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1. Introducciéon

La Junta de Gobierno, al nombrar una nueva Comisién Deontoldgica (en adelante, DEO) ratificada el 19 de septiembre
de 2018, compartié su deseo de abordar la intervencion de esta Comisién desde una vertiente pedagdgica y
constructiva. Se llevaron a cabo diferentes acciones, hasta la revisién de los estatutos en octubre de 2021 que
incorporaban, de forma mas explicita que la anterior, la posibilidad de mediacién en casos de queja/denuncia.

Se doto a la DEO de personas participantes y asesoras que pudieran aportar rigor y una metodologia adaptada de
respuesta a las quejas recibidas con una metodologia mediadora. Los Estatutos del Colegio Oficial de Psicologia de
Catalufia (COPC), a su actualizacidn (Resolucion JUS/3147/2021 de 18 de octubre 2021, Departamento de Justicia de la
Generalidad de Catalufia) explicitan:

Titulo XIl Comisién Deontoldgica

”

e Definicion: ”... En las denuncias o quejas que se reciban que no tengan trascendencia para abrir expediente
deontoldgico, o aun teniéndola, todavia se pueda llegar a una solucién pactada entre las partes, la Comisidn
Deontoldgica directamente, o derivando en el drgano que se designe al efecto por la Junta de Gobierno cuando no
tengan trascendencia deontoldgica, podra tener una iniciativa mediadora, para solucionar el conflicto. En estos
casos y en caso de tener trascendencia deontolégica, si se llega a una solucion pactada, no sera preceptivo el
inicio de un expediente sancionador”.

e Funciones. Art 89.11. “Llevar a cabo una labor mediadora para solucionar los conflictos que se deriven de las quejas
o denuncias presentadas”.

Con la incorporacion a la DEO de personas vocales expertas en el ambito de la mediacién y de la justicia restaurativa (en
adelante, MED), se inicia un debate interno y se acuerda un periodo de estudio y préctica por su parte, asi como la
elaboracién del presente protocolo.

Inicialmente, y con objeto de testar y perfeccionar el protocolo, se llevd a cabo con quejas que con frecuencia son
archivadas sin necesidad de diligencias informativas, relacionadas con percepcion de trato profesional y/o de
reclamacién econdmica.

En una fase posterior se priorizd la aplicacién del protocolo como alternativa a la apertura de expedientes disciplinarios,
contribuyendo asi a la eficacia y eficiencia de la DEO. Se adecua la practica restaurativa a aquellos casos que (siguiendo
el principio de justicia distributiva) sea mas eficiente y sostenible.

La aplicacion de la practica restaurativa a la gestion de las quejas colegiales pretende buscar soluciones pactadas entre
persona quejante y denunciada, evitar y/o mermar la posible escalada del malestar y conflicto entre las partes, evitar
expedientes sancionadores y judiciales, y un cierre/archivo de las quejas satisfactorio para todas las partes.

La “labor mediadora” se enmarca en una perspectiva amplia de metodologias mediadoras, establecida como practicas
restaurativas y en el marco de la justicia restaurativa y de la mediacion.

Las practicas restaurativas estan ligadas a la existencia de un didlogo, bien directo o indirecto entre la persona quejante
y la denunciada (colegiada) gestionado por una persona experta en justicia restaurativa y mediacion, (actualmente,
vocales de la DEO) donde las partes deciden la reparacion por el malestar/dafio causado, tomando responsabilidad por
minimizar posibles dafios futuros. Este es un punto de vista practico aportado por autores como Marshall y Umbreit.

La finalidad del presente protocolo es abrir una via de solucidn pactada y estda conformado por tres dimensiones:

1) El marco tedrico de la justicia restaurativa y la mediacion.
2) Los valores de la DEO, con los principios, normas y obligaciones que guian la conducta profesional.
3) Ladimension pragmatica con pautas concretas para regular la actuacion profesional para resolver las quejas.

2. Marco teérico

Este apartado no pretende extenderse en el amplio ambito de la justicia restaurativa ni de la mediacién, sino hacerla
presente como marco tedrico en el que se fundamentan las “practicas restaurativas” del presente protocolo, practicas
que incluyen la mediacién como una de las posibles alternativas en la resolucién de las quejas.



Como antecedentes, mencionar que las primeras practicas de justicia restaurativa se sitdan en los afios 70 del siglo XX,
en Canadd, concretamente en la ciudad de Elmira (Ontario). La primera vez que se utilizd el término de justicia
restaurativa fue en 1985 por Howard Zehr, quien habla de justicia restaurativa como un nuevo paradigma de justicia
alternativo a la justicia retributiva y en el ambito penal.

El primer método de justicia restaurativa que se utilizoé fue la mediacion y, hacia los aflos 90, comienzan a surgir con
fuerza otras practicas restaurativas como el conferencing, el family group conferencing y los sentencing circles o circulos
de pacificacion.

En Cataluiia, desde 2001, con la primera ley de mediacion familiar, la mediacidn se ha ido estableciendo como un
método alternativo y util en la soluciéon consensuada de conflictos, de aplicacion transversal en controversias previas a
la via judicial o bien en procedimientos abiertos en los juzgados de civil, mercantil o en contencioso administrativo.

A continuacion, se presentan algunas definiciones de justicia restaurativa que nos ayudan a situarnos en las practicas
restaurativas en la DEO:

e Umbreit (1994) aporta esta definicion: “Ambas partes focalizan sus esfuerzos en la restauracion de las pérdidas
desde una concepcion amplia y considerando especialmente los efectos psicolégicos desarrollados en las personas
y en la comunidad”.

e Marshall (1996): “La justicia restaurativa es un proceso donde todas las partes implicadas en un hecho, denunciado
(dice Marshall: delictivo dados los origenes en denuncias penales), trabajan juntas para resolver colectivamente las
consecuencias del mismo y sus implicaciones futuras”.

e Braithwaite (2003): “Proceso donde todas las personas con algun interés afectadas por una injusticia tienen la
oportunidad de discutir las consecuencias de la injusticia y de lo que podria hacerse para poner las cosas en su lugar.
El valor clave es que, como la injusticia dafia, la justicia debe sanar”.

e Zehr (2007): “Proceso dirigido a involucrar, dentro de lo posible, a todas las personas que tengan un interés en una
ofensa particular e identificar y atender colectivamente los dafios, necesidades y obligaciones derivadas de dicha
ofensa, con los propdsitos de sanar y enmendar los dafios de la mejor forma posible”.

Definimos la gestion mediadora/facilitadora como la gestion de la persona profesional encargada del proceso, con la
metodologia adecuada para cada situacidn, segun la dindamica y particularidades de cada queja, con el marco tedrico de
la justicia restaurativa. En la gestion mediadora se aplican los principios basicos: voluntariedad, imparcialidad,
neutralidad, confidencialidad y buena fe de los art. 6, 7, 8, 9 y 10 de la Ley 5/2021 de 6 de julio en asuntos civiles y
mercantiles.

3. Marco legal

e Estatutos del COPC. Resolucién JUS/3147/2021 de 18 de octubre, Departamento de Justicia de la Generalidad de
Catalufia.

e (Cddigo Deontoldgico Colegio Oficial de Psicologia de Catalufia. Resolucidn JUS/30 18/2014 de 17 de diciembre de
2014.

e Ley5/2012, de 6 de julio, en asuntos civiles y mercantiles.

e Ley 15/2009, de 22 de julio, de mediacién en el ambito privado.

En su art. 1.

A los efectos de esta ley, se entiende por mediacion el procedimiento no jurisdiccional de caracter voluntario y
confidencial que se dirige a facilitar la comunicacion entre las personas, a fin de que gestionen por si mismas una
solucién de los conflictos que les afectan, asistencia de una persona mediadora que actua de forma imparcial y
neutral.

e La mediacidn, como método de gestion de conflictos, pretende evitar la apertura de procesos judiciales de caracter
contencioso, poner fin a los ya iniciados o reducir su alcance.

e Decreto 135/2012 de 23 de octubre, por el que se aprueba el reglamento de la ley 15/2009, de 22 de julio, de
mediacion en el ambito del derecho privado.

e La ley 39/2015 de 1 de octubre, del procedimiento administrativo comun, en su articulo 86, dispone que las
administraciones publicas pueden hacer pactos y acuerdos con personas de derecho publico y privado, siempre que
no sean contrarios al ordenamiento juridico ni versen sobre materias no susceptibles de transaccion. Estos actos
pueden tener la consideracion de finalizadores del procedimiento o incorporarse a su resolucidn.

El articulo 112.2 dispone que, en determinados supuestos, las leyes pueden sustituir al recurso de alzada y el de
reposicion por procedimientos de mediacidn y otros.



El articulo 114, d) de la Ley 39/2015 dispone que ponen fin a la via administrativa, entre otros, los acuerdos, pactos,
convenios o contratos que tengan la consideraciéon de finalizadores del procedimiento.

e Proyecto de ley de medidas de eficiencia procesal del servicio publico de justicia. Titulo | de medios adecuados de
solucién de controversias MASC.
Art. 1-3. En el orden jurisdiccional civil, a todos los efectos, se considerara requisito acudir previamente a algun
medio adecuado de solucion de controversias para que sea admisible la demanda (...).

Se considera completo este requerimiento si se acude previamente a la mediacidn, a la conciliacién o a la opinidn
neutral de una persona experta independiente, si se formula una oferta vinculante confidencial o si se emplea
cualquier otro tipo de actividad negociadora no tipificada legalmente pero que cumpla lo previsto en el apartado
anterior y que permita dejar constancia de la recepcidn por la parte requerida de la propuesta de negociacion, asi
como de su fecha, contenido e identidad de la parte propuesta. Siempre que se trate de materias que estén a
disposicién de las partes.

4. Objetivo

Ofrecer una alternativa a la gestién de las quejas de la DEO, buscando soluciones pactadas entre persona quejante y
denunciada, evitar y/o mermar la posible escalada del malestar y conflicto entre las partes, evitar expedientes
sancionadores y judiciales, y un cierre/archivo de las quejas satisfactorio por todas las partes.

Por tanto, se pretende mejorar:

1. Lasatisfaccion, en la solucidn de la queja, de las personas involucradas (persona quejante y colegiada).

2. La eficacia de la intervencion de la DEO, puesto que se prevé reparar el dafio y mejorar la practica profesional
y prevenir la falta deontoldgica en el futuro, con el aprendizaje de la persona colegiada en el proceso.

3. La eficiencia de la intervencién de la DEO, reduciendo a las personas participantes, la duracion del proceso
administrativo, con una intervencion intensiva y enfocada a la resolucion del conflicto.

Estas practicas restaurativas suponen:

e Un proceso gestionado por MED, vocal de la DEO, en el que todas las personas afectadas por una queja participan
de forma voluntaria y activamente en la solucidn.

e Un proceso en el que se proporciona a las personas participantes la oportunidad de expresar, compartir y entender
el impacto que el incidente ha tenido en cada uno.

e Un proceso en el que todo el mundo contribuira en la decision de la mejor forma de reparacion del dafio/malestar
causado y tomardn responsabilidad para minimizar posibles dafos futuros.

5. Alcance

La practica restaurativa, por lo general, no se limita a ningun tipo de queja: se entienden posibles todas las quejas,
siguiendo los principios mencionados, principalmente el de voluntariedad de ambas partes a participar y siempre
gestionado por una persona vocal de la DEO con formacidn en justicia restaurativa y mediacion.

Como requisito imprescindible para activar este protocolo, se tratard de quejas registradas en el COPC, ratificadas,
donde conste persona quejante/representado legal/persona juridica, la persona colegiada afectada. En caso de que se
trate de profesionales no colegiados o colegiadas, la queja no se ve afectada por este protocolo y se abordard a través
de la Junta de Gobierno.

Se establecen en general todas las quejas como susceptibles para la activacion de este protocolo y siempre que:

e Hay indicios de vulneracién deontoldgica.
e Si se han practicado diligencias informativas, la persona colegiada ha dado respuesta a través de alegaciones.

Es un indicador de especial susceptibilidad, cuando:

e Lapersona quejante expresa voluntad pedagdgica y/o preventiva en su queja.



6. Procedimiento
Tras el registro y ratificacion de la queja en el COPC, se asigna ponente (en adelante, PO). Esta persona analizara la
queja, pudiendo iniciar, o no, diligencias previas (diligencias informativas).

PO propone el inicio de practica restaurativa en la DEO, con una breve descripcidon y el motivo de derivacidn.

6.1 Fase preliminar: contacto y acta inicial de aceptacion

1. Secretaria de la DEO (en adelante, SEC) contacta con la persona quejante, preferentemente por correo
electrdnico, proponiendo una hora de llamada de MED.

2. MED llama a la persona quejante, explicando la posibilidad de practica restaurativa, alternativa o
complementaria a la resolucién de la Junta de Gobierno. Explica el proceso y sus principios: voluntariedad,
imparcialidad, neutralidad, confidencialidad y buena fe del rol de la persona mediadora y las partes. Explora el
dafio y malestar, disposicion y expectativas de reparacion.

3. MED envia por correo electrdnico (con copia a SEC) a la persona quejando el acta inicial y de aceptacion de la
practica restaurativa.

4. Lapersona quejante acepta o rechaza el proceso mediador, haciendo llegar a SEC el acta inicial firmada. La SEC
lo incorpora en el expediente instruido para la practica restaurativa.

5. Silapersona quejante acepta la via mediadora en el acta inicial, SEC contacta con la persona colegiada afectada,
preferiblemente por correo electrénico, proponiéndole dia y hora de llamada del MED.

6. Si la persona quejante rechaza la via mediadora en el acta inicial, la queja se devolvera a la persona PO
derivadora o a otra PO, que la tramitard por la via administrativa. En ausencia de respuesta, se dara por
rechazado (tacito).

7. Se repiten las actividades n®. 2, 3, 4y 5, aplicados a la persona colegiada.

6.2 Fase intervencion prdctica restaurativa
Generalidades

Las reuniones serdn preferentemente telemadticas, a fin de favorecer la agilidad y la accesibilidad al procedimiento. La
modalidad de reunién puede ser presencial en casos de especial interés de las partes, o bien por limitaciones en el
acceso a las tecnologias.

Se inicia por el MED, con el contacto telefénico con las partes y programadas con el soporte de la SEC.

Las reuniones posteriores individuales y/o conjuntas con las partes son gestionadas por el MED con el apoyo de la SEC.
Todas las reuniones son confidenciales, y las partes se comprometen a no realizar ninguna grabacion de los encuentros,
sean presenciales o telemdticas. No forman parte del expediente administrativo, ni tampoco el contenido de las
reuniones.

Si durante el proceso una de las partes, ambas o MED desiste del proceso, MED lo comunicara a las partes y por correo
electrénico a SEC, devolviendo la queja al PO inicial, si ha sido derivado, oa otro PO. Esta comunicacién formara parte

del expediente administrativo sin hacer constar los motivos del desistimiento.

Descripcidn del procedimiento

1. MED establece con las partes un calendario pactado de reuniones individuales (se prevé una reunién con cada
una de las partes) y lo comunica a la SEC.

2. Finalizacién del proceso.

2.1. Reunion conjunta final, en la que las partes explicitan las cuestiones trabajadas con MED. MED facilita
una comunicacion positiva entre las partes en las que se formulen preguntas y se reciben respuestas de
forma reciproca.

2.2. Cierre indirecto, sin reunion conjunta. En algunos casos, las personas participantes pueden considerarla
innecesaria, dandose por satisfechas con la intervencién realizada individualmente.

En ambos casos, MED recoge el resultado de la practica restaurativa, hace de relator y se cumplimenta
el acta final de la préctica restaurativa. MED hace llegar el acta final a SEC, firmada por todas las personas
intervinientes, quien la incorpora al expediente instruido para la practica restaurativa.



6.3 Fase cierre administrativo
Con acuerdo entre las partes

1. EISEC prepara el cierre del procedimiento administrativo (cierre).

En ese momento la queja continlia su proceso administrativo habitual, con la resolucidn: Acuerdo de cierre
por parte de la Junta de Gobierno.

Sin acuerdo entre las partes

1. EISECdevuelve el expediente a la persona PO derivadora o a otra PO para su resolucidn por via administrativa.

7. Diagrama

1. Diagrama inicial: antes de iniciar el procedimiento de prdctica restaurativa
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2. Diagrama inicial: antes de iniciar el procedimiento de prdctica restaurativa
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