciones. 
 
Artículo 4.- El defensor (a) de la audiencia tiene como función principal recibir, documentar, 
procesar y dar seguimiento a las observaciones, quejas, sugerencias, peticiones o señalamientos 
de las personas que componen la audiencia.  
 
 

Capítulo II 
De las atribuciones y funcionamiento del Defensor de la Audiencia 

 
Artículo 5.- Son atribuciones del defensor (a) de la Audiencia: 
I.- Fungir como órgano garante de los derechos de la audiencia. 
II.- Vigilar la aplicación del Código de Ética. 
III.- Conocer y atender  las quejas y sugerencias que formule la audiencia. 
IV.- Promover  los principios editoriales de Radio y Televisión Querétaro. 
V.-. Difundir los derechos de las audiencias así como los mecanismos con los que se cuenta para 
garantizarlos. 
VI.- Coordinar un espacio dentro de la programación de radio o televisión, para la difusión de los 
temas relacionados con los derechos de las audiencias y los principios editoriales de Radio y 
Televisión Querétaro. 
VII.- Estimular la comunicación con los colaboradores del Sistema y las audiencias. 
VIII.- Elaborar y hacer públicos sus informes periódicos relacionados con el cumplimiento de los 
principios editoriales y el respeto de los derechos de las audiencias, de Radio y Televisión 
Querétaro. 
IX.- Las demás que señalen las disposiciones legales aplicables. 
 
Artículo 6.- El Defensor (a) de la audiencia conocerá exclusivamente de asuntos relacionados con 
los contenidos de la programación y de las quejas o sugerencias que reciba que deriven de los 
mismos.  
 
Artículo 7.- El Defensor (a) de las audiencias será nombrado por la Dirección General del Sistema, 
a partir de una terna presentada ante la Junta de Gobierno. Durará en su encargo dos años con la 
posibilidad de reelección por un periodo y por única ocasión, a propuesta de la Dirección General y 
previa aprobación de la Junta de Gobierno. 
 
Artículo 8.- Cuando un Defensor se separe de su cargo podrá volver a ocuparlo cuando medie 
entre su separación y su nuevo nombramiento un plazo de 2 años. 
 
Artículo 9.- Para el cumplimiento de sus funciones, el Defensor (a) de la Audiencia  contará con los 
elementos materiales que le serán provistos por el Sistema Estatal de Comunicación Cultural y 
Educativa. 
- 
 

Capitulo III 
De las obligaciones del Defensor de la Audiencia 

 
Artículo 10.- Son obligaciones del Defensor (a): 
I.- Recibir, documentar, procesar y dar seguimiento y respuesta oportuna a las observaciones,  
reclamaciones, sugerencias y quejas de las audiencias sobre contenidos y programación. 
II.- Implementar herramientas para que las audiencias con discapacidad tengan acceso a los 
mecanismos para la defensa de sus derechos. 



 
 

III.- Actuar en todo momento con criterios de imparcialidad e independencia teniendo como 
prioridad hacer valer los derechos de las Audiencias; 
IV.- Difundir los derechos de las Audiencias, así como los mecanismos con los que se cuenta para 
garantizarlos; 
V.- Llevar un registro de todos y cada uno de los asuntos atendidos en el ejercicio de sus labores; 
VI.- Atender en tiempo y forma todos los requerimientos y rendir los informes que le sean 
requeridos por los órganos competentes. 
VII.- Las demás que señalen las disposiciones legales aplicables. 
 
Artículo 11.- El Defensor (a) deberá presentar un reporte semestral a la Junta de Gobierno y a la 
Dirección General, como ejercicio de retroalimentación y apoyo común. 
 
 

Capítulo IV 
Del procedimiento 

 
Artículo 12.- Los radioescuchas o televidentes podrán presentar ante el Defensor (a) de la 
Audiencia sus observaciones, quejas, sugerencias, peticiones, señalamientos o reclamaciones 
respecto a los contenidos y la programación de Radio y Televisión Querétaro. 
 
Artículo 13.- La presentación al Defensor de las observaciones, quejas, sugerencias, peticiones, 
señalamientos o reclamaciones sobre los contenidos y la programación de Radio y Televisión 
Querétaro deberá ser por escrito, ya sea física o electrónicamente, dentro del plazo de 7 días 
hábiles posteriores a la emisión del programa materia del escrito señalando lo siguiente: 
a).- Nombre completo o denominación social; 
b).- Domicilio; 
c).- Teléfono; 
d).- Correo electrónico; 
e).- Nombre, horario y/o referencia clara del contenido de audio o audiovisual materia del escrito; 
f).- Descripción clara y precisa de las observaciones, quejas, sugerencias, peticiones, 
señalamientos o reclamaciones que correspondan, y 
g).- En su caso, las pruebas que considere pertinentes. 
 
Artículo 14.- Recibidas las reclamaciones, quejas o sugerencias, el Defensor (a) tendrá un plazo de 
dos días hábiles para resolver sobre su procedencia. 
En caso de que la solicitud sea presentada fuera del plazo de 7 días referido en el artículo que 
antecede, será desechada inmediatamente, lo cual en caso de contar con datos de identificación y 
ubicación suficientes, se hará del conocimiento del solicitante.  
 
Artículo 15.- En caso de resultar necesario, el Defensor deberá requerir al solicitante la 
especificación o complementación de los datos e información a que se refiere el artículo 12 de los 
presentes Lineamientos, otorgándole el plazo de 5 días hábiles para desahogar lo solicitado. Dicho 
requerimiento suspenderá el plazo de 20 días hábiles el cual se reiniciará al siguiente en que se 
efectúe el desahogo. Si el solicitante no atiende el requerimiento oportunamente, el Defensor 
desechará la solicitud lo cual será notificado. 
 
El Defensor podrá requerir información al solicitante más de una vez bajo las reglas especificadas, 
siempre y cuando en dicha tramitación, no se rebase el plazo máximo para atender las solicitudes. 
 
Artículo 16.- En caso de no requerir especificación o complementación de dato alguno o una vez 
desahogado adecuadamente el requerimiento, el Defensor dará trámite a la solicitud ante las áreas 
o departamentos responsables, requiriendo las explicaciones que considere pertinentes. 
 



 
 

Artículo 17.- La respuesta al radioescucha o televidente será en un plazo máximo de veinte días 
hábiles, contados a partir del siguiente en que se haya presentado la solicitud. 
El Defensor responderá al solicitante, aportando las respuestas recibidas y con una explicación del 
asunto que se trate, en la que especifique si a su juicio existen violaciones a los derechos de las 
Audiencias. 
 
Artículo 18.- En el supuesto de que a juicio del Defensor existan en el caso concreto violaciones a 
los derechos de las Audiencias, deberá emitir o proponer la emisión de la rectificación, 
recomendación o propuesta  de acción correctiva que corresponda, la cual deberá ser clara y 
precisa. 
Se difundirá dentro de un plazo de veinticuatro horas, en la página electrónica que el concesionario  
publique para dichos efectos. 
 
Artículo 19.- El Defensor podrá iniciar oficiosamente los procedimientos a que se refiere el presente 
capítulo, debiendo atender su forma y tiempos específicos. En estos casos, el plazo de 20 días 
hábiles para resolver lo que corresponda comenzará a computarse a partir del día siguiente en que 
solicite la información inicial al concesionario. 
 
Artículo 20.- El Defensor (a) podrá rehusar u obviar la queja sea anónima, que se base en la 
opinión o gusto propio,  que  vulneren derechos de terceros o se realicen con un lenguaje soez. 
Solo será atendida la queja anónima si el contenido está relacionado con dudas o sugerencias 
para la mejora de la programación. 
 
Artículo 21.- Durante el proceso de investigación el Defensor (a) deberá tomar en cuenta lo 
siguiente: 
I.- Los profesionistas que resulten involucrados tendrán derecho a ser escuchados y a que se 
recoja su versión en la respuesta que se dé a la audiencia. 
II.- No emitirá juicios de valor de carácter personal y respetará el derecho de secreto profesional de 
los periodistas. 
 
 

Transitorios 
 
Primero.- Al término del ejercicio anual de la Defensoría de las Audiencias,  la Junta de Gobierno 
evaluará su funcionamiento y en su caso de considerarlo necesario podrá modificar su estructura. 
 
Segundo.- Será causa de remoción de su encargo  si se demuestra que  el Defensor (a) ha 
incurrido en la violación de la normativa, las políticas, los lineamientos, la extralimitación de 
funciones o la vulneración de los derechos de alguno de los profesionales del Sistema Estatal de 
Comunicación Cultural y Educativa. 
En su caso, el asunto será sometido a la decisión de la mayoría de los integrantes de la Junta de 
Gobierno. 
 
Tercero.-  Los presentes Lineamientos podrán ser revisados o modificados, en cualquier momento, 
cuando lo estime pertinente la Junta de Gobierno. 
 
 
 

Santiago de Querétaro, Qro., a 6 de Octubre del año 2017. 


