SISTEMA ESTATAL DE COMUNICACION CULTURAL Y EDUCATIVO
(RADIO Y TELEVISION QUERETARO)

CONSEJO CIUDADANO

CRITERIOS SOBRE LOS MECANISMOS DE PARTICIPACION

CIUDADANA

El Consejo Ciudadano del Sistema Estatal de Comunicacion Cultural y Educativa, tiene
dentro de sus atribuciones, proponer los mecanismos de participacién ciudadana que
garanticen el respeto y cumplimiento de los derechos de las audiencias.

De conformidad a lo dispuesto en el articulo 256 de la Ley Federal de
Telecomunicaciones y Radiodifusion, este Consejo Ciudadano atiende que son derechos
de las audiencias:

1.

Recibir contenidos que reflejen el pluralismo ideoldgico, politico, social y cultural
y linguistico de la Nacién;

Recibir programacion oportuna que incluya diferentes géneros que respondan a
la expresion de la diversidad y pluralidad de ideas y opiniones que fortalezcan la
vida democréatica de la sociedad;

Que el medio de comunicacién se abstengan de transmitir publicidad o
propaganda presentada como informacion periodistica o noticiosa.

Que se respeten los horarios de los programas y que se avise con oportunidad
los cambios a la misma y se incluyan avisos parentales;

Ejercer el derecho de réplica, en términos de la ley reglamentaria;

Que se mantenga la misma calidad y niveles de audio y video durante la
programacion, incluidos los espacios publicitarios;

En la prestacion de los servicios de radiodifusion estara prohibida toda
discriminacion motivada por origen étnico o nacional, el género, la edad, las
discapacidades, la condicion social, las condiciones de salud, la religidon, las
opiniones, las preferencias sexuales, el estado civil o cualquier otra que atente
contra la dignidad humana y tenga por objeto anular o menoscabar los derechos
y libertades de las personas;

El respeto de los derechos humanos, el interés superior de la nifiez, la igualdad
de género y la no discriminacion.

En el marco de los derechos de las audiencias con discapacidad, este Consejo asume la
obligacion de promover condiciones para que tengan acceso a los servicios de
radiodifusion, en igualdad de condiciones con las demas audiencias.
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Asi, de conformidad con lo dispuesto en el articulo 258 de la Ley Federal de
Telecomunicaciones y Radiodifusién, que prescribe que con el objeto de que exista una
igualdad real de oportunidades, este Consejo atiende que las audiencias con
discapacidad gozaran de los siguientes derechos:

1. Contar con servicios de subtitulaje, doblaje al espafiol y lengua de sefias
mexicana para accesibilidad a personas con debilidad auditiva.
Estos servicios deberan estar disponibles en al menos uno de los programas
noticiosos de mayor audiencia a nivel nacional;

2. A que se promueva el reconocimiento de sus capacidades, méritos y habilidades,
asi como la necesidad de su atencién y respeto;

3. A contar con mecanismos que les den accesibilidad para expresar sus
reclamaciones, sugerencias y quejas a los defensores de las audiencias, siempre
y cuando no represente una carga desproporcionada o indebida al concesionario;

4. Acceso a la guia de programacion a través de un numero telefénico o de portales
de Internet de los concesionarios en formatos accesibles para personas con
discapacidad.

El Sistema esta obligado a respetar y promover de forma permanente el conocimiento
de los Derechos de las audiencias, incluidas las disposiciones especiales para la
infancia y las personas con discapacidad, establecidos en la Ley Federal de
Telecomunicaciones y Radiodifusion.

El Consejo Ciudadano tiene dentro de sus atribuciones, la facultad de revisar e
intervenir en el cumplimiento de las disposiciones relativas a la atencion de las quejas
provenientes de las audiencias y verificar que el Sistema promueva la incorporacion
de mecanismos que garanticen la participacion ciudadana.

En ejercicio de esta facultad este Consejo Ciudadano propone al Sistema, los
siguientes Criterios sobre los mecanismos de participacion ciudadana:

I. El Sistema debe fomentar la participacion ciudadana para lo cual se requiere de
estrategias que le permitan:

a) Conocer la opinién de las audiencias sobre los contenidos que se trasmiten vy
sobre aquellos que considera deben ser incluidos en las emisoras.

b) Recibir las quejas o sugerencias de las audiencias, en lo relativo a los
contenidos del Sistema y turnarlo oportunamente a su defensor de audiencias

c) Atender las inquietudes, dudas, felicitaciones o informacion sobre algun
programa en especifico de manera oportuna. De ser posible, se sugiere que
durante la transmision de los programas en vivo, se propicie la interaccion con
las audiencias proporcionando las vias de contacto.

II. Establecer mecanismos a través de los cuales se pueda atender de manera pronta,
oportuna y personalizada, las opiniones, quejas o0 sugerencias de las audiencias
respecto a los contenidos del Sistema; en este rubro se sugiere que:
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a) Sean de facil acceso e identificacion para las audiencias.

b) Tengan una difusidon permanente en las diversas plataformas de comunicacién
del Sistema.

c) Se implemente un procedimiento agil y sencillo relativo a la sustanciacién de las
quejas o sugerencias y los tiempos de respuesta.

III. Se sugiere implementar mecanismos para garantizar la participacién ciudadana,
pudiendo establecer como instancias de contacto:

a) De forma personal. En las instalaciones de Radio y Televisién Querétaro,
ubicadas en Pasteur nimero 6 norte, centro histérico de la ciudad de Santiago
de Querétaro, Querétaro.

Los horarios de atencién al pubico de 09:00 a 15:00 horas de lunes a viernes.

b) Via correo postal. Podran dirigir sus peticiones, quejas o sugerencias al Sistema
Estatal de Comunicacién Cultural y Educativa, con en Pasteur nimero 6 norte,
Centro Historico, de la ciudad de Santiago de Querétaro, Querétaro, codigo
postal 76000.

c) Contacto via correo electronico. A través de las siguientes cuentas de correo
oficiales:
o Direccion General: chernandezt@queretaro.gob.mx
o Administracién: vherrerad@queretaro.gob.mx

b) Sitio de Internet de la Defensoria de la audiencia:
o defensoraudiencia@rtq.mx

d) Via telefénica: En los teléfonos oficiales:
o (442) 2 38 50 00 extensiones 5063 y 5563.
o (442) 2 38 50 63.

e) A través de mensajes de texto:
o (442)4 98 39 22y (442) 4 26 33 79.

f) Blogs y chats en internet.

g) Mensajes de cuentas oficiales a través de redes sociales como Facebook: Radio
y Television Querétaro; Noticas RTQ. Twitter: @NoticiasRTQ @RTQro. YouTube:
RTQ Consumo Libre e Instagram: RTQro.

h) Se sugiere que durante cada programa radiofénico o televisivo se pondran a
disposicion las cuentas de correo electronico, tanto el institucional
(surtc@uaqg.mx)y el de cada medio, como el especifico del programa.

Y cualquier otro que resulte idoneo para el intercambio de opiniones entre el Sistema y
sus audiencias, siempre velando porque la comunicacion se realizase en el marco del
respeto mutuo y fines eminentemente relacionados con los objetivos del Sistema.
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IV. En lo relativo a la comunicacién a través de las redes sociales, el Sistema debera:

a) Adoptar las medidas pertinentes para que la persona (s) que tengan a su cargo
la administracion de la informacion, considere en todo momento el respeto a los
derechos de nifios, nifias y adolescentes establecidos en las leyes nacionales e
internacionales.

b) En cualquier caso, se tomaran en consideracion las mismas recomendaciones de
ética profesional enunciadas en Cddigo de Etica del Sistema respecto a los
medios tradicionales.

V. Considerando que la Defensoria de las Audiencias del Sistema fue instituido como
uno de los mecanismos clave para la interaccion con el puablico y que se encarga recibir
y dar seguimiento a las observaciones, quejas, reclamaciones, sugerencias,
peticiones o sefialamientos de las audiencias, este Consejo debera coordinarse con su
titular para efectos de:

a) Conocer las observaciones y quejas de las audiencias con la finalidad de
verificar que éstas hayan sido atendidas de manera respetuosa y oportuna.

b) Revisar y en su caso establecer las vias idoneas de contacto entre el Defensor
y las audiencias.

c) Evaluar en forma periddica y conjunta, los mecanismos de interaccién con las
audiencias.

d) Proponer al Sistema, formas de difusion de manera permanente acerca de la
actividad de la defensoria de las audiencias, ya sea a través de spots o bien, en
integrandola a la programacion de radio y television.

e) Verificar la difusion que el Sistema realiza respecto a la defensoria de las
audiencias.

f) Elaborar de forma evaluaciones periddicas acerca de las quejas, observaciones
o sugerencias recibidas a través de la Defensoria, con el objeto de estar en
condiciones de sugerir al Sistema las modificaciones o inclusiones de nuevos
contenidos en la programacion de radio y television.

g) A manera de garantizar espacios de interaccion permanentes con el defensor
de audiencia, sugerir al Sistema en la medida que esto sea posible, la
participacion del publico de forma presencial en los programas de radio y
television.

VI. Este Consejo estima necesario, que el Sistema de a conocer en sus diferentes
plataformas, las vias que tiene la audiencia para ejercer el derecho de réplica, para de
estar forma cumplir con la normatividad vigente en la materia.

El Sistema debe garantizar que cuando alguna persona estime que los datos o
informaciones transmitidas o publicadas a través de sus diversas plataformas,
relacionados con hechos que le aludan, sean inexactos o falsos, cuya divulgaciéon le
cause un agravio ya sea politico, econémico, en su honor, vida privada y/o imagen;
podra ejercer de manera pronta y oportuna el derecho de réplica.
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VII. El Consejo debera mantener una comunicacién constante con el Defensor de las
audiencias, como responsable para recibir y resolver sobre las solicitudes de réplica,
para efectos de verificar el cumplimiento de esta obligacion, de acuerdo a lo
establecido en la normatividad que regula el derecho de réplica.

VIII. Considerando la dificultad que pueda presentarse para interactuar con las
personas que tengan alguna discapacidad, es necesario identificar la via de
comunicacion que resulte mas idénea para recibir sus opiniones y difundirlo de forma
permanente a través de las diversas plataformas del Sistema.

IX. El Sistema debe mantener en forma permanente en la pagina oficial de Radio y
Televisién Querétaro, como mecanismos de participacion ciudadana:

a) Un apartado especifico denominado “Transparencia” en cumplimiento a la Ley
General de Transparencia y Acceso a la Informacion Publicay a la Ley de
Transparencia y Acceso a la Informacién Publica del Estado de Querétaro.

b) El espacio destinado al “Defensor de Audiencia” como responsable de recibir,
documentar, procesar y dar seguimiento a las observaciones, quejas,
reclamaciones, sugerencias, peticiones o sefialamientos de las audiencias del
Sistema asi como de recibir y resolver sobre las solicitudes de réplica.

El espacio debera contener la informacion que le perita al usuario identificar el
nombre completo del responsable, domicilio, cddigo postal, formas de contacto,
correo electrdnico y teléfono.

c) La identificacion de un apartado especifico que se denomine “Consejo
Ciudadano”, en donde se incluya la identificacion de los nombres de los
integrantes del Consejo, una breve semblanza de cada uno de ellos y las
atribuciones como dérgano de participacion ciudadana.

X. Se sugiere mantener en todo momento actualizada la publicaciéon de la
programacion de radio y television del Sistema, en donde se advierta el titulo del
programa, dia y hora en el que se transmite, para facilitar que la audiencia identifique
el programa que sea de su interés y respecto del cual quiera exponer aluna opinion,
queja o sugerencia.

XI. A través de convocatorias publicas fomentar la creacion de contenidos radiofénicos
0 audiovisuales, que de ajustarse a los criterios editoriales, puedan ser trasmitidos en
la estacion de radio y television del Sistema, con lo cual se garantiza ademas de la
participacion ciudadana el apoyo a las producciones independientes.

Una vez aprobados los Criterios aqui contenidos, el Consejo Ciudadano se dara a la
tarea de verificar el cumplimiento a los mismos, para lo cual también se apoyara en los
informes que emita la Defensoria de Audiencia, con el objeto de evaluar en forma
periddica los mecanismos de participacion ciudadana que implemente el Sistema.

Propuesta elaborada por el Consejo Ciudadano del Sistema Estatal de Comunicacién
Cultural y Educativa. Santiago de Querétaro, Querétaro, diez de abril de dos mil
diecinueve.
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