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PODER EJECUTIVO
ESTADO DE QUINTANA ROO

" ACUERDO POR EL QUE SE EXPIDE EL PROTOCOLO PARA LA PREVENCION
Y ACTUACION EN CONFLICTOS SOCIALES EN EL ESTADO DE QUINTANA
ROO.

CONTADOR PUBLICO CARLOS MANUEL JOAQUIN GONZALEZ,
GOBERNADOR DEL ESTADO DE QUINTANA ROO, EN EJERCICIO DE LAS
FACULTADES QUE ME CONFIERE EL ARTICULO 90 FRACCIONES Il Y XX; EN
CUMPLIMIENTO DE LAS OBLIGACIONES QUE ME IMPONE EL ARTICULO 91
FRACCIONES VI Y Xlll, AMBOS DE LA CONSTITUCION POLITICA DEL
ESTADO LIBRE Y SOBERANO DE QUINTANA ROO; CON FUNDAMENTO EN
LO DISPUESTO POR LOS ARTICULOS 1, 2, 3, 4, 11, 12, 30 FRACCIONES |Il,
XVI Y 31 FRACCION | DE LA LEY ORGANICA DE LA ADMINISTRACION
PUBLICA DEL ESTADO DE QUINTANA ROO; Y

CONSIDERANDO

Que el articulo 1° de la Constituciéon Politica de los Estados Unidos Mexicanos
establece que todas las personas gozaran de los derechos reconocidos en la misma

. yenlos Tratados Internacionales de los que el Estado Mexicano sea parte, asi como
de las garantias para su protecciéon, cuyo ejercicio no podra restringirse, ni
suspenderse, salvo en los casos y bajo las condiciones que la propia Constitucion
establece.

Que conforme al mandato constitucional, las autoridades en su respectivo ambito
competencial, tienen la obligacion de promover, respetar, proteger y garantizar los
derechos humanos —como el derecho a la vida, a la integridad personal, la libre
expresion, el derecho de asociacién con objeto licito, el derecho de peticién y el de
transito-, de conformidad con los principios de universalidad, interdependencia,
indivisibilidad y progresividad.

Que el articulo 22, punto 1 del Pacto Internacional de Derechos Civiles y Politicos
ratificado por el Estado Mexicano en 1981, considera que foda persona tiene
derecho a asociarse libremente con otras, incluso el derecho a fundar sindicatos y
afiliarse a ellos para la proteccién de sus intereses, sujetando dicho derecho
Unicamente a las restricciones previstas por la ley que sean necesarias en una
sociedad democratica, en interés de la seguridad publica o del orden publico; en

A
concordancia con el articulo 25, inciso a) que refiere al derecho de toda la \
ciudadania sin distincién para participar en la direccién de los asuntos publicos,

* directamente o por medio de representantes libremente elegido
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Que la Constitucion Politica del Estado Libre y Soberano de Quintana Roo establece
en su articulo 8, que es funcion del Estado el proveer el desenvolvimiento de todas
las facultades de sus habitantes y promover en todo a que disfruten sin excepcion
de igualdad de oportunidades.

Que el propio texto Constitucional ordena en su articulo 9, que es finalidad del
Estado procurar y promover la participacién de todos los ciudadanos en los
procesos que regulan la vida de la comunidad por medio de las formas que
. establezcan las leyes respectivas; asi como fomentar entre los habitantes de
Quintana Roo la conciencia de solidaridad y pertenencia al Estado y a la Nacion, la
cultura democréatica y el sentido de responsabilidad hacia la humanidad en su
conjunto.

" Que el marco juridico vigente y la dindmica moderna de la sociedad implica la
existencia de riesgos y crisis de conflictividad social, los cuales deben abordarse a
través de medios democraticos, que permitan a las autoridades gubernamentales el
conocer, intervenir, gestionar, resolver y transformar dichos conflictos sociales, con
perspectiva de derechos humanos y de manera institucional.

Que en ese tenor, el articulo 91 fraccién VI, de la Constitucién Politica del Estado
Libre y Soberano de Quintana Roo, confiere al Gobernador del Estado la obligacién
de mantener la administracion publica en un proceso constante de
perfeccionamiento, adecuandola a las necesidades técnicas y humanas de la
entidad.

Que el articulo 30 de la Ley Orgéanica de la Administracién Publica del Estado de
Quintana Roo prevé como atribucién de los titulares de las Dependencias de la
Administracion Publica Central las de instrumentar y coordinar los sistemas de
' programacion, evaluacion institucional en el sector de su responsabilidad y asegurar
su vinculacién con el Sistema y el Plan Estatal de Desarrollo, asi como promover y
asegurar el cumplimiento de los programas correspondientes a su ramo, tanto los
de la dependencia como los de los érganos administrativos desconcentrados y
- entidades agrupados a su sector, incluyendo la colaboraciéon con las demas
dependencias en la ejecucion y vigilancia de los programas multisectoriales.

A
A

Que el articulo 31 de la propia Ley Organica de la Administracién Publica del Estado
de Quintana Roo prevé que a la Secretaria de Gobierno le corresponde, entre otras
atribuciones, la conduccion y regulacion de la politica interior del Estado, a través
de la consolidacion de relaciones institucionales del Titular del Poder Ejecutivo con
las representaciones de los sectores publico, social y privado, en congruencia con
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la politica interior y conforme a las directrices que determine el propio mandatario
. estatal.

Que las atribuciones antes enunciadas corresponden a la responsabilidad de
mantener el Estado de Derecho dentro de su circunscripcion territorial, con armonia,
trabajo, orden e incentivando el fortalecimiento del tejido social, que permita la

" convivencia de sus ciudadanos dentro de los parametros de paz que exige el
desarrollo democratico.

Que el Plan Estatal de Desarrollo 2016-2022 actualizado establece un orden de la
accion publica del gobierno, manteniendo una relaciéon estratégica entre la
ciudadania y el gobierno, a la vez que plantea por cuanto se refiere a la
Gobernabilidad, Seguridad y Estado de Derecho, que se construyan esquemas de
coordinacién y colaboracién en todos los niveles de gobierno y con los sectores
social, publico y privado para que en el corto, mediano y largo plazos, se ofrezca
certeza, tranquilidad y proteccion permanente desde una perspectiva de
gobernanza y auténtica participacién democratica.

Que el Programa 6. Gobernabilidad, Seguridad y Estado de Derecho del Eje 2 del
citado Plan, tiene como objetivo el garantizar un gobierno confiable, humanista,
cercano a sus gobernados, conciliador y abierto al didlogo y la negociacién, que

“atienda las demandas sociales y garantice la gobernabilidad, las libertades, la paz
y armonia social, a través de lineas de accién tales como: 2. Impulsar mecanismos
de didlogo para la resolucién pacifica de conflictos y atencién de demandas de los
sectores de la sociedad; 4. Fortalecer la coordinacion entre los poderes del Estado

-y los sectores publico, privado y social; 10. Implementar esquemas de resolucion de
conflictos sociales, entre otras.

En suma, que la prevenciéon y adecuada gestion de los conflictos sociales en
Quintana Roo, como la implementacion de politicas efectivas encaminadas a
alcanzar equidad e inclusiébn, conforman la condicibn esencial para la
gobernabilidad y para el desarrollo arménico de la sociedad, propiciando un
ambiente adecuado para las inversiones.

Que la actuacién oportuna del Gobierno del Estado y de sus servidores publicos en
la gestion de los conflictos sociales es determinante para la solucion vy
transformacién de las condiciones que generan la problematica en las ciudades,
comunidades y pueblos de Quintana Roo.

Que en Quintana Roo debe consolidarse un marco normativo que permita al
. Gobierno del Estado la implementacion de medidas para gestionar, resolver y

ks
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transformar los conflictos sociales, como una sélida base institucional, mismo que
debe articularse eficazmente.

Que las actividades emprendidas para la atenciéon de las demandas sociales y la
prevencion de conflictos causados por la inconformidad de algunos sectores de la
sociedad quintanarroense por parte de las distintas dependencias y entidades que
conforman la Administracion Publica Estatal, requieren de una ejecucién coordinada
y sistematica a través de un procedimiento definido y congruente con las lineas de
accién definidas por el Plan Estatal de Desarrollo.

Que en mérito de lo antes expuesto y fundado, he tenido a bien expedir el siguiente:

ACUERDO POR EL QUE SE EXPIDE EL PROTOCOLO PARA LA
PREVENCION Y ACTUACION EN CONFLICTOS SOCIALES EN EL ESTADO
DE QUINTANA ROO

TiTULO PRIMERO
DISPOSICIONES GENERALES

CAPITULO PRIMERO
GENERALIDADES

ARTICULO 1. El presente Protocolo es de observancia y aplicacion obligatoria en
la Administracién Publica Estatal, cuyo objeto es coadyuvar en la integracién de
politicas de prevencion, alerta y respuesta temprana, intervencién, gestion,
administracién y transformacion de los conflictos sociales en coordinaciéon con la
Secretaria de Gobierno a través de la Subsecretaria de Gobierno en la Zona Sur,
mediante el establecimiento de criterios generales y delimitando la actuacién de los
servidores publicos competentes, con el fin de que prevalezca el estado de derecho

"y con éste, la gobernabilidad democratica y la paz social, con pleno respeto a los
derechos humanos.

ARTICULO 2. En la implementacion del presente Protocolo, se debera actuar bajo
- los siguientes:
.- Principios. %’
b
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a) Igualdad y equidad: Consistente en que las instituciones del Estado deben
promover la igualdad de oportunidades de los actores sociales involucrados,
desterrando practicas, concepciones y lenguajes que justifiquen la
superioridad de una persona o grupo de personas sobre otros, la
discriminacién y exclusién social;

b) Participacion social: Se expresa en la participacion de la sociedad civil en
las diferentes etapas de la gestion del conflicto social, correspondiendo al
Poder Ejecutivo del Estado en la geografia estatal, la generacion de
condiciones para garantizar que su participacion sea activa, colaborativa y
prospectiva;

c) Respeto a los Derechos Humanos: Entendido como la obligacion de
abstenerse de realizar cualquier accion que vulnere los derechos humanos,
ya sea restringiendo o suprimiendo la efectiva vigencia de los mismos.

d) No Violencia: Por el que se rechaza el uso de la violencia directa, estructural
y cultural como respuesta al conflicto, privilegiando la comunicacién vy el
entendimiento entre las partes, asi como la eficaz construccion de acuerdos
a través de la politica;

e) Inclusion social: Considera el involucramiento de todos los actores sociales
que no tienen representatividad directa en los procesos comprendidos en la
gestiéon de conflictos sociales;

f) Buena fe: Implica que el Estado y los actores sociales que confluyan en la
gestion del conflicto social, participan con transparencia y buena voluntad,
generando confianza entre dichas partes para su resolucion;

g) Prevencion: Entendido como la implementacién de todas aquellas medidas
de caracter juridico, politico, administrativo y cultural que promuevan la
salvaguarda de los derechos humanos y que aseguren que las eventuales
violaciones a los mismos sean efectivamente consideradas y tratadas como
un hecho ilicito susceptible de acarrear sanciones para quien las cometa.

h) Proporcionalidad: Se refiere a la conducciéon del servicio publico,
estableciendo el método o herramienta méas adecuado para la resolucion de
un conflicto, mediante la ponderacion del derecho que se estime violado, los
intereses de las partes, el grado de la afectacion ocasionada y el contenido
de las normas aplicables. )
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i)

i)

k)

Accion sin dafio: Referido a las conductas, actitudes, actividades y
procedimientos que promueven la resolucién pacifica de conflictos y
tensiones, a través de la generacién de condiciones de independencia y
autogestion, para potenciar las capacidades locales de paz.

Legalidad: Que los actores sociales e instituciones que participan durante la
gestion de los conflictos sociales deben sujetarse a las normas legales
vigentes ; y

Transparencia: Referida a la facilitacion por parte del Estado de la
informacion a los actores sociales involucrados en el proceso de la gestion
de conflictos sociales, conforme a la Ley de Transparencia y Acceso a la
Informacién Publica para el Estado de Quintana Roo.

Il.- Enfoques.

a)

b)

Gestion descentralizada: Cada dependencia o entidad asume el ejercicio
de su competencia, de manera oportuna y eficiente, cumpliendo sus
responsabilidades, respetando el ambito de sus atribuciones y
coordinandose, a través de la complementacidn y la articulacion
intergubernamental en la gestion de conflictos sociales a fin de evitar la
duplicidad y atomizacién de intervenciones;

Interculturalidad: Las intervenciones en la gestion de conflictos sociales se
realizan en el marco del respeto a la realidad pluricultural, multilingie y
multiétnica, promoviendo la inclusién social, el didlogo e intercambio en
condiciones de equidad, democracia y beneficio mutuo; y

Cultura de Paz: La gestion de conflictos se inserta en un proceso amplio y
dinamico de intervenciones y programas que permitan un manejo adecuado
de la gestiéon de conflictos sociales con la participacion de la sociedad civil,
orientada a fortalecer la democracia y gobernabilidad.

ARTICULO 3. Se definen como objetivos especificos del presente Protocolo, los
siguientes:

l.- La deteccion, prevencién, gestion, resolucién y transformacion de los conflictos
sociales que se susciten o pudieran suscitarse;

Il.- La disminucién de la incidencia de conflictos sociales en el Estado de Quintana
Roo, cualquiera que sea su tipo, causa u origen y su estado; y
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lll.- La generacién de espacios de paz social con apertura al didlogo, mediante el
ejercicio de la gobernabilidad democratica.

ARTICULO 4. Para efectos del presente Protocolo, se entendera por:

Dependencia.- A cualquiera de las sefaladas en el articulo 19 de la Ley
Organica de la Administraciéon Publica del Estado de Quintana Roo:

Enlace.- Al Servidor publico designado como responsable en cada
dependencia o entidad perteneciente a la Administracién Publica Estatal,
para la atencién y seguimiento de conflictos sociales, en cualquiera de
sus etapas;

Entidad.- A cualquiera las Entidades Paraestatales que con tal caracter
se enuncian en el articulo 7 y el Titulo Tercero Capitulo Unico de la Ley
Organica de la Administracion Publica Paraestatal del Estado de
Quintana Roo y articulo 2 de la Ley de las Entidades de la Administracion
Publica Paraestatal del Estado de Quintana Roo;

Estado.- Al Estado Libre y Soberano de Quintana Roo;

Etapas de Intervencion.- A las distintas fases que presenta un conflicto
social frente a la actuacién de las distintas unidades administrativas que
conforman la Administracién Publica Estatal.

1. Prevencion.- El conflicto se encuentra a nivel de rumores, dichos o
comentarios no sustentados. La intervencion de los Enlaces es
propicia para identificar el problema real y sus actores, informarlo y
atenderlo mediante relaciones interinstitucionales;

2. Gestion o Manejo.- El conflicto ya se ha manifestado con o sin

violencia y en ella la intervencion del Enlace autorizado por cada
dependencia y entidad se orienta principalmente a obtener mas
informacion y mediar posiciones, a la par que se informa a la
Subsecretaria;

3. Resolucion.- El conflicto ha escalado o devenido en crisis y existe

algun tipo de violencia entre los participantes —actores sociales y/o
Enlaces-. La funcion del Enlace se limita a la confirmacion de
informacién de los pasos anteriores. El conflicto estd en manos de la
Subsecretaria. Se abordan las causas, construyen acuerdos,

ko
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VI.

VIL.

VIIL.

IX.

XI.

XIl.

XIIL.

modifican argumentos y compromete actuacion del Gobierno de forma
transversal en su caso; Yy

4. Transformacion.- Luego de la realizacién de los conflictos, el Enlace

en coordinacién con las unidades administrativas de la dependencia o
entidad involucradas, procuraran la conformacién de espacios de paz.
Se va al fondo de la raiz del o los conflictos, transformando la energia
negativa en cambios sociales y politicos, culturizar en paz y relaciones
cordiales. Conflicto en manos de la Subsecretaria con instrucciones
directas y precisas a la Red de Colaboracion.

Lideres comunitarios.- A la ciudadania que la Subsecretaria en
coordinacién con las y los Enlaces, identifica con cierto nivel de
conocimiento sobre los asuntos publicos e influencia en la comunidad a

la que pertenece,

Protocolo o Acuerdo.- Al presente Acuerdo por el que se expide el
Protocolo para la Prevencion y Actuacion en Conflictos Sociales en el

Estado de Quintana Roo;

Red de Colaboracion o Red.- A la organizacién de las y los servidores
publicos designados como Enlaces de la dependencia o entidad de la
Administracién Publica Estatal en la que se desempefien, para la
implementacion y cumplimiento de las acciones previstas en el presente

Protocolo;
Secretaria.- A la Secretaria de Gobierno;

Subsecretaria.- A la Subsecretaria de Gobierno en la Zona Sur de la
Secretaria de Gobierno;

Violencia Cultural.- A la violencia que en el ambito de lo social, una o
varias personas ejercen contra otra (s), por diferencias culturales, de
convivencia e integracion a la sociedad,

Violencia Directa.- A cualquier tipo de violencia que ejerce una o varias
persona(s) sobre otra (s), que tiene influencia en el entorno social donde
se desenvuelven, pasando el ambito de lo privado; y

Violencia Estructural.- A cualquier violacién, incumplimiento o
menoscabo que la autoridad de gobierno ejerza sobre los pobladores de
su territorio y son susceptibles de desembocar en conflictos sociales.
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ARTICULO 5. Las actividades que deban realizarse por cada unidad administrativa
de las dependencias o entidades que participen en el cumplimiento e
implementacién del Protocolo, por corresponder al desempefio de las atribuciones
con que actualmente cuentan, no requeriran una suficiencia presupuestal adicional
a la ya autorizada.

ARTICULO 6. La interpretacion de este Acuerdo, para efectos administrativos y de
aplicacion, corresponde a la Secretaria de Gobierno, a través de la Subsecretaria
de Gobierno en la Zona Sur, en el ambito de sus atribuciones.

CAPITULO SEGUNDO
DE LOS CONFLICTOS SOCIALES

ARTICULO 7. Se entiende por conflicto social a la disputa existente entre —por lo
menos- dos actores y se manifiesta al momento en que un reclamo o agravio no es
aceptado o es rechazado por alguno de éstos, propiciando nuevas acciones por
parte de la persona o grupo de personas reclamantes, que pueden tornarse mas
radicales, con el objetivo de insertar sus demandas sociales en el escenario publico.

ARTICULO 8. Para los efectos del presente Protocolo, atendiendo a su grado de
manifestacion, el conflicto social puede clasificarse conforme a lo siguiente:

. Latente.- Es el conflicto social aparentemente inactivo. Se advierte la
concurrencia de factores en posible curso de colisién, que no se
manifiestan o habiéndose manifestado lo hacen de manera esporadica.

Il Activo.- Es el conflicto social expresado por las partes o por terceros a
través de reclamaciones publicas formales o informales.

1. Resuelto.- Es el conflicto social cuya conclusién se ha verificado
mediante acuerdos, emision de normativa aplicable, resoluciones de
autoridades judiciales o administrativas, entre otras formas de resolucién,
que reestablece las relaciones entre las partes en condiciones de
armonia.
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