LINEAMIENTOS SOBRE LA DEFENSORIA DE LA AUDIENCIA

ANTECEDENTES

1.- El 11 de junio de 2013, se publict en el Diario Oficial de la Federacion el Decreto por el que se
reforman y adicionan diversas disposiciones de los articulos 60., 70., 27, 28, 73, 78, 94 y 105 de la
Constitucion Politica de los Estados Unidos Mexicanos, en materia de telecomunicaciones; la
reforma contiene una propuesta de adicidon de contenidos a los articulos 60. y 70. constitucionales
asociadas por una unidad de propésitos, a saber: ampliar los derechos humanos de expresion y de
acceso a la informacion en los sectores de telecomunicaciones y radiodifusion.

2.- El Decreto de Reforma reconoce expresamente en la fraccion VI, del apartado B del articulo 60.
constitucional, la existencia de los denominados derechos de las audiencias.

3.- El 14 de julio de 2014 se publico en el Diario Oficial de la Federacion la nueva Ley Federal de
Telecomunicaciones y Radiodifusion; en su articulo 256 hace una enumeracién enunciativa mas
no limitativa de los derechos de las audiencias; y en el Articulo 259 del mismo ordenamiento, se
establece que los concesionarios que presten servicio de radiodifusion deberan contar con una
defensoria 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 sefialamientos de las personas que componen la audiencia.

4.- En este contexto se incorpora la figura del Defensor de la Audiencia del Sistema Estatal de
Comunicacion Cultural y Educativa (Radio y Television Querétaro, que comprende la frecuencia
100.3 FM -Radio Querétaro- y 1200 de AM —Radio Jalpan- asi como el Canal 10.1 de Television
abierta) como mecanismo de autorregulacién que coadyuve a cumplir con los principios
deontoldgicos y de vinculacion permanente entre la emisora y su audiencia.

5.- La Junta de Gobierno como autoridad maxima del Sistema, de conformidad con lo dispuesto en
los articulos 5° y 6° del Decreto que crea el Sistema Estatal de Comunicacién Cultural y Educativa,
tiene a bien expedir los presentes Lineamientos que tienen como finalidad establecer las reglas de
operacion del defensor de la audiencia, y se emiten en cumplimiento a la Ley Federal de
Telecomunicaciones y Radiodifusién 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
COMUNICACION CULTURAL Y EDUCATIVA.

Capitulo |
Disposiciones Generales

Articulo 1.- Se crea la figura de la Defensoria de la Audiencia del Sistema Estatal de Comunicacion
Cultural y Educativa (Radio y Televisién Querétaro, que comprende la frecuencia 100.3 FM -Radio
Querétaro- y 1200 de AM —Radio Jalpan- asi como el Canal 10.1 de Televisién abierta) como
mecanismo de autorregulacién que coadyuve a cumplir con los principios deontoldgicos y de
vinculacién permanente entre la emisora y su audiencia.

Articulo 2.- La Defensoria de la Audiencia del Sistema Estatal de Comunicacion Cultural y
Educativa sera asumida por un Defensor o Defensora de las audiencias. Su actuacion se regira
conforme a los principios de imparcialidad, independencia y respeto a la libertad de expresién.
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Articulo 3.- El defensor (a) actuara con plena independencia y autonomia frente al personal y
colaboradores del Sistema. No podra ser removido durante su ejercicio, salvo causa grave e
incumplimiento reiterado de sus funciones.

Articulo 4.- El defensor (a) de la audiencia tiene como funcion principal recibir, documentar,
procesar y dar seguimiento a las observaciones, quejas, sugerencias, peticiones o sefialamientos
de las personas que componen la audiencia.

Capitulo Il
De las atribuciones y funcionamiento del Defensor de la Audiencia

Articulo 5.- Son atribuciones del defensor (a) de la Audiencia:

I.- Fungir como 6rgano garante de los derechos de la audiencia.

I1.- Vigilar la aplicacion del Cadigo de Etica.

lll.- Conocer y atender las quejas y sugerencias que formule la audiencia.

IV.- Promover los principios editoriales de Radio y Television Querétaro.

V.-. Difundir los derechos de las audiencias asi como los mecanismos con los que se cuenta para
garantizarlos.

VI.- Coordinar un espacio dentro de la programacion de radio o televisién, para la difusion de los
temas relacionados con los derechos de las audiencias y los principios editoriales de Radio y
Television Querétaro.

VII.- Estimular la comunicacion con los colaboradores del Sistema y las audiencias.

VIII.- Elaborar y hacer publicos sus informes periodicos relacionados con el cumplimiento de los
principios editoriales y el respeto de los derechos de las audiencias, de Radio y Televisién
Querétaro.

IX.- Las demas que sefialen las disposiciones legales aplicables.

Articulo 6.- El Defensor (a) de la audiencia conocera exclusivamente de asuntos relacionados con
los contenidos de la programacion y de las quejas o sugerencias que reciba que deriven de los
mismos.

Articulo 7.- El Defensor (a) de las audiencias serd nombrado por la Direccién General del Sistema,
a partir de una terna presentada ante la Junta de Gobierno. Durara en su encargo dos afios con la
posibilidad de reeleccién por un periodo y por Unica ocasion, a propuesta de la Direccion General y
previa aprobacion de la Junta de Gobierno.

Articulo 8.- Cuando un Defensor se separe de su cargo podra volver a ocuparlo cuando medie
entre su separacién y su nuevo nombramiento un plazo de 2 afios.

Articulo 9.- Para el cumplimiento de sus funciones, el Defensor (a) de la Audiencia contara con los
elementos materiales que le seran provistos por el Sistema Estatal de Comunicacién Cultural y
Educativa.

Capitulo lll
De las obligaciones del Defensor de la Audiencia

Articulo 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 programacion.

Il.- Implementar herramientas para que las audiencias con discapacidad tengan acceso a los
mecanismos para la defensa de sus derechos.
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lll.- 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, asi 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 6rganos competentes.

VIl.- Las demas que sefialen las disposiciones legales aplicables.

Articulo 11.- El Defensor (a) debera presentar un reporte semestral a la Junta de Gobierno y a la
Direccion General, como ejercicio de retroalimentaciéon y apoyo comun.

Capitulo IV
Del procedimiento

Articulo 12.- Los radioescuchas o televidentes podran presentar ante el Defensor (a) de la
Audiencia sus observaciones, quejas, sugerencias, peticiones, sefialamientos o reclamaciones
respecto a los contenidos y la programacién de Radio y Television Querétaro.

Articulo 13.- La presentacion al Defensor de las observaciones, quejas, sugerencias, peticiones,
sefialamientos o reclamaciones sobre los contenidos y la programacién de Radio y Television
Querétaro debera ser por escrito, ya sea fisica o electrénicamente, dentro del plazo de 7 dias
habiles posteriores a la emision del programa materia del escrito sefialando lo siguiente:

a).- Nombre completo o denominacion social,

b).- Domicilio;

c).- Teléfono;

d).- Correo electronico;

e).- Nombre, horario y/o referencia clara del contenido de audio o audiovisual materia del escrito;
f).- Descripcion clara y precisa de las observaciones, quejas, sugerencias, peticiones,
seflalamientos o reclamaciones que correspondan, y

0).- En su caso, las pruebas que considere pertinentes.

Articulo 14.- Recibidas las reclamaciones, quejas o sugerencias, el Defensor (a) tendra un plazo de
dos dias habiles para resolver sobre su procedencia.

En caso de que la solicitud sea presentada fuera del plazo de 7 dias referido en el articulo que
antecede, sera desechada inmediatamente, lo cual en caso de contar con datos de identificacién y
ubicacién suficientes, se haré del conocimiento del solicitante.

Articulo 15.- En caso de resultar necesario, el Defensor deberd requerir al solicitante la
especificacion o complementacién de los datos e informacién a que se refiere el articulo 12 de los
presentes Lineamientos, otorgandole el plazo de 5 dias habiles para desahogar lo solicitado. Dicho
requerimiento suspendera el plazo de 20 dias habiles el cual se reiniciara al siguiente en que se
efectle el desahogo. Si el solicitante no atiende el requerimiento oportunamente, el Defensor
desechard la solicitud lo cual ser& notificado.

El Defensor podra requerir informacion al solicitante mas de una vez bajo las reglas especificadas,
siempre y cuando en dicha tramitacidn, no se rebase el plazo maximo para atender las solicitudes.

Articulo 16.- En caso de no requerir especificacion o complementacion de dato alguno o una vez
desahogado adecuadamente el requerimiento, el Defensor dara trdmite a la solicitud ante las &areas
o departamentos responsables, requiriendo las explicaciones que considere pertinentes.
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Articulo 17.- La respuesta al radioescucha o televidente ser4 en un plazo méaximo de veinte dias
habiles, contados a partir del siguiente en que se haya presentado la solicitud.

El Defensor respondera al solicitante, aportando las respuestas recibidas y con una explicacion del
asunto que se trate, en la que especifique si a su juicio existen violaciones a los derechos de las
Audiencias.

Articulo 18.- En el supuesto de que a juicio del Defensor existan en el caso concreto violaciones a
los derechos de las Audiencias, debera emitir o proponer la emision de la rectificacion,
recomendacion o propuesta de accién correctiva que corresponda, la cual debera ser clara y
precisa.

Se difundira dentro de un plazo de veinticuatro horas, en la pagina electronica que el concesionario
publique para dichos efectos.

Articulo 19.- El Defensor podra iniciar oficiosamente los procedimientos a que se refiere el presente
capitulo, debiendo atender su forma y tiempos especificos. En estos casos, el plazo de 20 dias
habiles para resolver lo que corresponda comenzara a computarse a partir del dia siguiente en que
solicite la informacién inicial al concesionario.

Articulo 20.- El Defensor (a) podra rehusar u obviar la queja sea an6nima, que se base en la
opinién o gusto propio, que vulneren derechos de terceros o se realicen con un lenguaje soez.
Solo sera atendida la queja anénima si el contenido esta relacionado con dudas o sugerencias
para la mejora de la programacion.

Articulo 21.- Durante el proceso de investigacion el Defensor (a) debera tomar en cuenta lo
siguiente:

I.- Los profesionistas que resulten involucrados tendran derecho a ser escuchados y a que se
recoja su versién en la respuesta que se dé a la audiencia.

Il.- No emitira juicios de valor de caracter personal y respetara el derecho de secreto profesional de
los periodistas.

Transitorios

Primero.- Al término del ejercicio anual de la Defensoria de las Audiencias, la Junta de Gobierno
evaluara su funcionamiento y en su caso de considerarlo necesario podra modificar su estructura.

Segundo.- Sera causa de remocién de su encargo si se demuestra que el Defensor (a) ha
incurrido en la violacién de la normativa, las politicas, los lineamientos, la extralimitacion de
funciones o la vulneracién de los derechos de alguno de los profesionales del Sistema Estatal de
Comunicacion Cultural y Educativa.

En su caso, el asunto sera sometido a la decisién de la mayoria de los integrantes de la Junta de
Gobierno.

Tercero.- Los presentes Lineamientos podran ser revisados o modificados, en cualquier momento,
cuando lo estime pertinente la Junta de Gobierno.

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