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1. Introducció 
La Junta de Govern, en nomenar una nova Comissió Deontològica (en endavant, DEO) ra�ficada el 19 de setembre de 
2018, va compar�r el seu desig d'abordar la intervenció d’aquesta Comissió des d'un vessant pedagògic i construc�u. 
Es van portar a terme diferents accions, fins la revisió dels estatuts l'octubre de 2021 que incorporaven, de manera més 
explícita que l'anterior, la possibilitat de mediació en casos de queixa/denúncia.  
 
Es va dotar la DEO de persones par�cipants i assessores que poguessin aportar rigor i una metodologia adaptada de 
resposta a les queixes rebudes amb una metodologia mediadora. Els Estatuts del Col·legi Oficial de Psicologia de 
Catalunya (COPC), a la seva actualització (Resolució JUS/3147/2021 de 18 d’octubre 2021, Departament de Jus�cia de 
la Generalitat de Catalunya) expliciten: 
 
Títol XII Comissió Deontològica 
 
• Definició: ”... En les denúncies o queixes que es rebin que no �nguin transcendència per obrir expedient deontològic, 

o tot i tenint-la, encara es pugui arribar a una solució pactada entre les parts, la Comissió Deontològica directament, 
o derivant a l'òrgan que es designi a l'efecte per la Junta de Govern quan no �nguin transcendència deontològica, 
podrà tenir una inicia�va mediadora, per tal de solucionar el conflicte. En aquests casos i en cas de tenir 
transcendència deontològica, si s'arriba a una solució pactada, no serà precep�u l'inici d'un expedient 
sancionador.” 

• Funcions. Art 89.11. “Portar a terme una labor mediadora per tal de solucionar els conflictes que es derivin de les 
queixes o denúncies presentades”.  

 

Amb la incorporació a la DEO de persones vocals expertes en l’àmbit de la mediació i de la jus�cia restaura�va (en 
endavant, MED), s’inicia un debat intern i s’acorda un període d’estudi i pràc�ca per part seva, així com l’elaboració del 
present protocol. 
 
Inicialment, i amb objecte de testar i perfeccionar el protocol, es va portar a terme amb queixes que sovint són arxivades 
sense necessitat de diligències informa�ves, relacionades amb percepció de tracte professional i/o de reclamació 
econòmica.  
 
En una fase posterior es va prioritzar l’aplicació del protocol com a alterna�va a l’obertura d’expedients disciplinaris, 
contribuint així a l’eficàcia i eficiència de la DEO. S’adequa la pràc�ca restaura�va a aquells casos que (seguint el principi 
de jus�cia distribu�va) sigui més eficient i sostenible. 
 
L’aplicació de la pràc�ca restaura�va a la ges�ó de les queixes col·legials pretén cercar solucions pactades entre persona 
queixant i denunciada, evitar i/o minvar la possible escalada del malestar i conflicte entre les parts, evitar expedients 
sancionadors i judicials, i un tancament/arxivament de les queixes sa�sfactori per a totes les parts. 
 
La “labor mediadora” s’emmarca en un perspec�va àmplia de metodologies mediadores, establerta com a pràc�ques 
restaura�ves i dins el marc de la jus�cia restaura�va i de la mediació. 
 
Les pràc�ques restaura�ves estan lligades a l’existència d’un diàleg, bé directe o bé indirecte entre la persona queixant 
i la denunciada (col·legiada) ges�onat per una persona experta en jus�cia restaura�va i mediació, (actualment, vocals 
de la DEO) on les parts decideixen la reparació pel malestar/dany causat, prenent responsabilitat per minimitzar 
possibles danys futurs. Aquest és un punt de vista pràc�c aportat per autors com Marshall i Umbreit.  
 
La finalitat del present protocol és obrir una via de solució pactada i està conformat per tres dimensions: 
 

1) El marc teòric de la jus�cia restaura�va i la mediació.  
2) Els valors de la DEO, amb els principis, normes i obligacions que guien la conducta professional. 
3) La dimensió pragmà�ca amb pautes concretes per regular l’actuació professional per resoldre les queixes. 

 

2. Marc teòric 
Aquest apartat no pretén estendre’s en l’ampli àmbit de la jus�cia restaura�va ni de la mediació, sinó fer-la present 
com a marc teòric on es fonamenten les “pràc�ques restaura�ves” del present protocol, pràc�ques que inclouen la 
mediació com una de les possibles alterna�ves en la resolució de les queixes. 
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Com a antecedents, esmentar que les primeres pràc�ques de jus�cia restaura�va es situen als anys 70 del segle XX, a 
Canadà, concretament a la ciutat d’Elmira (Ontario). La primera vegada que es va u�litzar el terme de jus�cia 
restaura�va va ser el 1985 per Howard Zehr, que parla de jus�cia restaura�va com un nou paradigma de jus�cia 
alterna�u a la jus�cia retribu�va i dins l’àmbit penal. 
 
El primer mètode de jus�cia restaura�va que es va u�litzar va ser la mediació i, cap els anys 90, comencen a sorgir amb 
força altres pràc�ques restaura�ves com el conferencing, el family group conferencing i els sentencing circles o cercles 
de pacificació. 
 
A Catalunya, des de 2001, amb la primera llei de mediació familiar, la mediació s’ha anat establint com un mètode 
alterna�u i ú�l en la solució consensuada de conflictes, d’aplicació transversal en controvèrsies prèvies a la via judicial 
o bé ja en procediments oberts en els jutjats de civil, de mercan�l o en contenciós administra�u.  
 
A con�nuació, es presenten algunes definicions de jus�cia restaura�va que ens ajuden a situar-nos en les pràc�ques 
restaura�ves en la DEO: 
 
• Umbreit (1994), aporta aquesta definició: “Les dues parts focalitzen els seus esforços en la restauració de les 

pèrdues des d’una concepció àmplia i considerant especialment els efectes psicològics desenvolupats en les 
persones i en la comunitat”. 

• Marshall (1996): “La jus�cia restaura�va és un procés on totes les parts implicades en un fet, denunciat (diu 
Marshall: delic�u donats els orígens en denúncies penals), treballen juntes per resoldre col·lec�vament les 
conseqüències del mateix i les seves implicacions futures”. 

• Braithwaite (2003): “Procés on totes les persones amb algun interès afectades per una injus�cia tenen l’oportunitat 
de discu�r les conseqüències de la injus�cia i del que es podria fer per posar les coses en el seu lloc. El valor clau és 
que, com que la injus�cia danya, la jus�cia ha de sanar”. 

• Zehr (2007): “Procés dirigit a involucrar, dins del possible, totes les persones que �nguin un interès en una ofensa 
par�cular i iden�ficar i atendre col·lec�vament els danys, necessitats i obligacions derivades de l’esmentada ofensa, 
amb el propòsits de sanar i esmenar els danys de la millor forma possible”.  

 
Definim la ges�ó mediadora/facilitadora com la ges�ó de la persona professional encarregada del procés, amb la 
metodologia adequada per a cada situació, segons la dinàmica i les par�cularitats de cada queixa, amb el marc teòric 
de la jus�cia restaura�va. A la ges�ó mediadora s’apliquen els principis bàsics: voluntarietat, imparcialitat, neutralitat, 
confidencialitat i bona fe dels art. 6, 7, 8, 9 i 10 de la Llei 5/2021 de 6 de juliol en assumptes civils i mercan�ls.  
 
 
3. Marc legal 
• Estatuts del COPC. Resolució JUS/3147/2021 de 18 d’octubre, Departament de Jus�cia de la Generalitat de 

Catalunya. 
• Codi Deontològic Col·legi Oficial de Psicologia de Catalunya. Resolució JUS/30 18/2014 de 17 de desembre de 2014. 
• Llei 5/2012 de 6 de juliol en assumptes civils i mercan�ls. 
• Llei 15/2009, de 22 de juliol de mediació en l’àmbit privat.  

Al seu Art. 1. 
Als efectes d'aquesta llei, s'entén per mediació el procediment no jurisdiccional de caràcter voluntari i confidencial 
que s'adreça a facilitar la comunicació entre les persones, per tal que ges�onin per elles mateixes una solució dels 
conflictes que els afecten, amb l'assistència d'una persona mediadora que actua d'una manera imparcial i neutral. 

• La mediació, com a mètode de ges�ó de conflictes, pretén evitar l'obertura de processos judicials de caràcter 
contenciós, posar fi als ja iniciats o reduir-ne l'abast. 

• Decret 135/2012 de 23 d’octubre, pel qual s’aprova el reglament de la llei 15/2009, del 22 de juliol, de mediació en 
l’àmbit del dret privat. 

• La llei 39/2015 d’1 d’octubre, del procediment administra�u comú, en el seu ar�cle 86, disposa que les 
administracions públiques poden fer pactes i acords amb persones de dret públic i privat, sempre que no siguin 
contraris a l’ordenament jurídic ni versin sobre matèries no suscep�bles de transacció. Aquests actes poden tenir 
la consideració de finalitzadors del procediment o incorporar-se a la seva resolució. 
L’ar�cle 112.2 disposa que, en determinats supòsits, les lleis poden subs�tuir el recurs d’alçada i el de reposició per 
procediments de mediació i altres. 
 L’ar�cle 114, d) de la Llei 39/2015 disposa que posen fi a la via administra�va, entre d’altres, els acords, pactes, 
convenis o contractes que �nguin la consideració de finalitzadors del procediment. 
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• Projecte de Llei de mesures d’eficiència processal del servei públic de jus�cia. Títol I de mitjans adequats de 
solució de controvèrsies MASC.  
Art. 1-3. A l’ordre jurisdiccional civil, amb caràcter general, es considerarà requisit acudir prèviament a algun mitjà 
adequat de solució de controvèrsies perquè sigui admissible la demanda (…).  
 
Es considera complet aquest requeriment si s’acudeix prèviament a la mediació, a la conciliació o a l’opinió neutral 
d’una persona experta independent, si es formula una oferta vinculant confidencial o si s’empra qualsevol altre 
�pus d’ac�vitat negociadora no �pificada legalment però que compleixi allò previst a l’apartat anterior i que perme� 
deixar constància de la recepció per la part requerida de la proposta de negociació, així com de la seva data, 
con�ngut i iden�tat de la part proposada. Sempre que es trac� de matèries que siguin a disposició de les parts”.  
 

 
4. Objectiu 
Oferir una alterna�va a la ges�ó de les queixes de la DEO, cercant solucions pactades entre persona queixant i 
denunciada, evitar i/o minvar la possible escalada del malestar i conflicte entre les parts, evitar expedients sancionadors 
i judicials, i un tancament/arxivament de les queixes sa�sfactori per totes les parts. 
 
Per tant, es pretén millorar: 
  

1. La sa�sfacció, en la solució de la queixa, de les persones involucrades (persona queixant i col·legiada).  
2. L’eficàcia de la intervenció de la DEO, ja que es preveu reparar el dany i millorar la pràc�ca professional i 

prevenir la falta deontològica en el futur, amb l’aprenentatge de la persona col·legiada en el procés.  
3. L’eficiència de la intervenció de la DEO, reduint les persones par�cipants, la durada del procés administra�u, 

amb una intervenció intensiva i enfocada a la resolució del conflicte. 
 
Aquestes pràc�ques restaura�ves suposen: 
 
• Un procés ges�onat per MED, vocal de la DEO, on totes les persones afectades per una queixa par�cipen de forma 

voluntària i ac�vament en la solució. 
• Un procés on es proporciona a les persones par�cipants l’oportunitat d’expressar, compar�r i entendre l’impacte 

que l’incident ha �ngut en cadascú. 
• Un procés on tothom contribuirà en la decisió de la millor forma de reparació del dany/malestar causat i prendran 

responsabilitat per minimitzar possibles danys futurs.  
 

 
5. Abast 
 
La pràc�ca restaura�va, en general, no es limita a cap �pus de queixa: s’entenen possibles totes les queixes, seguint els 
principis esmentats, principalment el de voluntarietat d’ambdues parts a par�cipar-hi i sempre ges�onat per una 
persona vocal de la DEO amb formació en jus�cia restaura�va i mediació. 
 
Com a requisit imprescindible per ac�var aquest protocol, es tractarà de queixes registrades al COPC, ra�ficades, on 
cons� persona queixant/representat legal/persona jurídica, la persona col·legiada afectada. En cas que es trac� de 
professionals no col·legiats o col·legiades, la queixa no es veu afectada per aquest protocol i s’abordarà a través de la 
Junta de Govern.  
 
S’estableixen en general totes les queixes com a suscep�bles per a l’ac�vació d’aquest protocol i sempre que: 
 
• Hi hagi indicis de vulneració deontològica.  
• Si s’han prac�cat diligències informa�ves, la persona col·legiada ha donat resposta a través d’al·legacions.  
 
És un indicador d’especial suscep�bilitat, quan: 
 
• La persona queixant expressa voluntat pedagògica i/o preven�va en la seva queixa.  
 
 
 
 



4 

 

6. Procediment 
Després del registre i ra�ficació de la queixa al COPC, s’assigna ponent (en endavant, PO). Aquesta persona analitzarà 
la queixa, i pot iniciar, o no, diligències prèvies (diligències informa�ves).  
 
PO proposa l’inici de pràc�ca restaura�va a la DEO, amb una breu descripció i el mo�u de derivació.  
 
6.1 Fase preliminar: contacte i acta incial d’acceptació 

1. Secretaria de la DEO (en endavant, SEC) contacta amb la persona queixant, preferentment per correu 
electrònic, proposant una hora de trucada de MED. 

2. MED truca a la persona queixant, explicant la possibilitat de pràc�ca restaura�va, alterna�va o complementària 
a la resolució de la Junta de Govern. Explica el procés i els seus principis: voluntarietat, imparcialitat, neutralitat, 
confidencialitat i bona fe del rol de la persona mediadora i de les parts. Explora el dany i malestar, disposició i 
expecta�ves de reparació.  

3. MED envia per correu electrònic (amb còpia a SEC) a la persona queixant l’acta inicial i d’acceptació de la 
pràc�ca restaura�va. 

4. La persona queixant accepta o rebutja el procés mediador, fent arribar a SEC l’acta inicial signada. La SEC ho 
incorpora a l’expedient instruït per a la pràc�ca restaura�va.  

5. Si la persona queixant accepta la via mediadora a l’acta inicial, SEC contacta amb la persona col·legiada 
afectada, preferiblement per correu electrònic, proposant-li dia i hora de trucada del MED.  

6. Si la persona queixant rebutja la via mediadora a l’acta inicial, la queixa tornarà a la persona PO derivadora o a 
un altra PO, que la tramitarà per la via administra�va. En absència de resposta, es donarà per rebutjat (tàcit). 

7. Es repeteixen les ac�vitats núm. 2, 3, 4 i 5, aplicats a la persona col·legiada. 
 
6.2 Fase intervenció pràctica restaurativa 
Generalitats 
 
Les reunions seran preferentment telemà�ques, per tal d’afavorir l’agilitat i l’accessibilitat al procediment. La modalitat 
de reunió pot ser presencial en casos que hi hagi especial interès de les parts, o bé per limitacions en l’accés a les 
tecnologies.  
 
S’inicia pel MED, amb el contacte telefònic amb les parts i programades amb el suport de la SEC. 
 
Les reunions posteriors individuals i/o conjunta amb les parts són ges�onades pel MED, amb el suport de la SEC. Totes 
les reunions són confidencials, i les parts es comprometen a no fer cap enregistrament de les trobades, siguin presencials 
o telemà�ques. No formen part de l’expedient administra�u, com tampoc el con�ngut de les reunions.  
 
Si durant el procés una de les parts, ambdues o MED desisteix del procés, MED ho comunicarà a les parts i per correu 
electrònic a SEC, retornant la queixa al PO inicial, si ha estat derivat, o a un altre PO. Aquesta comunicació formarà part 
de l’expedient administra�u sense fer constar els mo�us del desis�ment.  
 
Descripció del procediment 
 

1. MED estableix amb les parts un calendari pactat de reunions individuals (es preveu una reunió amb cadascuna 
de les parts) i el comunica a la SEC.  
 

2. Finalització del procés.  
 

2.1. Reunió conjunta final, on les parts expliciten les qües�ons treballades amb MED. MED facilita una 
comunicació posi�va entre les parts on es formulin preguntes i es reben respostes de forma recíproca.  

2.2. Tancament indirecte, sense reunió conjunta. En alguns casos, les persones par�cipants poden 
considerar-la innecessària, i es donen per sa�sfetes amb la intervenció realitzada individualment. 

 
En els dos casos, MED recull el resultat de la pràc�ca restaura�va, fa de relator i s’emplena l’acta final de la pràc�ca 
restaura�va. MED fa arribar l’acta final a SEC, signada per totes les persones intervinents, qui la incorpora a l’expedient 
instruït per a la pràc�ca restaura�va. 
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Proposta a DEO 

Pràctica restaurativa 

6.3 Fase tancament administratiu 
Amb acord entre les parts 
 

1. SEC prepara el tancament del procediment administra�u (tancament). 
 
En aquest moment la queixa con�nua el seu procés administra�u habitual, amb la resolució: Acord de 
tancament per part de la Junta de Govern.  

 
Sense acord entre les parts 
 

1. SEC retorna l’expedient a la persona PO derivadora o a una altra PO per a la seva resolució per la via 
administra�va.  

 
 
 
7. Diagrama 
 
1. Diagrama inicial: abans d’iniciar el procediment de pràctica restaurativa 
 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

2. Diagrama inicial: abans d’iniciar el procediment de pràctica restaurativa 
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