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... ’El Gobierno tiene que abrir un cauce democrético para que puedan
dialogar todas las fuerzas que pueden aportar al pafs. Este “practicar
el derecho, hacer la justicia”...esto les dice la Iglesia. Esto nos dice
Isaias. Esto dice el Evangelio. Pero practicar ese derecho, realizar esa
justicia, no lo va a hacer un didlogo del Obispo con el Presidente. Lo
va a hacer el Gobierno de El Salvador que tiene que ser una fuerza
moral -asf dice el Concilio-, no una fuerza despética sino una fuerza
moral, que respetando la dignidad y la libertad de todos los hombres
y agrupaciones inquietos por un Salvador mejor, dialoguen.”

Monseiior Oscar Arnulfo Romero
Homilia del domingo 20 de agosto de 1978
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Protocolo de Actuacién del (rgano Ejecutivo para la atencién de conflictos sociales _

“Cuando la mayoria del pueblo salvadorerio dio
su voto para que este servidor llegara a la
Presidencia de la Republica, no sélo me dio su
respaldo sino que también me dio el mandato de
transitar por el sendero del cambio. No nos
indicd camingr por la via de la confrontacion,
la lucha, las transformaciones violentas y menos,
la profundizacidn del antagonismo entre
hermanos y hermanas.”

Presidente Mauricio Funes
16 de enero de 2010

Desde el inicio de su administracién gubernamental, el Presidente de la Repiiblica, Don
Mauricio Funes, ha reiterado su compromiso por instaurar una nueva forma de gobernar,
privilegiando el entendimiento en la sociedad salvadorefia como recurso idéneo para
prevenir y atender pacfficamente los conflictos relacionados con demandas y
reivindicaciones sociales.

Este compromiso presidencial reconoce que satisfacer las necesidades bésicas de la
poblacion es un proceso progresivo, que requiere atender las causas estructurales que
vulneran la calidad de vida de los salvadorefios y salvadorefias. Pero también asume
la responsabilidad de responder a las consecuencias de la desigualdad social y el
empobrecimiento, como factores de conflictividad social y de espirales de accion
violenta.

Los Acuerdos de Paz firmados el 16 de enero de 1992 obligan a instaurar una
institucionalidad democrdtica abierta al didlogo y a la bisqueda de acuerdos, eliminando
précticas estatales que niegan la participacién social, reptimen el ejercicio de la libertad
de expresion y cierran los espacios de concertacién y consenso.

En el marco de la politica de Participacién Ciudadana impulsada por el Gobierno, el
Protocolo de Actuacidn del Organo Ejecutivo para la Atencién de Conflictos Sociales
se concibe como un instrumento orientador de las instituciones gubernamentales para
abordar procesos sociales conflictivos, procurando una intervencidn preventiva que
contribuya a reducir el riesgo de escaladas o crisis. También pretende aportar al
aprendizaje colectivo que reclama la sociedad salvadorefia para transitar de una cultura
de confrontacién y violencia, hacia una cultura de paz.

San Salvador, agosto 2013. ‘y

Franzi Hato Hasbtin
Secretario para Asuntos Estratégicos de la Presidencia
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Por mandato presidencial, esta administracién gubernamental desarrolla una nueva
Jorma de gobernar basada en el ejercicio del poder democritico, aceptando la legitimidad
de la accién social organizada y de las demandas socioeconémicas de la poblacion, lo
mismo que su reclamo y derecho a una mayor participacién en la gestién piblica.

El Plan Quinquenal de Desarrollo 2010-2014 reconoce que una conflictividad social
creciente erosiona la credibilidad de la institucionalidad democratica, aumenta la
violencia y afecta la cohesidén social.l En ese sentido, el Plan Quinquenal define al
didlogo y la concertacion permanentes, como principios claves y establece como lineas
estratégicas a impulsar: la “prevencion de las crisis y manejo de conflictos a través del
didlogo y la bisqueda de acuerdos”, asf como “propiciar los derechos humanos, la
ciudadania responsable y la participacién social en democracia”.2

Corresponde a la Secretarfa para Asuntos Estratégicos de la Presidencia “velar por la
generacion de condiciones favorables para la gobernabilidad democrética, la modemizacion
del Estado, 1a transparencia de su gesti6n y los procesos de descentralizacién y desarrollo
local”,3 materializando la voluntad de la administracién gubernamental de fomentar
deliberadamente espacios y procesos institucionales de negociacion y entendimiento con
distintos sectores sociales.

El Protocolo de Actuacion del Organo Ejecutivo para la Atencidn de Conflictos
Sociales contribuye al cumplimiento del mandato constitucional del Sefior Presidente
de la Repiblica, de procurar la armonfa social, conservar la paz y la tranquilidad al
interior de la sociedad y de proteger la seguridad de todas las personas.> Asimismo,
asume un enfoque de respeto y garantfa de los derechos humanos y libertades
fundamentales que se deriva de la Constitucién de la Repiiblica y los tratados
internacionales, y propone que la coordinacicn institucional -incluso con otras instancias
del Estado-, se constituya en principio rector para la prevencién y atencién de los
conflictos sociales.5

El Protocolo de Actuacion es resultado de un proceso participativo de consultas con
delegadas y delegados de Gobierno, de la Policfa Nacional Civil y de 1a Procuraduria
para la Defensa de los Derechos Humanos, impulsado por la Subsecretaria de
Gobernabilidad y Modernizacién del Estado. Incluyé, ademds, la reflexién y
recomendaciones de liderazgos de organizaciones sociales, asf como la opinién técnica
de especialistas nacionales y extranjeros.

La elaboracién y la publicacién del Protocolo de Actuacion han recibido el apoyo y
cooperacion de la Fundacion Friederich Ebert Stifttung (FES) y de la Agencia de
Cooperacién Internacional Alemana (GIZ) en El Salvador.

1 Gobi de El Salvedar. Plan Quing ! de Desarrolic 2010-2014, El Salvador, 2010, numerales 16 y 47.
2 Thid, numerales 202 y 204.

3 Art, 53-E, Capftulo V1 del Reglamento Interno del Grgana Ejecutivo (RIOE).

4 Numeral 5, Plan (hebvquenal de Desarrolio 2610-2014; y Gobierno de El Salvador. EI camino dei combio en El Salvador. Creando las bases de una
sociedad democrdtica, incl ¥ equitativa, San Salvador, mayo 2012, numerales 23, 25 y del 35 al 39.

5 Ondinalea 1 y 3, artfenlo 168, Constitncién de la Repiiblica.

6 Gobiemo de Bl Salvador, E] camine del cambio en El Sahvador..., Op.it., les 25y 44,




El Protocolo de Actuacion tiene su fundamento juridico en el deber estatal de
respetar, proteger y garantizar la dignidad de las personas y sus derechos y
libertades fundamentales, particularmente en los escenarios de conflicto social
que comprometen su vigencia, sobre todo ante el riesgo de confrontacién y
violencia.

Por consiguiente, sirve de base comiin para conducir a las entidades de Gobierno
en procesos sociales conflictivos, privilegiando los mdrgenes de solucién
alternativa que brindan la institucionalidad y la legalidad, para lograr una
actuacién gubernamental pacifica, democritica y respetuosa de los derechos
humanos.’

1.1 Marco constitucional:

El Protocolo de Actuacidn se fundamenta en la obligacién primordial del Estado
salvadoreifio de organizarse y actuar en funcién de la persona humana, as{ como
de procurar la justicia social y el bienestar comin sin sacrificar la dignidad o
libertad de las personas, sino més bien asegurando y protegiendo sus derechos
en condiciones de igualdad (Titulo I y Capitulos I y II del Titulo II, Cn.
especialmente en sus articulos 1, 3 y 10.).

En particular, el Protocolo de Actuacion es coherente con la obligacion presidencial
de procurar la armonia social, conservar la paz y la tranquilidad al interior de
la sociedad y de proteger la seguridad de todas las personas, en estricto apego
a tales derechos y libertades (Ordinales 1, 3 y 17, art. 168, Cn.). Asimismo,
atiende al texto constitucional donde se establece que la gestion de la administracién
publica corresponde a las entidades del Organo Ejecutivo, de forma independiente
segiin sus competencias, pero debiendo colaborar entre si para desarrollar una
coherente funcidn piblica (Art.159 e inciso primero del art.86, Cn.).

7 Numeral 25, Plan Quinguenal de Desarrolio 2010-2014.
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En esta 16gica, para la intervenci6n del Estado a través de su Organo Ejecutivo,
el Protocolo de Actuacidn asume el texto constitucional, reconociendo que:

@® Las demandas y reivindicaciones sociales generalmente hacen referencia
a derechos econdmicos, sociales y culturales (Arts.32-70, Cn.).

@ Las modalidades pacfficas de accién social y de protesta corresponden al
ejercicio de los derechos de asociacidn, de reunién y a la libertad de expresién
(Arts.6, 7 y 47, Cn.).

@ Las dindmicas conflictivas manifiestas, que escalan a crisis o llegan a
violencia, involucran especialmente los derechos a la vida, a la integridad
fisica, a la seguridad y a la propiedad (Art.2, Cn.).

® Cumplir de forma oportuna y efectiva el derecho de peticién, favorece una
intervencién gubernamental de cardcter preventivo en cualquier situacién
de conflictividad social, al obligar a toda autoridad a resolver y a comunicar
lo resuelto a toda persona que le haya dirigido una demanda, con decoro
y en particular por escrito (Art.18, Cn.).

@ Vincular la libertad de expresion y difusion del pensamiento con el derecho
de respuesta, constituye una medida de proteccion de los derechos y garantias
fundamentales de las personas (Art.6, Cn.), al asegurar una intervencién
gubernamental democrdtica y diligente frente a un conflicto social.

@ Recurrir al mandato constitucional de la Procuraduria para la Defensa de
los Derechos Humanos {(Art.194.1, Cn.) contribuye a alcanzar los propésitos
del Protocolo de Actuacidon, por sus atribuciones en materia preventiva y
sus facultades para promover el didlogo y la conciliacién entre 1a poblacién
y las autoridades, asf como para mediar en caso de conflictividad social.

@® Recurrir al mandato constitucional de la Policfa Nacional Civil,® que privilegia
su funcidén de resguardar un orden social tranquilo y seguro, con estricto apego
al respeto y garantia de los derechos humanos y libertades fundamentales,
favorece que los mecanismos de didlogo y entendimiento prevalezcan sobre
las formas represivas de respuesta o proceder gubernamental, ante la
conflictividad social.

8 Ondinales 1, 3 ¥ 17, art. 168, e inciso tercero, art. 159, Cn.




1.2 Marco internacional:

El Protocolo de Actuacion se fundamenta en la normativa universal y regional
siguiente:

® Art. 19, Declaracion Universal de Derechos Humanos; numerales 1y 2,
Art. 19, Pacto Internacional de Derechos Civiles y Politicos; Art. IV,
Declaracion Americana de los Derechos y Deberes del Hombre; numeral
1, Art. 13, Convencidn Americana de Derechos Humanos.

La libertad de expresidn, de pensamiento y opinién incluye el derecho a
que no se moleste a nadie por esta causa, asf como el derecho a buscar,
investigar, recibir y difundir informacién ¢ ideas de toda indole, utilizando
cualquier medio o procedimiento de expresion.

® Articulo XX1V, Declaracion Americana de los Derechos y Deberes del
Hombre.

El derecho de peticion a cualquier autoridad se reconoce incluso sin que
se haya presentado un recurso por escrito, respecto al cual se debe una
pronta respuesta. Se considera motivo legitimo de petici6n, cualquiera que
se refiera a un interés general y no sélo particular.

Las disposiciones enumeradas no son taxativas y, por tanto, no excluyen
otras cuya vigencia favorezca la aplicacién del Protocolo de Actuacion.

1.3 Marco legal y normativo:

® Conforme al Reglamento Interno del Organo Ejecutivo (RIOE), el Protocolo
de Actuacion:

Reconoce que las entidades de Gobierno poseen la facultad de ejercer sus
funciones especificas, segiin sus propios marcos legales e institucionales
(Arts. 10 y 14), algunos de los cuales ya establecen disposiciones, mecanismos
y procedimientos destinados a canalizar y brindar tratamiento preventivo
y oportuno a situaciones sociales conflictivas,




@ Su aplicacién hace referencia a un marco legal y normativo de cardcter general que
respeta las competencias de las entidades gubernamentales, bajo la premisa de que
las facultades de cada una de ellas no estdn limitadas a lo sefialado expresamente
en ¢l RIOE, cuando se trate de conocer asuntos concernientes a su responsabilidad
institucional y segin lo resuelva el Presidente de la Republica (Art.76).

@® Remite al proposito de las Secretarias de 1a Presidencia de actuar como unidades
de apoyo a la coordinacién de las entidades que conforman el Organo Ejecutivo
para favorecer el cumplimiento de las funciones de Gobierno {Art.46).

@ Se inscribe en la atribucién de 1a Secretaria para Asuntos Estratégicos de la
Presidencia referida a: “Favorecer, desarrollar, coordinar y dar seguimiento a
los procesos de didlogo, concertacién, negociacién y estructuracién de acuerdos,
para facilitar 1a implementacién de las decisiones y proyectos gubernamentales
dentro de un clima de concertacién y entendimiento que propicie la gobemabilidad
democrédtica” (Numeral 3, Art. 53-E, Capitulo VI).

@ Recurre a las funciones asignadas a la Subsecretarfa de Gobernabilidad y
Modernizacién del Estado adscrita al mandato legal de 1la SAE (Literal D), en
lo relativo a:

“Apoyar al Secretario para Asuntos Estratégicos en la creacién de
condiciones favorables para la accidon del Gobierno™.

— “Coqt‘:lyuvar enel desa.l:t’rollo, coqrdi-lzacién y seguim.i?nto de los procesos
de didlogo, concertacién, negociacion y estructuracion de acuerdos para
facilitar el Plan General del Gobierno”.

— “Colaborar con el Secretario para Asuntos Estratégicos en los diversos
temas y actividades relacionados con la gobernabilidad”.

— “Representar al Secretario para Asuntos Estratégicos en los procesos
de didlogo, concertacién o negociacion que é€ste indique”.

— “Promover y facilitar la implementacion de las decisiones y proyectos
gubernamentales dentro de condiciones de concertacidn y entendimiento
con los diversos sectores involucrados™.




Desde un enfoque preventivo y de transformacién democridtica y pacifica de
conflictos sociales, la aplicacién del Protocolo de Actuacidn se apoya
especialmente en las siguientes regulaciones:

a) Ambito comunitario: en la funcién confiada a la PNC, en particular a
su Secretaria de Relaciones con la Comunidad, que se orienta a promover
la participacion de la poblacion en identificar, priorizar, prevenir y resolver
problemas que la afectan, para mejorar su calidad de vida.®

b) Ambito municipal: en cuanto a la prevencién de la violencia social y
a procurar la resolucion alternativa de conflictos, particularmente en lo que
compete a las funciones de la PNC, pero también a la colaboracién que debe
prestar toda institucién o representante gubernamental para contribuir a una
cultura de convivencia respetuosa, pacffica y constructiva.

¢) Ambito territorial: en la atribucién de las Gobernaciones Departamentales
de “institucionalizar el didlogo con la sociedad civil y las comunidades para
la bisqueda de soluciones a los problemas de la poblacién”,10
en el marco de los Gabinetes de Gestién Departamental que coordinan, con
representacién regional, zonal o local de las diferentes entidades de Gobierno,
para una gestion integral del sector piblico.!1

d) Ambito del Gobierno central: en la adopcién de una politica de
Participacién Ciudadana,l2 que institucionaliza el acceso de todas las personas
“a los mecanismos para la defensa y exigencia de sus derechos...como un
medio para la transformacién social” y establece que la participacién social
es un principio clave para la prevencién y manejo pacifico de conflictos.

€) Ambito de la Presidencia de la Repiiblica: en las atribuciones de la
Secretaria Privada,!3 que posibilitan la tramitacién de solicitudes,
correspondencia y audiencias de la poblacion que se dirigen para conocimiento
del Primer Mandatario, en la gestién de una respuesta gubernamental
Asimismo, en la colaboracién y seguridad que corresponde brindar al Estado
Mayor Presidencial en la atencién a particulares que ingresan a Casa
Presidencial para presentar su demanda o gestién.14

9 Policia Nacional Civil. Manual de Formacidn de Policia C ttaria de El Saivador, da edicidn, San Salvador, 2011,numersles 2.4 y 2.5.
10 Litersl d), art 3, Decreto Bjecutivo No.54, 3 de mayo de 2010.

11 Art.61, RIGE.

12 En proceso de aprobacidn, a agosto de 2013.

13 Numerales 2, 3 y 5, art.51, RIOE.

14 Art.69 y numerales 1, 4 y 6 del art. 70, RICE.




Para efectos del Protocolo de Actuacion, se toma en cuenta la Ley Orgdnica de
la Policfa Nacional Civil por la relevancia de sus funciones que son transversales
a toda respuesta gubernamental en el contexto de la gestién de conflictos sociales,
en lo siguiente:15

@ La corporacién policial tiene por objeto, en primera instancia, la proteccién
y garantfa del ejercicio de los derechos y las libertades de las personas,
manteniendo la paz interna, la tranquilidad, el orden y la seguridad.

@® El ejercicio de las funciones policiales estd orientado al servicio a la
comunidad y al respeto y proteccion de la dignidad humana, incluso por
encima de invocar una orden superior o circunstancias especiales (entre
ellas, amenaza a la seguridad nacional o inestabilidad politica interna).
La utilizacién de medios no violentos como criterio inicial de actuacién
y cuando otros recursos resulten ineficientes antes de recurrir al empleo
de la fuerza policial.

@ Eluso de las armas de fuego se restringe a los casos de inminente amenaza
ala vida y a la oposicién de resistencia, cuando resulten insuficientes
las medidas menos extremas y que sea estrictamente inevitable. Prevalecerd
el principio de proporcionalidad y de reducir al minimo los dafios y
lesiones, asi como el respeto y proteccién a la vida ¢ integridad humanas,

En similares términos se citan las atribuciones legales de 1a Procuraduria de la
Defensa de los Derechos Humanos (PDDH)!¢ que favorecen las condiciones de
didlogo, entendimiento y seguimiento a situaciones de conflicto social, a través
de la conciliacion “entre las personas cuyos derechos han sido vulnerados y las
autoridades o funcionarios sefialados como presuntos responsables, cuando la
naturaleza del caso lo permita”; la creacién, fomento y desarrollo de nexos de
comunicacién y cooperacion con diversos sectores de la vida nacional; y la
verificacién de hechos en el lugar y su participacién en calidad de observadora,
visitando libremente cualquier lugar publico, inclusive sin previo aviso.

Finalmente, el Protocolo de Actuacidn se inscribe en la Carta Iberoamericana
de Participacion Ciudadana en la Gestion Piblica, que orienta a los Estados a
consagrar “juridicamente el derecho a reclamar derechos, a través de acciones
ciudadanas de interés piblico, entre las que cabe mencionar, en funcién de los

15 Inciso segundo, art.1; numerales 2 y 3, art4; y, arts.13 y 15 de la Lay Orgdnica de 1a Policfa Nacional Civil.
16 Ordinales 7 y 8, art.12; y art.34 de la Ley de la Procuradurfa para la Defensa de los Derechos Humanos.




diversos ordenamientos juridicos nacionales, el derecho de peticién, la accién
popular, la accién de amparo o tutela y la accién de cumplimiento”.17
En congruencia, el Protocolo de Actuacion reconoce el uso del espacio piiblico
como un legitimo escenario de participacién y del derecho colectivo a la libertad
de expresién y a otros derechos relacionados, pacificamente, sin armas y
respetando los derechos de terceras personas.

De esta forma, se considera que el Cédigo Penal y la Ley Especial Contra Actos
de Terrorismo remiten a un dmbito de intervencion estatal con propésitos y
contenidos distintos a los del Protocolo de Actuacion, ya que regulan sobre
hechos que configuran delitos, por el uso deliberado, doloso y generalizado de
armas, explosivos y similares, o recursos ilicitos para delinquir 0 generar
intencionalmente temor o terror en la poblacién, lesionar o amenazar la vida, la
integridad y la libertad de las personas.!® Ninguno de los cuales es equiparable
a situaciones asociadas al ejercicio democrdtico de derechos y
libertades fundamentales, que ocurren en contextos de conflictividad social y
que requieren un abordaje pacifico y de transformacion constructiva, conforme
a lo dispuesto en el Protocolo de Actuacion.

MARCO JURIDICO DEL PROTOCOLO DE ACTUACION

Constitucién de la Repiiblica) Tratados internacionales Leyes Reglamentos y Decretos Ejecutivos
Art. 1 Declaracién Universal | Ley Orginica PNC Reglamento Interno
Art. 2 de Derechos Humanos | Art. 1, inciso segundo Organo Ejecutivo
Art. 3 Art, 7 Art. 4, numerales 2y 3 Art. 10
Art. 6 Art. 19 Art. 13 Art 14
Art. 15
e Pacto Internacional e ;‘6 5
am 10 de Derechos Civilesy | Ley PDDH ﬁ S;Zé'umales 23y
Art. 18 Politicos Art.12, ordinales 7 y 8 Art. 61
Arts. 32-70 Art. 19, numerales 1 y 2 Art. 34 =
Art. 47 Art. 26 Art. 69
Art, 86, inciso primero Ley Marco para la Art. 70, numerales 1,4 y 6
Art. 108 Convencién Americana | Convivencia Cindadana| AT.76
Art. 159 de Derechos Humanos y Contravenciones
s Art, 13, numeral 1 Administrativas

Art. 168, ordinales 1,3 At 24 Art. 1 Decreto Ejecutivo No. 54
y17 Art. 2, literal a (3 de mayo 2010)
A 1941 Declaracion Americana | Art. 6, literal e Att. 3, literal d

de los Derechos y Art. 7

Deberes del Hombre Art. 13

Art. IV Art. 19

Art, XXIV Art. 21

17 Artfeulo 38 de la Carta It icana de Participacién Cindadans en In Gestidn Pdblica, aprobada en la XT Cont: Theramericana de Ministros de

Administracién Pdblica y Reforma del Estado, nhsboa.?mmgnLelZSyZﬁde_]umndem9 yldnptndnpnrllmCumbre[buumnmde]duth
Estado y de Gobierno, fealizada en Estatil, Portugal, 30 de noviembre y 1° de diciembre de 2009,
18 Artlculos del 340 al 345, el 348 y el 34%-A, Capitulo I, Tftulo XVII, CP; y articulos 1 ¥ €, Ley Especial contra Actos de Terrorismo.



Establecer un marco comiin que oriente a las entidades de Gobierno en la gestién
pacifica y la transformacién positiva de los conflictos sociales, conforme a sus
respectivas competencias y basadas en la coordinacion institucional, que permita
materializar el compromiso gubernamental de promover una cultura de paz y
la gobernabilidad democritica, desde la gestién piiblica.

El Protocolo de Actuacién propone entender constructivamente los conflictos
sociales y evitar sus posibles consecuencias destructivas, reconociendo que:

@ Son expresion inherente a la naturaleza humana y a la convivencia social.

@ Hacen referencia a condiciones de desigualdad social, empobrecimiento y
exclusidn social.

@ Su abordaje positivo es consustancial a la gobernabilidad democriética y al
ejercicio saludable de derechos y libertades fundamentales.19

3.1 Caracteristicas de conflicto social:

El Protocolo de Actuacion no identifica el ejercicio de los derechos y libertades
como un conflicto social en s{ mismo, ni considera que todo ejercicio de derechos
y libertades expresa siempre la existencia de un conflicto.

Los conflictos sociales que entran en el dmbito de aplicacién del Protocolo de
Actuacion, tienen todas o la mayoria de las siguientes caracteristicas:

19 Esta nocidn es susctita por entidades especializadas en desarrollo humano y gobernanza, tales como el Programa de 1as Naciones Unidas para ¢l Desarrolle
(PNUD) en log Objetivos de Degarmollo del Milenio (ODM), 1a Comizién Econdmica para Ameérica Lating y ¢l Caribe (CEPAL) y Ia Agencia Alemana pama el
Desarrolle Internacional (GIZ).




1. se configura una situacién de confrontacidn potencial o en curso de
intereses colectivos (derechos y libertades, espacio piblico, poder social
y niveles de participaci6n).

2. Se hace referencia al 4mbito de decisién o intervencién gubernamental:
por accién, omisién o falta de coordinacién intergubernamental oportuna.

3. Se enfrentan realidades, percepciones e intereses de sectores o grupos
particulares entre si; o bien, entre los sectores o grupos particulares y las
entidades de Gobiemo.

4. Se expresa una inconformidad o insatisfaccidn, a través de una accién
colectiva o de protesta social, requiriendo una respuesta gubernamental.

5. se suele manifestar y desarrollar en el espacio piiblico.

El Protocolo de Actuacion no serd aplicable a los conflictos laborales en el
sector publico, para cuyo abordaje se ha definido un procedimiento e instrumentos
distintos, promovidos también desde la Secretaria para Asuntos Estratégicos de
la Presidencia. La Subsecretarfa de Gobernabilidad y Modernizacién del Estado,
a través del Area de Relaciones Laborales serd la responsable de gestionar este
tipo de casos, aplicando el Instructivo sobre Relaciones Laborales en el Organo
Ejecutivo vigente desde enero del 2012.

No son del &mbito de aplicacién del Profocolo de Actuacion, los conflictos que
salen de la competencia del Organo Ejecutivo y que corresponden a la esfera
estrictamente legislativa, judicial, electoral, de las municipalidades, y las propias
de otras instancias estatales.




3.2 Tipologia del conflicto social:

Por su complejidad y amplia variedad de caracteristicas, el Protocolo de Actuacion
asume la propuesta de aplicar como criterio bésico la intensidad de los conflictos

sociales.20

Esta tipologfa permite identificar la probabilidad de evolucién de cualquier
conflicto hacia su més grave escalamiento, y por tanto, el nivel de prioridad que
deberfa asigndrsele para activar la accién gubernamental:

TIPOLOGIA DEL CONFLICTO POR SU INTENSIDAD

Tipo de conflicto Intensidad del conflicto
por su prioridad :
Acciones planificadas, sin
DE RIESGO PROBABLE | violencia. Prevalecen quejas,
reclamos no atendidos.
Acciones programadas o
espontineas con inminentes o
DE ALTO RIESGO eventuales episodios violentos
de menor escala. Las posiciones
se distancian decididamente.
Confrontacién directa y
URGENTE acontecimientos violentos de
elevada magnitud, en acciones
programadas o espontfineas.
20 Programa de Apoyo para una Cultura de Paz y el fortalecini de capacidad ionales para la pn

(PrevCon). Diferentes materiales, Perd, 2009.

Intervencién gubernamental
Prevenci6n, gestién y

resolucidén

Gestidn, negociacién y
resolucién

Contencién, gestién y
negociacién

idn v ¢l manejo constructivo de conflictos




“El Protocolo de Actuacion reconoce
que los conflictos son procesos
dindmicos, no lineales”

3.3 Etapas de un conflicto social:

El Protocolo de Actuacion reconoce que los conflictos son procesos dindmicos,
no lineales. Ni siquiera cum(fﬂen un ciclo tnico, porque dependen de su propia
complejidad, pero también de encontrar intervenciones oportunas y adecuadas,
e incluso preventivas, que permitan cambiar su curso y desenlace.

Las cuatro etapas que propone el Protocolo de Actuacion parten de una légica
de desarrollo posible de los conflictos sociales, pero que no necesariamente
opera en la realidad siguiendo esta secuencia:

@ LATENTE:

El conflicto no ha iniciado, pero tiene probabilidades de surgir por sentimientos o
percepciones de insatisfaccién o desacuerdo en la poblaci6n, ante 1a existencia de
un problema o necesidad sensible que no se ha resuelto. Por ser previsible la
conflictividad y caracterizarse por la pasividad en las personas afectadas, esta es
una etapa favorable para 1a actuacion preventiva.

@® MANIFIESTA:

El conflicto comienza a configurarse, Las personas afectadas toman conciencia del
impacto de 1a problemdtica o necesidad en sus condiciones de vida, y buscan incidir
en su solucion, La accion reivindicativa o de protesta suele realizarse utilizando
canales formales, legales e institucionales (medios de comunicacién, peticiones
por escrito, solicitudes y trdmites, etc.). Puede no haber movilizacién, pero s una
presentacion piblica de 1a demanda. Por ser una etapa incipiente del conflicto, es
posible actuar oportunamente para que el malestar no aumente.
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@® CRISIS:

Etapa en la que ocurre abiertamente el conflicto, alcanzando un alto nivel de tensién y
hostilidad. La situacién se concentra en la confrontacién y deja en un plano secundario
la atencion a la problemética o necesidad de fondo. La accién reivindicativa o de protesta
repudia recurrir los canales y procedimientos institucionales por considerarlos inefectivos.
Es una etapa de inminente agudizacion del conflicto que obliga a neutralizar los eventos
o factores detonantes de una mayor conflictividad.

® CONFLICTIVIDAD EXTREMA:

Etapa del conflicto con claro impacto destructivo y violencia, que dificulta atender
con prioridad la problemética o necesidad de fondo. Se puede recurrir a vulnerar
gravemente derechos de terceras personas, como mecanismo de presion (toma de
rehenes, emboscadas, graves dafios a la propiedad, etc.).

Las etapas reconocidas en el Protocolo de Actuacion pretenden ayudar a identificar
el estado de los conflictos sociales y la valoracién del riesgo de evolucionar
hacia una preocupante confrontacién, brindando criterios para la respuesta
institucional o interinstitucional. Desescalar el conflicto se asume como una
prictica permanente y deliberada que debe procurarse en cualquier etapa del
conflicto social.

DINAMICA DEL CONFLICTO

ETAPA DE CONFLICTIVIDAD EXTREMA
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El Protocolo de Actuacion se rige por los siguientes principios:

A) PROTECCION DE DERECHOS

En respeto a la dignidad de toda persona, se garantiza la vigencia de sus derechos
y libertades fundamentales de todas las personas, procurando que la intervencién
gubernamental no restringa o niegue el ejercicio licito de algunos derechos. Privilegia
el criterio de que cualquier regulacién estatal recurrird a modos alternativos de
proceder, que sean lo menos lesivos en cuanto a limitarlos y que permitan conciliar
la garantia del ejercicio legitimo de aquellos estan en disputa.

B) NO VIOLENCIA

Principio universal que rechaza especialmente el uso de las armas y de la fuerza,
proponiendo que los cambios sociales y la justicia se impulsen desde luchas sociales
activas y pacificas; y los Estados no recurran a la represion, sino que ejerzan el
poder piiblico con efectividad y legitimidad. Este principio no ignora el conflicto
y establece que la conflictividad no es sindnimo de violencia aunque algunos
conflictos lleguen a alcanzar una expresion destructiva o se hagan visibles sélo
cuando se producen violentamente.

C) LEGALIDAD

Principio que establece que toda intervencién gubernamental en situaciones de
conflicto social se realizard conforme a la Constitucion y al marco legal, por encima

de la voluntad individual de las personas que ejerzan una funcién publica relacionada
con el abordaje de conflictos sociales.

De este principio se deduce que las autoridades estatales estdn obligadas a abstenerse
de coartar cualquier ejercicio de derechos, o a que cualquier prohibicién para
delimitarlos no sea arbitraria cuando se realice licitamente y sin violencia.




“El principio de prevencion

no pretende evitar los conflictos,

sino sus posibles consecuencias destructivas
y expresiones de violencia”.

Este principio propone ademds que el marco legal funcione como un sistema de resolucién
de conflictos, a partir del mandato constitucional de conciliar y coordinar derechos en
ejercicio sin transgredir la legalidad, sino brindando oportunidad a mecanismos y
procedimientos alternativos y complementarios a los dispuestos por la ley.

D) PREVENCION

Principio de aplicacién en cualquier etapa del conflicto social, que obliga a realizar
intervenciones institucionales que contribuyan a desescalar los niveles de conflictividad,
de forma permanente. Este principio no pretende evitar los conflictos, sino sus posibles
consecuencias destructivas y expresiones de violencia, procurando concentrar el esfuerzo
gubernamental en transformar y desactivar las posiciones confrontadas, para enfocarse
en responder a la necesidad o problematica de fondo.

E) PROPORCIONALIDAD

Se aplica a la potestad sancionadora del Estado, especialmente en materia de orden
publico y de seguridad, pero que ha ampliado sus alcances a las intervenciones del
poder piblico que inciden en el ejercicio de la libertad de las personas.

Este principio limita la discrecionalidad para conceder supremacia a un derecho,
a un bien o a un principio constitucional respecto a otro, cuando se comprueba que
los costos sociales de la medida aplicada son elevados y carecen de real justificacién,
al comparar los beneficios y perjuicios que ocasiona.

En correspondencia con los anteriores, este principio obliga también a agotar todos
los recursos pacificos y alternativos para garantizar el abordaje positivo de los
conflictos, evitando excesos en el uso de la fuerza policial que puedan resultar en
vulneracion de derechos y en un agravio mayor al que se busca prevenir o contener.




“La Accion sin Dafio supone reconocer

y asumir que las acciones institucionales
pueden ocasionar, aun sin proponérselo,
impactos diferenciados en una colectividad.”

F) ACCION SIN DANO

Inspirado en el derecho internacional humanitario y de los derechos humanos, este
principio ha ampliado sus alcances como contribucién al desarrollo humano y ala
cultura de paz. Reconoce y asume que las acciones institucionales pueden ocasionar,aun
sin proponérselo, impactos diferenciados en una colectividad, que son percibidos
como negativos, por daflinos o excluyentes.

Propone prevenir y gestionar los conflictos, mejorando las capacidades institucionales
y sociales para canalizarlos a procesos pacificos y legitimos de informacién y
colaboracién, a fin de solventar esos impactos progresivamente.

El Protocolo de Actuacion responde al marco orientador del Plan Quinquenal de
Desarrollo 2010-2014 en materia de gobernabilidad y modernizacién del Estado,2!
que define entre sus fundamentos:

@® El didlogo y la concertacién permanentes.

@ La participacién ciudadana.

® La igualdad de todos los ciudadanos y ciudadanas.

® Ciudadania responsable en democracia.

@ La bidsqueda de acuerdos para la prevencion de crisis y el manejo de
los conflictos por medio del didlogo.

@ Propiciar los derechos humanos.

Para tal efecto, el Protocolo de Actuacidn establece los siguientes lineamientos
generales para las entidades del Organo Ejecutivo:

21 Numerales del 202 al 204.




1°.  Crear las condiciones que desescalen ¢l conflicto para prevenir sus
consecuencias destructivas o violentas, aberdando los eventos o factores
detonantes de la conflictividad y atendiendo con prioridad la problemaética
de fondo.
El desescalamiento deber ser una prictica permanente y aplicable a
cualquier etapa de un conflicto social.

Aunque puede verse afectada por los efectos de episodios de violencia
y dafio mutuo, la institucién gubernamental deberd establecer o renovar
relaciones de acercamiento y comunicacién con las partes involucradas
en ¢l conflicto.

2°,  Realizar un monitoreo permanente sobre conflictos posibles o en curso,
segun su respectivo &mbito de competencia, recurriendo a diferentes fuentes
de informacién (medios de comunicacién, contactos telefénicos y
correspondencia, entre otros).

La Subsecretaria de Gobernabilidad y Modernizacién del Estado
desarrollard un monitoreo de la conflictividad nacional para contribuir
a la identificacién preventiva y oportuna, de circunstancias o dindmicas
sociales conflictivas, y en su caso derivard la informacién pertinente a
las entidades competentes.

3°  Procurar que, al abordar los casos de conflicto social, 1a estrategia
de respuesta se dirija a atender prioritariamente el problema de
fondo o necesidad no satisfecha.?? Enfocar la gestion de esta manera
puede facilitar que el conflicto se mantenga en etapa latente y evitar que
escale a confrontacion, desactivando actitudes, précticas o actores que
perjudiquen el proceso de prevencidn, atencion pacifica y transformacién
positiva del conflicto.

4°, No descalificar automsticamente una accién social o de protesta, ya
sea directamente o a través de los medios de comunicacién, porque esto
puede provocar mayor confrontacién y violencia.

22 Se entiende por “caso”, toda simacidn percibida o pr ida por la poblacién que pueda configurar vm conflicto; una demanda, una accidn social 0 un becho
coyuntural que penmita visualizar una conflictividad posible o en curso.
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6°.

7%

Las acusaciones a priori de instigacién o manipulacién polftica y
electoral pueden poner en entredicho una posterior gestién de Gobierno
para el acercamiento y el didlogo, y restarle legitimidad a su actuacién en
temas en los que generalmente se requiere una determinada respuesta
gubernamental.

Abrir y activar de forma inmediata los mecanismos institucionales
de didlogo, o crear espacios necesarios para prevenir el conflicto
o evitar que escale, aun si la situacion se acerca a las etapas de crisis y
de confrontacién extrema. Incluso, cuando un caso no sea de competencia
del Organo Ejecutivo, es conveniente que el Gobierno explique a las partes
involucradas en el conflicto, las limitantes para brindar una respuesta
directa y la forma de proceder que corresponde.

Coordinar internamente y entre instituciones, para evitar la duplicidad
de esfuerzos y la contradiccién en las intervenciones. En esta 16gica,

deberd tomarse en cuenta que existen otras instituciones estatales que
no son parte del Organo Ejecutivo, pero cuyos mandatos constitucionales
y legales les reconocen un papel en la gestién pacifica y dialogada de
los conflictos sociales, como ocurre con la Procuraduria para la Defensa
de los Derechos Humanos.

Podrin apoyarse y coordinar con las unidades de la PNC en caso de
un conflicto social, reconociendo que la corporacién policial se rige por
su propio marco de actuacién, especialmente su Cédigo de Conducta?3
y su filosoffa comunitaria:24

a) En el conocimiento temprano y cercano de la conflictividad social,
en razén de su presencia diseminada en el territorio nacional y de la
convivencia cotidiana con la poblacién. Puede contribuir con las
entidades gubernamentales competentes en la identificacién y alerta
sobre problemadticas o percepciones colectivas proclives a conflicto,
favoreciendo la intervencién preventiva y la respuesta oportuna a las
mismas. En ningiin caso, la atencién al problema o situacién de fondo
es responsabilidad de la PNC.

23 En los artfculos 13 y 15 de Ia Ley Orgédnica de 1a Policfa Nacional Civil
24 Esta dltima, expuesta sistémicamente en ¢l documento de Doctring Institncional en esta materia (2009) y desarrollado en ¢l Mannal de Fermacién de Policla
24 Comunitaria de El Salvador (2011).
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b) Por sus facultades para organizar y regular el uso del espacio piiblico,
en funcién de la movilizacién social, el trafico vehicular, el trinsito
peatonal, y la circulaci6n de bienes y servicios, entre otras. Se reconoce
su intervencién en habilitar alternativas que resguarden el respeto y
seguridad de quienes se expresan con una accion social o protesta pacifica,
al mismo tiempo que procura conciliar estas actividades con las de terceras
personas para no interferir o afectar lo menos posible su cotidianeidad.

¢) Por el llamado a priorizar el uso de medios no violentos en situaciones
de conflicto social, incluso en escenarios de crisis y violencia, reconociendo
y facilitando la intervencidn de las instancias competentes para
activar mecanismos y procesos de mediacién y negociacién. Al
desarrollarse la intervencién policial de modo gradual, se permite
que continden las gestiones de didlogo y la disminucién de las acciones
agresivas y violentas, hasta agotar las alteativas pacificas que canalicen
legal e institucionalmente el conflicto.

En todos los casos en que se considere impostergable el uso de la fuerza policial,
de armas letales, recursos disuasivos y de medios no letales de parte de 1a PNC, se
reconocerd la aplicacién del principio de proporcionalidad, reduciendo al minimo
los dafios, garantizando la proteccién de grupos vulnerables (nifios y nifias, poblacién
adulta mayor, personas enfermas y con discapacidad, etc.) y procurando no generar
condiciones mds adversas y perjudiciales a una posterior solucién pacifica al conflicto.

El Protocolo de Actuacidn se inscribe en las acciones definidas en el numeral
205 del Plan Quinquenal de Desarrollo 2010-2014, para la prevencion de las
crisis y el manejo de los conflictos:

a) Un modelo de alerta temprana para reaccionar de inmediato ante
las escaladas y los casos de emergencia.

b) Estrategias y medidas basadas en el didlogo y la concertacién permanentes.




¢) Fortalecimiento de las capacidades institucionales y las competencias
de los funcionarios y funcionarias gubernamentales en este dmbito.

El Protocolo de Actuacion activa las competencias propias de las entidades
gubernamentales a lo interno y en coordinacién con otras instituciones, desde un
marco comiin para el abordaje de los conflictos sociales. Por lo tanto, est4 especialmente
dirigido a orientar a todo funcionario y funcionaria con responsabilidad o autoridad
para atender y brindar una respuesta institucional a problemas y necesidades
previniendo que escalen a conflictos sociales.

Al atribuir 1a preeminencia de 1a intervencion a las entidades de gobierno, la Estrategia
propone que cada Titular de Ministerios, Instituciones Auténomas o Entidades
Descentralizadas, designe a una o un referente institucional, que sobre la base de la
confianza actie como Enlace para ejercer eficazmente esta labor, en lo siguiente:

a) Representar a su entidad gubernamental en cualquier proceso de atencién de
conflictos que le involucra.

b) Asistir a su Titular en casos especificos, segtin sea requeridasu intervencién
directa.

€) Canalizar al interior de su institucién los procesos de prevencién y abordaje de
conflictos que desarrollen las respectivas unidades de su propia entidad, apoyando
técnicamente y dando seguimiento a la respuesta.

d) Colaborar de forma principal en procesos interinstitucionales de
prevencién y gestién de conflictos, cuando asf sea requerido.

La Secretarfa para Asuntos Estratégicos, a través de la Subsecretarfa de Gobernabilidad
y Modernizacién del Estado, no sustituye las gestiones realizadas ni la atencién
brindada por las instituciones a los conflictos sociales. Conforme a su atribucion
legal, le corresponde a la SAE-SSGME colaborar y facilitar los procesos de negociacion
y concertacién desarrollados por €l Gobierno con la poblacién, a través del didlogo
y el establecimiento de acuerdos.




El Protocolo de Actuacidn propone la orientacién general en cada etapa del conflicto
y las posibles acciones institucionales que constituyen el procedimiento de 1a respuesta
gubernamental.

Las acciones propuestas deberdn responder a las circunstancias concretas del conflicto,
que no suele tener un proceso lineal y puede evolucionar espontdneamente.

7.1 DESESCALAR EL CONFLICTO

El Protocolo de Actuacion hace especial énfasis en brindar un seguimiento permanente
a la dindmica del conflicto, como estrategia para evitar que escale a una etapa de
mayor confrontacién y violencia.

Las acciones para desescalar el conflicto, deben aplicarse en cualquier etapa en que
éste se encuentre, y buscan reducir o eliminar los factores que lo llevan a mayores
tensiones.

Se posiciona en primera instancia, la activacion de las competencias gubernamentales
para brindar una respuesta a la sitnacién dentro del marco institucional. Se identifican
condiciones favorables para canalizar pacificamente el conflicto, iniciando o retomando
un didlogo estructurado que conduzca progresivamente hacia la atencién prioritaria
de la problemética o necesidad de fondo.

Evitar que escale el conflicto implaca que pierda relevancia o disminuya sensiblemente
la preferencia por las acciones de resistencia y coerci6n; o, en su caso, éstas desaparecen
como medio de presién o medicién de fuerzas.

Al ser una constante en el abordaje institucional, desescalar el conflicto puede
transformarse en un factor positive y en una contribucién a la gobernabilidad
democratica y a la Cultura de Paz.




La Estrategia en la dinamica del conflicto

ETAPA DE CONFLICTIVIDAD EXTREMA

s /v ~ s D
E——— /% \\ E E
E G e e T Y G S
NN
S Y ETAPADE CRISIS, £
C M " \\\ \\ M C
A I ‘\\ \‘ I
L E ST E A
T ',\\\\ T A
D 0 N0 D
A h A
7.2 ETAPA LATENTE

En esta etapa es clave identificar y analizar el problema o necesidad existente,
procurando atenderla antes de que se desarrolle el conflicto o que escale con
efectos confrontativos y destructivos.

DESCRIPTORES

a) Existe un problema o necesidad que un sector o grupo determinado
percibe como sensible para su calidad de vida.

b) La insatisfaccion ocurre ante la falta o deficiente respuesta de la
entidad competente.

¢) Hay riesgo probable de que ocurra el conflicto.
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PROCEDIMIENTO DE LA ETAPA LATENTE

El o la Enlace Institucional debera:

® Recopilar la informacion para conocer lIa problemética o necesidad potencialmente
conflictiva e identificar a la institucidn o instituciones involucradas, apoydndose en
las unidades idéneas, segiin sea el caso (OIR, Area Juridica, Comunicaciones, etc.).

® Informar sobre del caso a su Titular. Si la situacién lo amerita, intervendrs
directamente.

@ Promover que se establezca comunicacion con las personas afectadas para
hacerles saber que se ha iniciado un proceso de atencidn y seguimiento a su caso.
Podrd aprovecharse esta oportunidad para aclarar y completar informacién sobre el
problema o necesidad. Esta accion incluye dejar a disposicidon mutua, informacién
de contacto que brinde confianza sobre la gestion en curso. Se podra también recurrir
a entidades estatales o no gubernamentales, que por tener algiin vinculo de apoyo o
asistencia con las personas afectadas, faciliten la comunicacién inicial.

® Consultar o tramitar el caso internamente, en coordinacién con las unidades
institucionales involucradas. Si esta accion ha sido realizada antes de establecer
comunicacién con las personas afectadas, al contactarlas se les debe informar sobre
la atencién que se brindard o que ya se estd proponiendo a su caso.

® Abrir o promover el didlogo entre la(s) unidad(es) institucional(es)

responsable(s), y representantes de las partes involucradas, para informarles
de las acciones necesarias o alternativas de atencién a su caso.

® Acompaiiar de forma permanente la evolucién del caso hasta que
sea solventado,

® Documentar y registrar el caso, en archivo institucional.

7.3 ETAPA MANIFIESTA

En esta etapa se debe buscar disminuir la tensién entre las partes
involucradas, generando confianza y abriendo espacios de didlogo que
lleven a compromisos concretos, establecidos de mutuo acuerdo.




DESCRIPTORES

a) Se generan reclamos y acciones sobre el problema o necesidad, usando
el espacio piiblico, tales como marchas, conferencias de prensa,
declaraciones a medios de comunicacién, concentraciones y cierre
de vfas de acceso.

b) La accién colectiva y la confrontacién pueden ser espontdneas o
sostenidas.

¢) Se advierte alguna afectacidn a terceros actores, no involucrados
directamente en el conflicto.

PROCEDIMIENTO DE LA ETAPA MANIFIESTA

El o 1a Enlace Institucional deber4:

@® Recopilar la informacion para conocer los antecedes y el estado del
conflicto. Apoyarse en las unidades idéneas, segtn sea el caso (OIR, Area
Juridica, Comunicaciones, etc.).

® Informar inmediatamente a su Titular, sobre la situacién y las
gestiones realizadas o en curso, solicitando las directrices respectivas. Si la
situacién lo amerita, intervendrd directamente.

® Tramitar el caso internamente para identificar las opciones de atencién
al problema que genera el conflicto. De ser requerido, activard la comunicacién
con otras entidades de Gobierno competentes en la problemética o necesidad
generadora del conflicto, para procurar una respuesta conjunta o coordinada.

@ Promover que se establezca comunicacion con las personas que
participan en la accién piblica, para acordar las condiciones necesarias para
iniciar un proceso de atencion al conflicto. Podrd aprovecharse esta oportunidad
para aclarar 0 completar informacion, asf como para dejar a disposicién mutua,
datos de contacto.
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® Abrir o promover un espacio institucional de didlogo entre el equipo
institucional a cargo (con posible intervencion directa del Titular) y las personas
afectadas, que permita:

a. Iniciar la negociacién y concertacién de los compromisos
que se requieren para operativizar las directrices giradas de
atencion al caso. Importante contar con una propuesta de
atencion o respuesta que brinde alguna alternativa de solucidn
a la problemdtica o necesidad.

b. Establecer mecanismos de seguimiento (reuniones periddicas,
plan de trabajo, participacién de las personas afectadas en algunas
medidas del proceso), que generen confianza en el cumplimiento de
compromisos y acuerdos asumidos.

® Documentar y registrar el caso, en archivo institucional.

7.4 ETAPA DE CRISIS

En la etapa de crisis, hay un fuerte potencial de violencia, pero no se
configura todavia una fase de confrontacion extremas; por lo tanto, las
acciones a promover deben contener la mdxima escalada del conflicto
y orientar su adecuada atencién.

DESCRIPTORES

a) Se expresan notorias divergencias y polarizacién de posiciones.

b) Se suele privilegiar el uso de 1a fuerza.

¢) La presi6n social y otras formas de manifestacion por parte de las

personas afectadas, son proclives a la amenaza, a la agresién y al

enfrentamiento, verbales o fisicos.

d) Existe el riesgo de que prevalezca la intervencién policial, por
encima del didlogo.

e) La accién gubernamental no ha logrado desescalar el conflicto.




f) Se advierte grave afectacién a terceros actores, no involucrados
directamente en el conflicto.

) Es un conflicto de alto riesgo y atencién urgente.

PROCEDIMIENTO DE LA ETAPA DE CRISIS

El o 1a Enlace Institucional debera:

® Analizar el escenario conflictivo existente, que incluye identificar
a la institucidn o instituciones involucradas, asf como a los actores y sus posiciones
en esta etapa del conflicto, los efectos de sus acciones y las opciones de respuesta
al conflicto suscitado y al problema de fondo. Apoyarse en las unidades idéneas,
segiin el caso (OIR, Area Juridica, Comunicaciones, etc.).

® Mantener informado a su Titular sobre las gestiones realizadas o en
curso, solicitando las directrices para atender el caso. El Titular intervendrd
directamente en el manejo de la problematica.

@ Tramitar el caso internamente y en coordinacion, con las unidades
institucionales involucradas, preparar una propuesta de atencién o solucién al
problema que gener6 el conflicto. Es importante contar con una propuesta de
atencién o respuesta que brinde alguna alternativa que solvente la problemdtica
o necesidad. Puede activarse la comunicaci6n y coordinacién con otras entidades
de Gobierno competentes en la problematica o necesidad generadora del conflicto.

@ Definir las condiciones necesarias para establecer el didlogo con las
personas que participan en la accién piiblica. Para ello, se requiere entablar una
comunicacién con quienes dirigen la accion, y llegar a compromisos minimos que
brinden muestras de buena voluntad y confianza para el acercamiento entre las
partes. Este momento es idéneo para informar al grupo sobre quién y como serd
atendido en el espacio de didlogo que serd habilitado, con el objetivo de iniciar la
desactivacion de la crisis. Se podrd también recurrir a 1a SAE, as{ como a entidades

estatales 0 no gubernamentales, que puedan garantizar la comunicacion inicial.
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® Procurar que se instale y desarrolle un espacio institucional de

didlogo entre su entidad (pudiendo solicitar intervencién directa del Titular)
con representantes de las partes interesadas, que permita:

a) Generar acuerdos minimos para mantener un proceso de negociacién y
concertacion confiable para lograr una propuesta de atencion o respuesta
al problema que generé el conflicto.

b) Estructurar una propuesta inicial, e implementarla, conforme a
plazos establecidos (desde acciones inmediatas hasta metas de
largo alcance).

¢) Establecer mecanismos de seguimiento (reuniones periédicas,
plan de trabajo, participacién de las personas afectadas en algunas
medidas del proceso; informes de avance), que generen confianza
y seguridad en el cumplimiento de compromisos y acuerdos asumidos
hasta solventar la problemdtica generadora del conflicto.

@ Realizar y apoyar constantemente las gestiones necesarias para
disminuir tensiones y mantener vigente la mesa o proceso de didlogo. Si es
pertinente, se solicitard la participacion directa de las y los Titular.

@ Mantener la comunicacion y coordinacion con otras entidades de
Gobierno competentes en la situacion, junto al equipo o persona a cargo del
caso.

@ Proponer y/o dar seguimiento a la ejecucion de plan(es) alterno(s) o
contingencial{es) para no interrumpir o afectar el servicio que se brinda a la
ciudadania.

® Documentar y registrar el caso, en archivo institucional.

7.5 ETAPA DE CONFLICTIVIDAD EXTREMA

En esta etapa el retiro de las entidades gubernamentales y otros actores claves
del escenario conflictivo, es temporal y sin abandonar el monitoreo de la
situacion y el seguimiento a acciones institucionales que podrian retomarse
o desarrollarse para reencauzar el proceso conflictivo hacia el didlogo.




No debe descartarse las alternativas de negociacién y entendimiento, aunque
gestionar la apertura de estos procesos se postergue para cuando la méxima
expresion de violencia se disuelva. La prioridad es prevenir y contrarrestar todo
riesgo de grave afectacién a personas involucradas en el conflicto, incluidos
terceros actores sin interés directo en el mismo. Se trata de evitar el riesgo de
dar preferencia 1inicamente a una respuesta policial que reprima el conflicto y
no procurar ninguna atencién o solucién posterior a la problemadtica de fondo.

DESCRIPTORES

a) Las acciones se radicalizan con un abierto propésito de imponerse
por la fuerza y dafiar, resultando en el enfrentamiento directo.

b) Se produce cuando se han agotado los espacios de entendimiento.

¢) Es un conflicto que requiere una intervencién urgente.

PROCEDIMIENTO DE LA ETAPA DE CONFLICTIVIDAD EXTREMA

El o 1a Enlace Institucional deber4:

® Analizar y dar seguimiento al escenario conflictivo y al estado de la
situacién. Se podrd apoyar en las unidades id6neas, segiin sea el caso (OIR, Area
Juridica, Comunicaciones, etc.).

® Mantener informado a su Titular, solicitando las directrices para atender
el caso. El Titular intervendrd directamente en el manejo de la problematica.

@ Conformar una comisién o equipo de seguimiento institucional para:

1) Asistir a Titular (o Titulares, si hay mds instituciones involucradas),
en la toma de decisiones.
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2) Definir propuesta de plan de intervencién que retome el
proceso de didlogo y entendimiento posterior al escenario de violencia.
Si se estima necesario, el proceso serd presidido directamente por el/la
Titular y/o el equipo institucional a cargo de la atencidn especifica,
en coordinacién con la persona Enlace.

® El o la Enlace Institucional, junto al equipo o referente a cargo
del caso especifico, mantendrdn el contacto con representantes de las personas
afectadas.

@ Bajo la directriz de su Titular, €l o la Enlace Institucional, junto
al equipo o referente a cargo del caso especifico, dard seguimiento a la ejecucion
de plan(es) alterno(s) para no interrumpir o afectar el servicio brindado a la
poblacion, si se presentara esta circunstancia extrema por un tiempo prolongado.

7.6 Otras instancias en las que puede apoyarse el
Organo Ejecutivo

Al fundamentarse en la coordinacion institucional, el Protocolo de Actuacion
reconoce también la participacion de otras instancias del Estado para hacer
efectiva la atencién preventiva y democritica de los conflictos sociales.?’

La Estrategia procura un abordaje colaborativo y, por tanto, de responsabilidad
compartida, inclusive con la sociedad organizada, respetando el quehacer
auténomo de cada entidad y los procedimientos legalmente establecidos para
el desempeiio de sus respectivas competencias.

Se considera que apoyarse en el mandato y atribuciones legales de otros actores

clave, puede brindar mayor efectividad al procedimiento y alcanzar un mejor
resultado de la gestién de conflictos sociales realizada por el Organo Ejecutivo:

25 Numeral 25 del documento El camina del cambio en El Salvador.




a) SECRETARIA PARA ASUNTOS ESTRATEGICOS DE LA
PRESIDENCIA:

MANDATO

Facilitar y apoyar los procesos de negociacion y concertacioén encaminados
a la gobernabilidad democritica, a partir del fortalecimiento de las
capacidades de las entidades de gobierno para procurar el didlogo con
la poblacién demandante.

OPORTUNIDAD DE APOYO:

Colaborar en 1a activacién de las competencias propias de cada
entidad gubernamental implicada en procesos de conflictividad social.
A través de la Subsecretarfa de Gobernabilidad y Modernizacién del
Estado, coordina la Red de Enlaces para la Gestion de los Conflictos
Sociales en el Organo Ejecutivo, en la que participa el o la profesional
designada como referente institucional de cada entidad gubernamental
como mecanismo de coordinacidn interinstitucional para promover una
respuesta de Gobierno a procesos sociales con potencial conflictivo.

Puede contribuir a conocer, ampliar o profundizar la informacién
pertinente, asi como favorecer y acompaiar los espacios de didlogo
conducidos por las instituciones de gobierno.

b) SECRETARIA TECNICA DE LA PRESIDENCIA-UNIDAD DE
DIALOGO SOCIAL:

MANDATO

Crear y conducir mecanismos permanentes de concertacién y trabajo
conjunto con sectores especificos, para proponer politicas y medidas que
les beneficien.

OPORTUNIDAD DE APOYO:

En ¢l marco de funcionamiento de las mesas sectoriales de didlogo
y del Consejo Econémico y Social (CES), se abren oportunidades de
inclusién asf como de aporte o incidencia en el disefio e implementacién
de politicas, proyectos e iniciativas piblicas.
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¢) POLICIA NACIONAL CIVIL:

MANDATO
Proteger y garantizar los derechos y libertades, y mantener la paz interna,
la tranquilidad, €l orden social y la seguridad piblica.

OPORTUNIDAD DE APOYO:

Tiene experiencia y facultades para actuar en las etapas de crisis y
violencia que involucre a cualquier entidad pidblica y a particulares.

Su personal también puede actuar con un enfoque preventivo y de
transformacién positiva, facilitando la intervencidn de las instituciones que
tienen competencia en un conflicto, especialmente desde su labor comunitaria.

Puede informar y asistir a la entidad gubernamental competente, en el monitoreo,
conocimiento y manejo de la situacién en el lugar. Puede colaborar en
identificar y establecer comunicacién y coordinacién con las personas afectadas
o con la dirigencia de las actividades o acciones pidblicas.

Puede instalar dispositivo de seguridad, en funcion de la proteccién de
las personas y, en su caso, prevenir o actuar ante ilfcitos. Puede habilitar
espacios publicos y orientar a vias alternas, de preferencia en acuerdo con las
personas demandantes.

Puede vigilar y apoyar condiciones pacificas de entendimiento y didlogo, en
apoyo a la gestién gubernamental que se realice.

Puede ejercer un rol disuasivo, interviniendo progresiva y proporcionalmente,
incluso cuando sea requerida la intervencion de las dreas especializadas de la
PNC.

Puede proteger y auxiliar a victimas.

d) OFICINAS DE INFORMACION Y RESPUESTA (OIR):

MANDATO

Recibir y dar seguimiento a solicitudes de informacién y quejas de 1a poblacién.
En algunas instituciones son la dnica ventanilla de acceso al piiblico, siendo
utilizadas para intentar canalizar demandas al interior de la institucidn.




OPORTUNIDAD DE APOYO:

Las demandas o denuncias colectivas que ingresan por medio de la OIR, podrian
ser canalizadas por el Oficial de Informacidn a el o la Enlace Institucional
de Gestion de Conflictos Sociales, para la tramitacién respectiva.

¢) PROCURADURIA PARA LA DEFENSA DE LOS DERECHOS HUMANOS:

MANDATO

Velar por el respeto a los derechos humanos; supervisar la actuacién de la
Administracién Piiblica frente a las personas; facilitar procesos de mediacién
entre poblacién demandante y Gobierno.

OPORTUNIDAD DE APOYO:

Facultada para participar en todas las etapas de un conflicto, desde la demanda
ciudadana (denuncia) y los primeros indicios de descontento de la poblacién,
hasta en una situacién de crisis. Tiene presencia departamental.
Da seguimiento y analiza situaciones conflictivas, verificando y recomendando
sobre la actuacién de las entidades gubernamentales competentes.
Propicia o favorece el acercamiento y contacto entre las partes, promoviendo
la activacién de las entidades competentes, incluido el mds alto nivel.
Gestiona ante las partes la disminucién y supresién de la violencia.
Instala, facilita o acompaiia procesos de didlogo y entendimiento entre las partes.

f) ORGANO JUDICIAL:

MANDATO
Cumplimiento de la legalidad, aplicando formas alternas de conciliacién y
resolucién de conflictos.

OPORTUNIDAD DE APOYO:

En especial a través las Oficinas de Resolucidn Alterna de Conflictos (ORAC)
se presenta como dmbito posible de acercamiento, entendimiento y bisqueda
compartida de opciones ante la inminencia de decisiones juridicamente vinculantes
emitidas por los tribunales de justicia.
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g) ORGANIZACIONES DE LA SOCIEDAD CIVIL:

Son interlocutores con credibilidad y legitimidad de los intereses de la poblacién.
Pueden colaborar en los procesos pacificos y constructivos, encaminando la
demanda social por los canales de la legalidad para gestionar la respuesta
gubernamental a las problemdticas sociales.

OPORTUNIDAD DE APOYO:
Pueden apoyar a las entidades de gobierno en la identificacién y conocimiento
de la problemadtica o necesidad.

Pueden acompaiiar a las personas afectadas en el proceso de atencidn
gubernamental, y facilitar el enlace entre las partes involucradas e interesadas.

Pueden asesorar, brindar asistencia técnica o incidir piblicamente para contribuir
a la bisqueda de alternativas a la problemdtica o necesidad de fondo.
Pueden favorecer los procesos de didlogo o entendimiento, inclusive como
figuras mediadoras.

Pueden colaborar en 1a difusién constructiva de 1a informacidn.










Esta publicacién ha sido realizada con el apoyo técnico y financiero de la Fundacidn
Friedrich Ebert Stiftung (FES) y la Agencia Alemana de Cooperacién
Internacional (GIZ),

Su contenido es responsabilidad exclusiva de la Secretarfa para Asuntos Estratégicos
de la Presidencia y no refleja necesariamente la opinién de la FES y la GIZ.
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