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Resumen

La presente tesis de investigacion titulada ““El Derecho de Proteccion al
Consumidor en las Gestiones de Cobranza de Deudas Castigadas Durante el
Covid-19” tiene como objetivo determinar de qué manera el Derecho de Proteccion
al Consumidor repercutié en las gestiones de cobranza de deudas castigadas por
la pandemia del Covid-19. Se utilizé el enfoque cualitativo con disefio de teoria
fundamentada; a su vez, se us6 como método de estudio el analitico- deductivo con
tipo bésico. La entrevista fue la técnica empleada para recopilar la informacion;
dichas entrevistas se realizaron a operadores juridicos expertos en el Proceso de
Cobranzas y en Derecho Civil, los entrevistados proporcionaron datos, analizaron
y examinaron los efectos legales de la vulneracion de la Ley N° 29571 “Cdédigo de
Proteccion y Defensa del Consumidor”. Se concluy6 que el derecho de proteccion
al consumidor si repercutio considerablemente en las gestiones de cobranza de

deudas castigadas durante el Covid-19.

Palabras clave: Derechos del Consumidor, Deuda Castigada, Deudor, Cobranza,
Consumidor, Pandemia.



Abstract

The present research thesis entitled "The Consumer Protection Law in the
Collection Processes of Debts Punished During Covid-19" aims to determine how
the Consumer Protection Law had an impact on the collection processes of debts
punished by the Covid-19 pandemic. The qualitative approach with grounded theory
design was used; at the same time, the analytical-deductive method of study with
basic type was used. The interview was the technique used to collect the
information; such interviews were conducted with legal operators experts in the
Collection Process and Civil Law, the interviewees provided data, analyzed and
examined the legal effects of the violation of Law No. 29571 "Code of Protection
and Defense of the Consumer". It was concluded that the consumer protection law
did have a considerable impact on the debt collection efforts punished during Covid-
19.

Keywords: Consumer Rights, Punished Debt, Debtor, Collection, Consumer,

Pandemic.



l. INTRODUCCION



La propagacion del coronavirus comenzo en Wuhan ciudad de China, la
comision de su Municipio encargados del area de salud y sanidad informo el 31 de
diciembre del afio 2019, un alarmante brote de pacientes enfermos con
caracteristicas similares a la neumonia, los cuales tuvieron que ser aislados por la
rapidez de la propagacion viral, posteriormente la Organizaciéon Mundial de la Salud
recepciono la informacion (OMS,2020). China sufrid un colapso agresivo en su
economia, el sector industrial cayé un 13,5%, las ventas al por menor un 20,5% y
las inversiones en el mercado un 24,5%, esta caida econdémica se debio a las
acciones suscitadas para contrarrestar el incremento de los casos positivos a covid-
19. (BBC,2020).

Otro pais afectado fue Italia, su paciente cero se detecté el 21 de febrero del
2020 en la ciudad de Codogmo, la mayoria de sus fallecidos eran personas de la
tercera edad (BBC,2020). El 22 de marzo del 2020 el ex primer ministro italiano
Giuseppe Conte emitié6 un comunicado el cual mencionaba la paralizacion de las
actividades de produccion que no eran de necesidad béasica para poder reducir la
propagacion de los contagios por covid-19, esta medida generdé un grave
decaimiento en la economia italiana. El Instituto Nacional de Economia Italiana
(ISTAT) brindé datos sobre el Producto Bruto Interno mencionando que caeria en
un 10%. El sector mas afectado en los primeros 6 meses fue el turistico, con
pérdidas por encima de los 230 millones de euros, ademas de 3,5 millones de

personas desempleadas solo en este sector (BBC,2020).

En el Perd, la decaida de la economia se dio en 11% durante el 2020 por
efectos del coronavirus, esta ha sido la tasa mas baja en las Ultimas tres décadas
debido a los confinamientos obligados para poder frenar los contagios por Covid-
19, estadistica obtenida del Instituto Nacional de Estadistica e informatica
(Fowks,2021), a la vez Grados (2020) que mencionaba que se hablaba de la caida
entre el 5% y 20% del PBI. El trabajo en época de pandemia se redujo
significativamente un 39.5% a nivel nacional (Instituto Peruano de Economia 2020).

El 16 de marzo del 2020 el expresidente Martin Alberto Vizcarra Cornejo
comunicé a la nacién mediante decreto supremo N°044-2020-PCM las primeras

medidas necesarias para combatir al coronavirus, en el sector econdmico prohibio



las actividades econémicas habituales, ante esta medida las actividades laborales

de las personas también se vieron afectadas, por consiguientes su economia.

Segun Gamero y Pérez (2020) la conclusion cientifica de la Encuesta
Nacional de Hogares (ENAHO) sefala que, entre mayo y Julio del 2020, el indice
de personas con ocupacion se vio disminuido por seis millones contrastado con el
periodo mencionado anteriormente, pero del afio 2019. La tasa mas alta de
desocupacion fue del sexo masculino entre 25 a 44 afios de edad y los encuestados
con formacién técnica. Asi mismo los resultados indican que entre julio del 2019 y
junio del 2020 el porcentaje de trabajadores informales e independientes en
situacién de desempleo aumentd a 74,3%, aumentando en 1,7% de lo registrado
en los mismos meses entre los afios 2018 y 2019. Cambiando de esta manera la
calidad de trabajo, pasando de dependientes a independientes o en el peor de los

casos a desempleados.

El Callao cuenta con el terminal portuario mas importante a nivel nacional,
sus actividades mas importantes son el trafico de exportaciones e importaciones y
el almacenaje. Por la pandemia el trafico de las cargas maritimas disminuy6
significativamente, asi mismo Pumasunco (2020) perteneciendo al centro de
investigaciones de la Asociacién de Exportadores (ADEX) como coordinadora,
menciona que en el periodo de enero y Julio del 2020 las actividades de importacion
a nivel nacional decayeron en 20,5% comparado con el 2019, los sectores mas
afectados fueron el agrario y la industria agricola con menos 1.3%, confeccion de
vestimenta menos 26.9%, quimico menos 10.01%, entre otros. Debido a la
paralizacion de actividades decretadas por el estado la economia mundial se vio
afectada, aumentando la morosidad de los créditos financieros, en especial los de

consumao.

El Instituto de Economia y Desarrollo Empresarial menciono que los créditos
por consumo aumentaron su tasa de morosidad del 3,4% en marzo al 5,79% en
noviembre, siendo las tarjetas de crédito los créditos financieros con mayor alza de
morosidad llegando al 9,83% contra un 4,60% del mes de marzo, esto se debe al

desempleo y crisis econdémica por la pandemia (IEDEP,2021).

Las deudas que no se lograron renegociar ingresaron a la cartera castigada
del banco, entendiendo a una deuda castigada como los créditos que tienen la
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caracteristica de ser incobrables por el banco (Blas, 2014). Se debe entender que
si bien al existir la deuda existe como sefiala Howard (2010) el deber obligacional
de que el pago se asume como compromiso, la gestion de cobranza de las deudas
castigadas no debe de vulnerar los derechos del consumidor al momento de la

exigencia en el pago.

Cuando se realiza una gestion de cobro (en adelante GC) extrajudicial para
recuperar el pago atrasado de una deuda castigada el encargado directamente de
la gestion y de la comunicacion con el deudor es el asesor, por ello seria imperante
que frente a la vulneracién reiterada de los derechos del consumidor por una
indebida GC se penalice o sancione también al personal encargado de la gestion
mediante una normativa general y no interna, siendo evaluada la conducta del autor
y las consecuencias recaidas en la empresa que representa y en el consumidor,
ademas debe de existir un organismo nacional prevencionista sobre las gestiones
de cobro. Esta problematica debe tener solucion ya que de esta manera se
involucra al asesor en el proceso de sancibn no quedando ajeno a la
responsabilidad y disminuiria considerablemente los reclamos por cobranza

indebida a causa de su prevencion.

Posteriormente a la explicacion del actual desafio social se manifiesta el
problema general de la investigacion ¢De qué manera el derecho de proteccion al
consumidor repercute en las gestiones de cobranza de deudas castigadas durante
el covid-19? En base al problema general se plantean las preguntas a los problemas
especificos de la investigacion: ¢(De qué manera la reclamacion extrajudicial
indebida afecta la proteccion de los datos personales? Ademas, tenemos como otra
pregunta especifica ¢De qué forma el manejo de informacién financiera incide en

la formalizacién de acuerdos de pago?

De acuerdo a la investigacion esta consta de (1) justificacion practica; (2)
tedrica y (3) metodologica. La (1) justificacion practica se basa en la importancia de
la ejecucioén del trabajo de investigacion, puesto que, se buscé brindar alternativas
de solucién ante la reincidencia de la vulneracion de los derechos del consumidor
inmersos en la Ley N° 29571 durante las gestiones de cobranza de las deudas
castigadas en época de pandemia, de lograr que se incorporen estas medidas

alternas al marco juridico peruano, se apreciara la reduccion considerable de las
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faltas a la normativa actual.

La (2) justificacion teorica conlleva a demostrar la importancia de incorporar
soluciones alternativas que eviten la reincidente vulneracion del derecho de
proteccion al consumidor (DPC) durante las gestiones de cobranza de deudas
castigadas durante el Covid-19, en consecuencia, se llevo a cabo una exhaustiva
indagacion de diferentes investigadores y autores de la materia investigada.
Finalmente, en la (3) justificacion metodolégica se aprecid la ejecucion de un
procedimiento que permitié realizar la investigacion con el proposito de producir
competencias innovadoras esenciales para la resolucion del fendmeno

mencionado, con el proposito de enriquecer la normativa peruana vigente.

Como Objetivo general del presente trabajo se tuvo que determinar de qué
manera el derecho de proteccién al consumidor repercute en las gestiones de
cobranza de deudas castigadas durante el Covid-19 y del mismo modo se tiene
como Objetivos especificos, el determinar de qué manera la indebida reclamacién
extrajudicial afecta la proteccién de los datos personales, asimismo determinar de
qué forma el manejo de informacién financiera incide en la formalizacion de
acuerdos de pago. Por ello, a los objetivos surgido el Supuesto General, se
determiné que el derecho de proteccién al consumidor repercute significativamente
en las gestiones de cobranza de deudas castigadas durante el Covid-19 debido a
la deficiencia de la normativa vigente y a la falta de implementacion de penalidades
a los asesores de cobro reinfractores.

A su vez los siguientes Supuestos especificos, se determin6 que la indebida
reclamacion extrajudicial si afecta de manera significativa la proteccion de los datos
personales del cliente puesto que la inadecuada gestion de cobro y la falta de
asertividad por parte del asesor puede generar el incorrecto manejo de la
informacion privada del cliente. También, se determin6 que el adecuado manejo de
informacion financiera si incide en la formalizacion de acuerdos de pago ya que el
asesor al ser neutral y evitar tomar a titulo personal la cobranza debe utilizar el
lenguaje adecuado disminuyendo la generacion de reclamos, aumentando la
probabilidad de generar compromisos de pago y de formalizar acuerdos posibles

de cumplir.
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Posteriormente al planteamiento de la realidad problematica se expone en
este trabajo de investigacion los antecedentes internacionales, por tanto, Coronel
(2019) en su tesis titulada "Disefio de un modelo para la gestion de cobranzas en
la Cooperativa de Ahorro y Crédito Alianza del Valle"; cuyo objeto se caracterizo
por el disefio de un patron de proceso de gestiones de cobranza no judicial de
cartera morosa, dividida por segmentos para la cooperativa mencionada. Con
método cualitativo, concluy6 que el tiempo de mora sobre la cartera de productos
financieros de consumo a crédito no ha sufrido variaciones como segmento
castigado, por lo que el tiempo de mora no puede ser considerado como una
caracteristica veridica de no pago por parte de los clientes de la cooperativa. Se
comprendié que la morosidad es un indicador estable que no sufre alteraciones al

pertenecer a otro segmento o diferente cartera castigada.

Respecto a Ramirez (2016) en su tesis titulada "Modelo de crédito-cobranza y
gestion financiera en la empresa Comercial facilito”, donde su objeto fue elaborar
una guia de préstamo-recaudo para enriquecer las gestiones financieras de la
compafiia mencionada”. Con método mixto cuanti-cualitativo, la poblacion materia
de investigacién se conformé por 157 personas relacionadas al sistema financiero
y clientes, concluy6 que la compafiia en estudio carece de técnicas organizadas
para la aprobacion de préstamos y créditos, adicionalmente no posee estrategias
de cobro.

De acuerdo a Rivera (2020) en su tesis "Analisis del sistema control interno
cuentas por cobrar de la empresa Pharmacid S.A.S"; cuyo objeto general fue la
formulacion de una propuesta ante los peligros y carencias de los procesos de
recaudo interno de la empresa. Con método de investigacion cualitativo, determiné
que, el proceso generador de préstamos y de cuentas por cobrar cuenta con
diversas falencias en las politicas y procedimientos, a pesar de contar con el
sistema SAP. Se comprendio que contar con un sistema que mejora la gestion de

datos de los clientes no asegura tener procesos eficientes de cobranza o créditos.

Para Japaze (2015) en su tesis "Sobreendeudamiento del consumidor.
Remedios preventivos y de saneamiento. Ambitos y procedimientos de actuacion”;
cuyo objeto fue advertir las medidas de saneamiento sobre el endeudamiento

resaltando la nueva negociacién de la obligacién dineraria, exoneracién del pasivo
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impago del incumplimiento, el procedimiento judicial y extrajudicial. Con método
cualitativo, concluy6é que es importante incorporar en la normativa la exoneracion
de intereses, para que asi se pueda ayudar oportunamente al deudor a darle
solucién a la obligacion mediante un nuevo disefio de pago. Se infiri6 que no se
debe de esperar que aumente el tiempo de morosidad para poder ofrecer

alternativas de pago diferentes a sus usuarios.

De acuerdo a Rivera (2018) en su tesis "La Proteccion de los Derechos del
Consumidor o Usuario, en el Ordenamiento Juridico de la Republica Dominicana, a
partir de la Ley No. 358-05"; cuyo objeto fue encontrar la relacion que existe entre
la carencia de autonomia de los clientes o utilizadores de una prestacion o bien en
dicho pais y la vulneracion que cometen los abastecedores de los servicios o
productos a la mencionada ley. Con método cualitativo, concluyé que existen
contingencias entre el consumidor y el producto o servicio, pero que no existe la
cultura del reclamo, ya sea por ausencia de informacion o por la dificultad que
representa generar un reclamo. Se entendi6 que a lo largo de la relacion cliente-
bien/servicio existen inconvenientes los cuales muchas veces no son puestos en
conocimiento, ya que el cliente no conoce sus derechos ni los trdmites necesarios

para presentar una queja o reclamo.

A continuacion, se detalla los antecedentes nacionales, Figueroa, Ramirez y
Rodriguez (2019) en su investigacion titulada “Acelerex - Empresa de cobranza de
campo”; el objeto fue elaborar una estrategia nueva con la recopilacion de datos y
caracteristicas que poseen los clientes, asi lograr el desarrollo de una compafia de
recaudo que utilice los avances tecnologicos, la empiria de los usuarios y la
educacién a sus profesionales. Se realizé un muestreo de 384 personas que
contaban con productos con atraso en pago en 5 entidades bancarias potenciales
a nivel nacional Interbank, Scotiabank, BBVA continental, Banco Pichincha y
Banbif, se concluy6 que el 58% de los encuestados no estaban de acuerdo con los
métodos de cobranza. Se comprendié que mas del 49,9% de la poblacién

encuestada estd en desacuerdo con las estrategias de cobro.

Para Inga (2018) en su tesis “Eficacia de la gestidon de cobranza y su relacién
con el nivel de morosidad en el banco financiero Chiclayo, 2017”; cuyo objeto fue

precisar la conexién entre el nivel de atraso en pagos y el proceso eficiente de
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recaudo en el banco mencionado. Con método cuantitativo, la poblacion fue un
grupo de 34 trabajadores del Banco de los cuales el 32,4% estuvo en desacuerdo
con los métodos de cobranza, el 23.5% no presento interés y el 38.2 % indico estar
de acuerdo, concluyd que existe una conexién entre el atraso en pagos y el proceso
eficiente de recaudo. Se comprendié que un indebido proceso de cobranza
contribuye a que los clientes no tengan la voluntad, a pesar de poder contar con los

medios, de regularizar sus deudas.

Para Zarra (2016) en su tesis “Riesgo crediticio y la morosidad en la cooperativa
de ahorro y crédito Huancavelica LTDA. n° 582 — Huancavelica - periodo 2014”;
cuyo objeto fue demostrar la existencia de conexion entre el peligro de
incumplimiento y el atraso en pagos de la compafiia. Con método cuantitativo, se
consider6 como poblacion a 07 funcionarios de la cooperativa, concluy6 la
existencia negativa de conexion entre el peligro de incumplimiento y el atraso en
pagos de la compafia, demostrado con un — 88.07% como indicador. Se entendio
que la relacién negativa de las variables se suscita por que se desplazan en

direcciones opuestas y no tienen relacion.

De acuerdo a Howard (2010) en su tesis “Los deberes de proteccion a favor del
deudor-consumidor: ¢exceso de proteccion del Estado o la obligacion como medio
efectivo de cooperacién intersubjetiva?”’; cuyo objeto fue demostrar si existe
conexién de consumismo en contraposicion con el intrincado deber- legal. Con
método cualitativo, concluyd que la obligacion de dar suma de dinero se debe de
considerar como deber de cumplimiento por necesidad y exigencia, existiendo una
cooperacion mutua ya que existen coincidencia de intereses econdémicos mutuos.
Se comprendié que la solucién de la obligacién dineraria es beneficiosa para ambas

partes, el pago de una deuda no se debe de ver como una obligacion.

Para Moncada y Rodriguez (2018) en su tesis “Andlisis de los factores que
afectan la morosidad de la cartera Banca Pequefia y Mediana Empresa (Pyme) en
el Banco Internacional del Peru - Interbank”; cuyo objeto fue el estudio de las causas
gue intervienen en el atraso en pagos de las cartera vigente, vencida y cancelados.
Utilizé el método cuali-cuantitativo, concluy6 que los factores mas resaltantes que
intervienen en la obligacion de pago de las carteras de clientes en estudio son la

organizacion, la solvencia econdémica, la inversion del dinero con fines diferentes a
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lo solicitado, carecer de un plan de pago en el tiempo y la irresponsabilidad en
efectuar los pagos. Se entendid que la desorganizacion, la falta de estrategias para
el manejo del capital y del negocio, ademas de la falta de programacién en los

pagos son aspectos que influyen en el incumplimiento del pago.

Se mencionan las bases tedricas, se tiene a Durand (2015) refirid sobre la
teoria de los derechos que posee el consumidor, teoria que busca la concepcion
humanistica de los derechos, (1) Teoria humanista, sefiala que el consumidor,
desde la perspectiva de ser humano, es un agente de mercado que cambia
constantemente y es complejo, el cual estan en la busqueda constante de
satisfaccion de intereses. El hecho que el cliente esté en el mercado no constituye
que sea un numero mas. A su vez Cazares (2013) refirid6 sobre los derechos del
consumidor, teoria que busca evitar la intocabilidad del consumidor frente a los
derechos que lo protegen como cliente de un bien o servicio, (2) Teoria de la
contingencia menciona que el principio inmerso en el derecho del consumidor no
debe de ser inmutables por su condicién, ya que se estaria contradiciendo los
valores de sus propios principios, es adecuado denominarlos estrategias de

contingencia.

Se tiene a Diaz y Flores (2019) quienes sefialan sobre la teoria de la gestion de
cobranza, (3) Teoria de la eficiencia, menciona que las empresas no son eficientes
en la GC lo que genera efectos negativos en los resultados de las mismas. Los
autores recalcan la importancia de los requerimientos para brindar créditos y el
buen seguimiento y gestion del gestor de cobranza. A su vez Castillo (2020)
menciona otra teoria sobre la gestion de cobranza, (4) Teoria de la negociacion, La
negociacion en la GC de deudas castigadas no es un proceso simple, para poder
llevarla a cabo, sino que el asesor de cobranza debe de tener la motivacion y

capacitacion necesaria para poder lidiar con los clientes renuentes al pago.

Respecto a los enfoques conceptuales, Sanchez (2016) refirid6 que, el
consumidor es el pilar fundamental de la economia, este busca satisfacer sus
necesidades mediante productos o servicios por medio de sus recursos,

generalmente transacciones dinerarias.

Para Castafieda (2002) el concepto de consumidor en sus inicios fue

directamente socio — econdémico, mas no juridico, caracterizado por (1) estar en una
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relacion de subordinacion mediante una estructura de mercado; (2) ser reactivo a
este; y (3) depender de la oferta de mercado. Se comprende al consumidor como
aguella persona que obtiene un servicio o bien por la necesidad en un determinado
espacio y tiempo, este trafico comercial se realiza por medio del intercambio de
dinero. Como se menciona el término consumidor nacié desde un enfoque
meramente social que con el pasar de los afios y por la necesidad de proteger al
consumidor frente a los proveedores de servicio se introdujo normativa que pueda

regular la relacion entre ambos.

Para Ovalle (2015) en la antigiiedad los derechos de proteccion al consumidor
(en adelante DPC) nacian mediante los acuerdos formalizados entre el cliente y el
proveedor de un bien o servicio, los cuales estaban regulados en la legislacién civil
0 en las normas de comercio, no obstante, el consumidor carecia de informacién y
de proteccion (pag. 3). Si bien existian las relaciones econémicas por necesidad de
mercado, el consumidor no conocia los derechos que adquiria al iniciarse la

relacion consumidor - proveedor.

De acuerdo a Guzman (2020) los derechos de proteccion al consumidor
provienen de la necesidad que contar con un marco legislativo asimétrico, es decir
que debe de existir un equilibrio de poder entre el consumidor y el proveedor
encargado de la transaccion.

ElI DPC surgio para regular la actividad de los fabricantes y de los intermediarios
de servicios 0 bienes, es asi que el estado interviene para poder estabilizar la
conducta entre el consumidor y los productores o vendedores (Wald,2021). Como
se menciond en lineas anteriores era necesario regular la relacion entre el
consumidor y su proveedor ya que, por la posiciébn de necesidad comercial en la
gue este se ubica cuando desea adquirir un bien o servicio, puede sufrir la
vulneracion de sus derechos. El que sea parte de un proceso comercial no lo vuelve

insensible frente a la afectacion de sus derechos.

De acuerdo al Codigo de proteccion y defensa del consumidor (en adelante
CPDC) hace referencia a los derechos fundamentales que posee el consumidor.
(Anexo 9), estos son un conjunto de facultades mencionadas son irrenunciables y
se obtienen al adquirir un bien o servicio de manera presencial por medio de

establecimientos o de canales digitales.
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El DPC se puede considerar como un derecho pluridefensivo ya que los bienes
juridicos que protege son la (1) vida, (2) libertad (3) el orden econémico, (4) salud,
(5) el patrimonio y la (6) integridad fisica. A nivel nacional contiene su normativa
especifica sobre los procedimientos inadecuados de GC en el “Cddigo de
proteccion y defensa del consumidor” contenido en la Ley N° 29571, titulo I,
capitulo Il donde se identifica las prohibiciones que la norma estipula y protege 3
aspectos importantes en la vida del ser humano (1) la reputacion (2) la privacidad
y (3) el desarrollo de actividades habituales.

Como menciona Vinatea (2013) es importante respetar los derechos que posee
el usuario y la tnica manera de ejercerlos es de forma individualista por medio de
la elaboracién y promulgacion de normas juridicas especiales para su proteccion
(pag. 7). De lo sefialado se comprende la importancia de la existencia de normativa
juridica que proteja al consumidor de acciones desleales de los proveedores de

servicios o bienes.

Asi mismo El Manual de Proteccién al Consumidor (2016) sefiala que los
estados promueven la creacion de leyes que regulan el derecho de proteccion al
consumidor y abarca (1) las practicas comerciales leales, (2) los mecanismos de
compensacion y (3) el poder contar con una prestacién o recursos (pag.3). Por otro
lado, Rohen (2016) sefiala que el derecho de proteccién al consumidor puede ser
protegido por medio de la ley de proteccién de los datos personales, ya que la
relacion directa entre ambos es la actualizacion de los datos en el sistema solo

previa autorizacion del deudor (pag.2).

De lo mencionado se comprende que los DPC se relacionan directamente con
el adecuado manejo y tratamiento de la informacion personal del deudor registrada
en la data de las compainiias, informacién que ha sido brindada por el cliente y

autorizada a ser manejada para los fines pertinentes.

Sobre las leyes de proteccion al consumidor Grossman y Jaye (2018)
mencionan que la normativa en pro del consumidor los protege de servicio y/o
bienes defectuosos, al mismo tiempo se le protege de las practicas de comercio
desleal incluyendo la publicidad de informacion que no sea real. Se comprende que
la defensa y proteccion a favor del consumidor abarca los servicios y bienes a los
gue accede el consumidor, ademas lo salvaguardan de las practicas indebidas en
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las que recaen las empresas en la busqueda de captar clientes.

El organismo encargado a nivel nacional de vigilar y amparar los derechos de
los consumidores es el Instituto Nacional de Defensa del Consumidor y de la

Proteccion de la Propiedad Intelectual (mas adelante INDECOPI).

Las penalidades administrativas por vulnerar los derechos del consumidor se
ubican en El art.110° del CPDC, el que especifica las multas basandose en la
Unidad Impositiva Tributaria (UIT) ante las infracciones administrativas presentes
en el art.108° del CPDC las cuales seran (1) Las Infracciones leves se caracterizan
por poseer menor cuantia sancionadora, siendo amonestaciones dinerarias de
hasta 50 UIT; por otro lado (2) las infracciones graves son multadas con un limite
de 150 UIT y (3) las infracciones muy graves son aquellas sanciones de mayor

cuantia llegando hasta los 450 UIT.

Teniendo en cuenta que las multas y amonestaciones son dirigidas al
proveedor de servicio y son ajenas al proceso civil o penal paralelo a la infraccién.
Para las micro empresas, la multa no puede ser mayor al 10% del total de las
ganancias del sancionado de vinientes del ejercicio de sus actividades anteriores a
la resolucion de primera instancia, siempre y cuando no sea residente o vulnere
derechos tales como la integridad del consumidor, a la vida y la salud, para las
compafiias menores, la sancion so6lo puede llegar al 20% del total de ingresos

cobrados por el infractor, en concordancia a lo sefialado anteriormente (pag. 44).

De acuerdo a Alsmadi y Alnawas (2012) senalan que “se requiere una visiéon
equilibrada en la que una empresa puede obtener beneficios econdmicos a traves
de un comportamiento empresarial social y, sin embargo, ético” (pag.160). Por lo
mencionado se entiende que las empresas que obtienen ingresos econdémicos, a
partir de vender o elaborar un bien o producto, deben de contar con responsabilidad
social y ética comercial siguiendo los lineamientos de la normativa a favor del

consumidor.

La mencionada Ley N° 29571 también indica la responsabilidad de los
administradores de proveedores de servicios, siendo responsables solidarios sus
representantes juridicos o administradores, en cuanto participen con culpa o dolo

en la accion infractora la multa para este caso sera de hasta 5 UIT, a su vez la
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empresa que realiza la infraccion queda registrada como empresa infractora ante
Indecopi y la informacion es de acceso publico, cabe sefialar que las sanciones no
recaen en los asesores de cobro que a causa de la infraccion generen sanciones

para la empresa.

Es imperante sefialar que el Perl cuenta con normativa a favor del consumidor,
pero esta se debe de perfeccionar, como sefala Delgado (2021) a pesar de que el
derecho de proteccion al consumidor esta contemplado en el articulo 65° de la
Constitucion Politica y tiene amparo del estado, los derechos pro-consumidores son
vulnerados a diario debido a que la normativa, el sistema y el ente encargado de

proteger al consumidor no es eficiente ni suficiente.

De lo mencionado se comprende que el marco legal y el organismo
responsable de salvaguardar los derechos del consumidor aun tiene deficiencias y
las sanciones estipuladas no remedian las conductas cometidas en contra de los

derechos del consumidor.

Con respecto a Coca (2020) se encontré que la pandemia del coronavirus tuvo
un alcance global y una serie de consecuencias en el mundo. Con la paralizacion
de la economia se destruyeron puestos de trabajo lo que ocasiondé que muchas
familias sufrieran con la dificultad de poder enfrentar los pagos y mantener su
estabilidad financiera aumentando la morosidad y los atrasos.

Durante la pandemia en el mes de enero 2020 y febrero 2021 , Indecopi
interpuso multas por un total de s/.5.7 millones a 69 entidades bancarias por faltas
en contra del derecho al consumidor (diario RPP,2021), a su vez sanciono de oficio
es decir por iniciativa al Banco Falabella Peru S.A, interponiéndose una sancién
valorizada en 4400 soles correspondiente a 1 UIT y a Scotiabank Pert S.A.A con
0.6 UIT, lo que represento a 2640 soles por haber utilizado métodos abusivos en
sus cobranzas en contra de los clientes que tenian pagos atrasados (Diario Oficial
el Peruano, 2021), estas sanciones se dieron por realizar llamadas de cobranza

fuera del horario establecido para estas actividades (La Republica, 2021).

De lo sefialado se comprende que si bien los acreedores o las entidades
encargadas de realizar las gestiones de cobranza de las deudas se encuentran con

toda la facultad para poder realizar dicha actividad esta debe desarrollarse bajo los
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mecanismos legales logrando el cumplimiento de la obligacion; el consumidor

merece el respeto de sus derechos a pesar de su morosidad.

Por otro lado, la morosidad crediticia surge cuando la entidad financiera brinda
productos o préstamos a sus clientes, pero estos no cumplen con el pago en las
fechas establecidas segun su convenio. Para Brachfield (2012) la morosidad puede
aumentar debido a diferentes causas 0 sucesos coyunturales y ante esto las
empresas tratan de ayudar a los clientes prolongando el plazo de pago de la deuda
(pag. 49). Asi mismo, Bezemer et al (2021) mencionan que “la fuente de los
problemas de la deuda y la inestabilidad financiera no son los aumentos del
crédito per se, ni siquiera el aumento del crédito en relacién con el PIB, sino el tipo

de crédito que se otorga y los ingresos que genera” (p.2).

Finalmente, Auccapuclla y Velazquez (2019) mencionan que la morosidad
genera riesgo crediticio lo que puede conllevar a la insolvencia. De lo anteriormente
sefialado se comprende que un cliente moroso es aquel que no cumplié con el pago
de su obligacién y entre los factores de endeudamiento se puede encontrar el
manejo inadecuado de los prestamos financieros o acontecimientos naturales
ajenos al deudor, dicho atraso de pago puede generar a futuro la insolvencia del

deudor.

Respecto al historial crediticio (mas adelante HC) Vega (2021) sostuvo que es
un informe que emite la Superintendencia de Bancas y Seguros (en adelante SBS)
detallando todos los pagos que realiza el cliente financiero sobre la fecha sugerida

de las deudas ya programadas, evitando los castigos por falta de pago.

En el HC se ven reflejados (1) las entidades bancarias activas e inactivas con
las que el cliente ha tenido una relacién econdémica; (2) lineas de crédito; (3) dias
de mora y (4) calificacion de créditos. Si en algin momento se ha tenido retrasos
en el pago de la cuota de hipotecas o de tarjetas de crédito esa informacion se
refleja en su historial crediticio afectando los productos financieros futuros (Banco
de Comercio, 2012)

La deuda castigada, es una deuda impaga con mora mayor a 90 dias, Narro
(2015) sefiala que las soluciones que brindan los bancos en las gestiones de

cobranza muchas veces son a favor de la entidad mas no del cliente, llegando a
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generarse refinanciamientos o acuerdos de pago que son dificiles de cumplir ya
que a diferencia de la intervencion de un tercero (estudio juridico o empresa de
cobranza) muy dificilmente existe la mediacién para lograr los acuerdos de pago o
renegociaciones, es por ello que los clientes en muchas ocasiones no logran
renegociar las deudas. Segun Westreicher (2020) cuando el acreedor de la deuda
desea lograr la recuperacion de la obligacion impaga, pero sin via judicial, puede
ampararse en la negociacion extra-judicial. De lo sefialado se entiende que las
deudas castigadas son las deudas que no pudieron ser renegociadas por las
entidades financieras y en ocasiones mediante los procesos de cobro pre judicial
se puede lograr la recuperacion del pago por medio de empresas o estudios

juridicos dedicados a las gestiones de cobro.

Una entidad financiera es una organizacién dedicada a brindar productos
financieros (1) préstamos; (2) créditos; (3) seguros; (4) compras de deuda; (5)
asesoria; entre otros. Como sefialan Figueroa et al (2019) las entidades financieras
son los primeros en poder realizar las gestiones de cobranza (mas adelante GC)
sobre las deudas atrasadas y posteriormente tercerizan la GC a compafiias con
experiencia en el area de las cobranzas a los llamados estudios juridicos o

despachos de cobranzas.

La recuperacion efectiva de las deudas se resuelve cobrando y esto se logra
mediante el adecuado seguimiento de las deudas pendientes de cobro. La
efectividad logra el éxito en la cobranza, el negocio sostenible y la satisfaccion del
cliente (Castillo, 2021). Por lo sefalado se comprende que la cobranza es el canal
mas importante para lograr que el cliente, con deudas pendientes de pago o
atrasadas, pueda cumplir con su obligacion. Por otro lado el mercadeo de la deuda
puede genera una desigualdad de informacion en comparacion con las empresas
que realizan la GC y los bancos que cuentan la data de los usuarios y la situacion

financiera real del deudor (Hook, 2022).

Molina menciona que cuando se inicia con una GC esta empieza con toda la
intencién de recuperacion, pero a lo largo del proceso, se va dejando de lado, se
abandona la gestion y disminuye la energia de la cobranza (2005, pag. 13). Es
importante mencionar que el seguimiento y la fuerza durante el proceso de cobro

debe de ser de principio a fin, el objetivo es buscar la recuperacién de la cuenta,
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pero sin afectar el DPC, por otro lado, se busca renegociar la deuda con alternativas

de solucion que el cliente-consumidor pueda cumplir.

Como menciona Valls (1994) las GC no buscan brindar soluciones milagrosas,
ya que las soluciones que se generan son la consecuencia de una serie de
estrategias concretas para lograr los objetivos como la recuperacion del cliente al
sector financiero (pag,17), a su vez Aguilar (2020) sefiala que cuando se gestiona
una deuda mediante el cobro la comunicacion debe de ser asertiva, siendo un punto
clave para las comunicaciones futuras que se tengan con el cliente. De lo
mencionado es importante sefialar que la GC busca brindar una solucién acorde a
las necesidades del cliente, logrando reincorporarlo al sistema financiero mediante

el trato asertivo y la buena comunicacion.

La renegociacion de una deuda implica buscar una alternativa de pago diferente
para poder cumplir con la obligacién econdmica que tiene el cliente con la entidad
financiera. Para Caceres (2019) las renegociaciones de deudas deben de contar
con el principio de razonabilidad, deben de ser posibles de pagar, sujetas a esto va
en contra del consumidor deudor la exhibicion de publicidad morosa en su contra
colocada en su casa, centro laboral u otros, asi como la gestion de cobranza
pasadas las ocho de la noche y cualquier actividad o método que afecte la
reputacion del deudor.

La reclamaciéon de la deuda hace referencia al requerimiento de pago que
realiza el asesor de cobranza para la recuperacion de la cuenta por cobrar. En las
actuaciones de cobranza extrajudiciales por cualquier medio que se realice la
reclamacion extrajudicial debe de ser proporcional a la deuda y seguir los

lineamientos establecidos en la norma vigente (revista el Progreso, 2021).

En el proceso de la GC la informacion que se le brinda al cliente debe de ser
(1) real, (2) especifica y (3) detallada. Es importante mencionar que, si bien el
asesor de cobranza cuenta con la informacién del cliente que fue proporcionada
por la entidad financiera, este puede brindar la informacién que el cliente solicite
sobre su deuda mas no puede violentar la informacion personal ajena al proceso

de cobro del cliente.

Para Martinez (2014) la informacion de los usuarios es uno de los pilares mas
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importante con los que cuentan las entidades financieras para poder mantenerse
en el tiempo, es asi que para su manejo y utilizacién se requiere la autorizacion del
cliente protegiendo al maximo su seguridad privada de esta manera se cumplen
con los lineamientos de la normativa estatal. Se entiende que las empresas deben
de salvaguardar la informacion que tienen encomendada sobre sus clientes y deben
de contar con la autorizacion de estos para el adecuado procesamiento de la

informacién del consumidor.

El manejo de informacién también menciona el lenguaje y el respeto que debe
de existir por la relacién de proximidad en las gestiones de cobranza, el gestor que
lleva la cobranza a cargo debe de persuadir, admitir a situacién de la morosidad y
lograr el compromiso de pago (Endara,2016). En tal sentido Rutledge en La Guia
para la cobranza de deudas del departamento de proteccién del consumidor y del
trabajador en Nueva York, EE. UU (2010) sefiala que el lenguaje ofensivo aplica a
cualquier palabra que ofenda al consumidor, el gestor de cobranza por lo tanto esta

prohibido de utilizar dicho lenguaje sea oral 0 escrito (p.6).

De lo sefialado se comprende que durante el proceso de cobranza se debe
brindar la informacion y solicitar el requerimiento de pago por medio del lenguaje

adecuado.

A nivel nacional se cuenta con la mediante “Ley de Proteccion de datos
personales” N° 29733 mediante Decreto Supremo N° 003-2013-JUS. Mencionada
ley sefala para el caso de la vulneracion a las normas contenidas la Autoridad
Nacional de Proteccion de Datos Personales aplicara multas (1) las infracciones
leves se caracterizan por ser sancionadas desde 0,5% de una UIT hasta 5 UIT para
el caso de (2) las infracciones graves tendran sanciones a partir de las 5 UIT hasta
50 UIT y por ultimo en (3) las infracciones muy graves se aplican sanciones desde
las 50 UIT hasta 100 UIT.

Las multas interpuestas en ningun extremo podran superar el 10% del recaudo
total anual de la compaiiia infractora durante la actividad anterior a la sancion. La
imposicion de las multas es independiente a cualquier otra sancion civil o penal a

que hubiera lugar.

En el caso de cometer faltas a los deberes auxiliares a la sancién se puede
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aplicar una multa no mayor a 10 UIT (pag. 10). La proteccion de datos personales
(PDP) del deudor es tarea de los despachos que realizan las gestiones de
cobranza, si la cuenta sigue perteneciendo al banco dicha responsabilidad recae
sobre la entidad financiera, pero si estamos frente a la primera figura la
responsabilidad recae sobre los estudios encargados del cobro asumiendo siempre
en ambos casos el deber de proteger los datos personales de acuerdo a la

normativa vigente (Soto, 2020).

Sobre las penalidades y sanciones Stanescu (2021) menciona que las
personas con antecedentes y condenadas penalmente por delitos vinculados con
la violencia o el fraude no deben de pertenecer al mundo de las cobranzas, tanto
como cliente crediticio o trabajador, a su vez Ramirez y Anibal (2015) hacen
referencia al tipo de sancion administrativa de exclusion del ejercicio con fines
licitos como remedio sancion ante la vulneracion reincidente de una norma
especifica o relacionada a la materia, apareciendo la figura de la rehabilitacion

como derecho.

De lo mencionado es importante sefialar que la persona que realiza la GC debe
de ser idénea para poder desempefar la gestidbn de cobranza, es asi que debe
contar con ética profesional logrando el pago de la obligacion bajo la premisa del
respeto hacia los derechos del consumidor sin su transgresion. Sera idonea la

sancion o multa hacia el asesor de cobro en consecuencia de una indebida GC.

Por otro lado, es importante mencionar que una herramienta de contingencia
importante para evitar los reclamos constantes son las adecuadas capacitaciones
por parte de las empresas dedicadas a la gestibn de cobranza hacia sus
trabajadores. Las deudas castigadas son un segmento de cliente mas dificil de
cobrar ya que cuenta con mas de 90 dias de atraso en pago y es imprescindible
capacitar al asesor sobre el manejo de la gestién y el servicio de calidad que debe

de brindar.

De lo sefialado por Parra y Rodriguez (2015) mencionan que la capacitacion
es el compendio de técnicas y capacidades que las compafias buscan que sus
trabajadores aprendan mediante charlas o reuniones, se caracteriza por impulsar

el aprendizaje y el conocimiento.
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La GC busca generar nuevos acuerdos de pago entre las partes (cliente—
entidad financiera) , los acuerdos de pago son definidos como aquellos
procedimientos para transferir responsabilidades entre los que participan como
minimo tres entidades, (1) cliente — consumidor; (2) banco y (3) el estudio de
cobranza (Banco Central de Reserva del Peru), por ende se considera importante
resaltar que la generacion de acuerdos de pago requiere de formalizacién legal, ya

que la GC no generaria efectos legales ante su incumplimiento.

La formalizacion de acuerdos de pago y el reconocimiento de la deuda se
materializan por medios de los convenios o de los documentos, donde el acreedor

y deudor acuerdan negociar una solucién para poder saldar la deuda (L6pez, 2019).

Se debe de mencionar también que el cliente debe de estar bien informado
antes de concretarse el acuerdo de pago y se debe de preparar un plan para una
propuesta razonable (Oficina para la Proteccion Financiera del Consumidor de los
EE. UU, 2017). De lo sefalado se comprende que los acuerdos de pago
provenientes de una negociacion deben concretizarse a través de un documento,
ademas para que este acuerdo se cumpla el acreedor debe brindarle la informacién
real y cierta de lo acordado y considerar que la propuesta de pago ofrecida sea

posible de cumplir.

El derecho del consumidor ha tenido una repercusion significativa a nivel
internacional, Espafia cuenta con su propio Ministerio de Consumo, este
departamento estatal desempefia el rol de defensa, control, proteccion, aprobacion,
regulacion de las actividades conexas al consumidor amparandose en las politicas
espafolas de la Ley General para la Defensa de los Consumidores y Usuarios y
otras leyes competentes actualizada por el Real Decreto Legislativo 1/2007
(Ministerio de Presidencia, 2007, p.5), ademas regula la propia actividad del estado
y lo denomina “juego estatal” de esta manera ampara al consumidor de la actividad

privada y estatal (Ministerio de Consumo, 2022).

Chile cuenta con el Servicio Nacional del Consumidor (en adelante SERNAC),
siendo un ente descentralizado, con patrimonio individual y en constante
supervision y vigilancia por parte del presidente chileno por medio del Ministerio de
Economia, Fomento y Turismo. Dentro de sus funciones se encuentra la

fiscalizacion, administracion, inspeccion, interpretacion normativa, educacion a
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favor del consumidor y la proteccion al consumidor en base a Ley N° 19.496 sobre

los derechos del consumidor (Biblioteca Nacional del Congreso de Chile, 2022).

El pais chileno se propuso proteger de cerca a los consumidores es por ello
gue SERNAC cuenta con dieciséis oficinas de direccidn regional ubicadas en Arica,
Iquique, Antofagasta, Copiap6, La Serena, Valparaiso, Santiago, Rancagua, Talca,
Concepcion, Chillan, Temuco, Valdivia, Puerto Mont, Coyhaique y Punta Arenas
(SERNAC, 2022), de esta manera cumple con la adecuada descentralizacién que
se busca de un ente protector.

México por su parte cuenta con la Ley Federal de Proteccion al Consumidor, el
capitulo |, articulo 1° menciona que el fin de la ley es proteger a los derechos del
consumidor y regula la relacion de consumismo entre el cliente y el proveedor

(Procuraduria Federal del Consumidor, 2009, p.12).

La Procuraduria Federal del consumidor es el ente mexicano encargado de
recepcionar las quejas y/o denuncias de los consumidores cuando en el caso de
guejas por gestiones de cobranza indebida también se puede presentar la queja
correspondiente en el Registro de Despachos de Cobranza, los organismos en
conjunto realizaran las diligencias respectivas para poder evaluar y aplicar las
sanciones que consideren necesarias segun el grado de afectaciéon en la que se
afecte el derecho del consumidor, al contar con mas de una entidad encargada de
proteger al consumidor financiero se puede ampliar los territorios de proteccion y

facilitar el acceso a la defensa.

Lo anteriormente sefalado lleva a analizar si el derecho de proteccion al
consumidor protege totalmente al consumidor en las gestiones de cobranza de
deudas castigadas, como la efectiva GC puede generar nuevos acuerdos de pago
de una deuda con castigo que se pensé incobrable, la importancia de la
formalizacion de acuerdos de pago posibles de cumplir. La pregunta seria ¢ Como
se puede evitar la reincidente transgresion de los derechos del consumidor
efectuado por los asesores de cobranza durante la reclamacion extrajudicial de la

deuda?
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3.1 Tipo y disefio de investigacion

La presente tesis fue de tipo basico, el objeto de la investigacion fue adquirir un
grupo de conocimientos sobre los acontecimientos de la actualidad y las

normativas aplicables a estos casos especiales en busca de la mejor solucion.

Como sefiala Nicomedes (2018) la investigacion basica recibe ese nombre
porque sirve de cimiento para las investigaciones futuras y es primordial para el
progreso de la ciencia. De lo mencionado se comprende que el tipo basico dentro
de una investigacion cientifica comprende la investigacion inicial de una
problematica determinada la cual sirvié como referencias para las investigaciones

futuras sobre los temas relacionados con la materia.

Con disefio de la teoria fundamental, esta investigacion permitié la elaboracion
de teorias e hipétesis que nacieron por el analisis y revision de la informacion y no
por ideas o supuestos del investigador, de igual manera no se descartaron
conocimientos o estudios previos ya que sirvieron de sustento cientifico. Lo que
se buscé es describir y analizar la repercusion del derecho de protecciéon al
consumidor (DPC) en las gestiones de cobranza de deudas castigadas, y como
su vulneracién afecta los DPC propios del Cddigo de Proteccién y Defensa del
Consumidor (CPDC) - ubicando su marco juridico en la Ley N° 29571, del mismo
modo las consecuencias de dicha vulneracion en la renegociacion de las deudas
castigadas debido al incumplimiento del pago por la coyuntura econdmica del
Covid-19.

De acuerdo a Salgado (2007) mencioné que la intersubjetividad es clave en la
investigacion cualitativa para entender los acontecimientos de la realidad. Es asi
gue el disefio de investigacion se desarrolld captando la informacion de los sujetos
con respecto a un contexto social, logrando asi descifrar el pensamiento y hallar

un nuevo conocimiento.
3.2 Categorias, subcategorias y matriz de categorizacién aprioristica

Para Romero (2005) la categorizacién dentro de la investigacion cientifica es
importante y posterior a la revision de la informacion sobre el tema que se
desarrolld, es decir, que el investigador primero debe de revisar las fuentes y los
datos relacionados a su investigacion para que a partir de ello pueda explayarse
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de lo mas general a lo especifico.

Se deduce asi, que la categorizacion es un proceso basico para la elaboracion
de una investigacién cientifica ya que reune y organiza la informacion recabada
por el investigador. Por lo tanto, el trabajo de tesis se desarroll6 en dos categorias:
(1) El derecho de proteccion al consumidor y (2) las gestiones de cobranza de

deudas castigadas. (Anexo 2)

Tabla N°1 Matriz de Operacionalizacion de Categorizacion
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Categoria

El Derecho
de
Proteccion al

Consumidor

Definicién conceptual

El DPC surgio para regular la actividad de los fabricantes
y de los intermediarios de servicios o0 bienes, es asi que
el estado interviene para poder estabilizar la conducta
entre el consumidor y los productores o vendedores
(Wald,2021). Como se menciona en lineas anteriores era
necesario regular la relacion entre el consumidor y su
proveedor, ya que por la posicion de necesidad comercial
en la que este se ubica cuando desea adquirir un bien o
servicio, puede sufrir la vulneraciéon de sus derechos. El
que sea parte de un proceso comercial no lo vuelve

insensible frente a la afectacion de sus derechos.

En el Pera el DPC contiene su normativa especifica sobre
los procedimientos inadecuados de gestion de cobranza
en el “Cddigo de proteccion y defensa del consumidor”
contenido en la Ley N° 29571, titulo Ill, capitulo 11l donde
se identifica las prohibiciones que la norma estipula y
protege 3 aspectos importantes en la vida del ser humano
(1) la reputacion (2) la privacidad y (3) el desarrollo de
actividades habituales. Como menciona Vinatea (2013)
es importante respetar los derechos que brinda al usuario
y la Unica manera de ejercerlos es de forma individualista
por medio de la elaboracion y promulgacion de normas

juridicas especiales para su proteccion (pag. 7)

Subcategorias

La proteccion
de los datos

personales
Manejo de

informacion

financiera
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La deuda castigada, es una deuda impaga con mora
mayor a 90 dias, para Narro (2015) las soluciones que
brindan los bancos en las gestiones de cobranza muchas
veces son a favor de la entidad mas no del cliente,
Gestiones de llegando a generarse refinanciamientos o acuerdos de  Reclamacion
cobranza de pago que son dificiles de cumplir ya que a diferencia de = extrajudicial.
deudas la intervencién de un tercero (estudio juridico o empresa
castigadas de cobranza) muy dificilmente existe la mediacién para Formalizacién
lograr los acuerdos de pago o renegociaciones, es por de acuerdos
ello que los clientes en muchas ocasiones no logran de pago
renegociar las deudas. Segun Westreicher (2020)
cuando el acreedor de la deuda desea lograr la
recuperacion de la obligacion impaga, pero sin via

judicial, puede ampararse en la negociacién extra-judicial.
Fuente: Elaboracion propia
3.3 Escenario de estudio

La presente tesis tuvo como escenario de estudio entidades publicas y privadas
(Biblioteca nacional del Pert, Yarnold consultores y Protecta Legis Abogados y
consultores) con areas especificas dedicadas a la gestiébn de cobranza en la
ciudad de Lima, donde se investigd como repercute el derecho de proteccion al
consumidor en las gestiones de cobranza de deudas castigadas y como la
reclamacion extrajudicial indebida generaria la renuencia por parte del cliente al
momento de generar un nuevo acuerdo de pago. Por otro lado, la justificacién o
motivacion que surge de la reincidencia en la vulneracion de los derechos del

consumidor y como se pudo proponer o generar una solucion factible.
3.4 Participantes

Los participantes desarrollaron un papel fundamental en la entrevista,
Fernandes (2021) menciona que la intervencion de los participantes en una
investigacion es importante ya que por medio de estos se obtiene informacion,
opiniones, experiencia, significados y percepciones para poder fundamentar la

investigacion.
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En la presente tesis se especificd el cargo laboral y la entidad donde se
desempeiian los expertos en la disciplina investigada y asi, sean participantes de
la investigacion. Se contd con la participacion de dos abogados expertos en
derecho civil y procesos de cobro y dos abogados expertos en derechos del

consumidor.

Tabla N°2 Caracteristicas de los participantes.

Abogado Juan Abogado y jefe general Yarnold
1 Humberto Silva Masculino de cartera SCl y Consultores
Zavaleta servicios de gestion Legales
Abogado Bruno Abogado y jefe del Yarnold
2 Emiliano Patricio Masculino area de calidad y Consultores
Iturrizaga Morin capacitacion. Legales
Abogada especialista o
Abogada Estefany _ Biblioteca
3 _ . Femenino en Derecho del _
Lucien Zapata Rivera _ Nacional del Peru
consumidor
Abogado Giancarlos Protecta Legis
4 Eduardo Paucarpura Abogado Civilista Abogados y
. Masculino
Aguirre Consultores

Fuente: Elaboracion propia
3.5 Técnicas e instrumentos de recolecciéon de datos

De las técnicas en una investigacion cientifica Hernandez y Duana (2020)
mencionaron que la recoleccién de datos es un conjunto de procedimientos y
actividades que tienen como objetivo adquirir datos importantes para la
investigacion. Se escogid a la entrevista como instrumento para realizar la
recoleccion de datos de la investigacion, Diaz et al (2013) sefialaron que la
entrevista traspasa la esfera de una charla comun, percibido como un mecanismo
importante en la investigacién cualitativa, y sirve para reunir los datos que el

investigador necesita probar o contrarrestar. Las fases de la entrevista son:
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Preparacion: Se desarrolla previamente a la ejecucion de la entrevista, se
establecen los participantes, se fijan los objetivos y preguntas que se realizaran.
Apertura: En el momento de la entrevista, se les informa a los participantes el
motivo de la entrevista, el objetivo y se pide el consentimiento para tomar
fotografias o grabar para tener pruebas sobre la veracidad de la entrevista.
Desarrollo: Se intercambia informacion entre el participante y el investigador, se
visualiza la flexibilidad de las preguntas.

Cierre: Se le informa al participante que esta por concluir la entrevista de esta
manera el entrevistado puede sintetizar su informacion y aportar con las

conclusiones sobre su entrevista.

Se puede seialar que el investigador debe de cumplir con los procedimientos
adecuados para poder generar un ambiente de confianza y respeto donde el

participante o el entrevistado pueda desplegar con comodidad su conocimiento.
3.6 Procedimientos

El procedimiento de un estudio cientifico estad incluido dentro del proceso
metodoldgico es asi que Baravesco (2013) menciona “pero el método cientifico es
aquel propio de la ciencia, es el que caracteriza a la ciencia y es aquél que se
concibe bajo un procedimiento riguroso, ordenado, sistematico, de cémo pensar
para realizar la investigacion” (p. 27). Por lo sefialado se comprende que la
investigacion cientifica se caracteriza por el conjunto de procedimientos ordenados
y estrictos que tienen como fin la obtencién de nuevos conocimientos.

La recoleccion de datos es importante para entender el concepto tematico del
tema desarrollado en la presente investigacion partiendo de la contribucion de los

participantes de la entrevista:

- Segun el conocimiento: esta dirigido a abogados especialistas en materia civil y
a profesionales que laboran en el area de cobranzas y calidad de estudios
juridicos.

- La disponibilidad de los participantes.

- El tiempo invertido para el desarrollo del trabajo

Los instrumentos de recoleccidon de datos sirven para recabar informacion

valiosa por parte de los entrevistados, esta informacion ayudara y desempefiara un
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papel valioso en la elaboracién del trabajo de investigacion.

En el presente estudio se realiz6 una guia de preguntas validas y concisas, las
que buscaron que el participante pueda desarrollar su respuesta con total
comodidad. El objeto de la guia es proveer posibles soluciones desde la perspectiva
del entrevistado al problema presentado, siendo utilizada para la elaboracién de la

presente tesis.
3.7 Rigor cientifico

El trabajo de tesis es de enfoque cualitativo, el rigor cientifico tiene como funcion
la medicion de la calidad cientifica posibilitando la veracidad de la investigacion y
el intercambio de conceptos, y la permanente revision por medio de la validacion

de los instrumentos cientificos.

Respecto a Allende (2004) refirid que el rigor se caracteriza por contrastar con
las carencias de la naturaleza humana, va en contra de la distraccion mental, la
pereza, conclusiones sin fundamento, inexactitud de la metodologia de
investigacion, conclusiones y recomendaciones sin justificacion, que, a pesar de la
falta o inexistencia de datos para sustentar las teorias, aun asi, son utilizadas por

el investigador (pag,2).

En el presente trabajo de investigacion el rigor cientifico estuvo a cargo de
asesores con conocimiento en la materia, quienes por medio de su analisis

validaron la guia de entrevista, detallada a continuacion:

Tabla N° 3 Validez y confiabilidad del instrumento: Guia Integrada de Analisis

Documental.
Guia de Anélisis Documental
Apellidos y Nombres Profesién / Cargo Porcentaje %
Berrospi Acosta, Alan Felix | Docente en la Universidad Cesar 90%
Vallejo
Tarrillo Monteza, Daniel | Magister especialista en Derecho 97.5%
Edward Notarial y registral
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Torres Azurza, Jenny

Magister especialista en Derecho

Penal y Procesal Penal

95%

Fuente: Elaboracion Propia

3.8 Método de analisis de informacién

La presente tesis se conformd por un método analitico- deductivo, analitico

porque buscé analizar la repercusion de la vulneracion de los derechos del

consumidor en las gestiones de cobranza durante el Covid-19 y es deductivo por

gue se instauraron las conclusiones y recomendaciones en relaciéon a las

consecuencias juridicas que conlleva la vulneracion de los derechos del

consumidor en las gestiones de cobranza, segun la informacién recabada de los

participantes y del compendio de la informacién recabada.

Para Cerdn et al (2020) la investigacion implica la basqueda cientifica de

nuevas soluciones, resultados y verdades de una problematica poco estudiada.

Posteriormente a la obtencién de los resultados estos deben de ser comunicados

por medio de las conclusiones de la investigacion donde el investigador sintetizara

toda la informacién recopilada de diferentes fuentes confiables. Para desarrollar la

investigacion se deben de seguir los siguientes lineamientos:

Ubicar la problemética a resolver.

Determinar los objetivos generales y especificos del tema a investigar.

Identificar la metodologia de investigacion y el instrumento de recoleccion de

datos.

Se debe brindar aportes a la sociedad por parte del investigador, dichos aportes

deben reflejarse en sus conclusiones y recomendaciones.

Por lo mencionado, se comprende que la investigacion busco resolver una

problematica social planteada por el investigador, mediante el estudio de

diferentes fuentes cientificas se podra adquirir nuevos conocimientos necesarios

para desarrollar la investigacion con integridad y eficiencia.

3.9 Aspectos éticos

En el campo de la investigacién es necesario contar con la ética tanto del

estudiante como del guia académico, toda informacién que no sea creada por el
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investigador debe contar con la cita del autor original, el comportamiento antiético
no esta permitido en el campo de la investigacién (Gonzales, 2002). Por ende, los
datos y conceptos obtenidos por medio del andlisis de informacion estan
respaldados con las citas correspondientes. Los resultados generados de las
respuestas de la guia de entrevista, aprobada anteriormente, son completamente
originales y redactados por el investigador. En consecuencia, el presente trabajo
de investigacion respeta y protege el derecho de autor, por ende, se hizo de
conocimiento a los entrevistados que los datos obtenidos como resultado de la

entrevista iban a servir como fines de estudio.

Por exigencia cientifica de la Universidad Cesar Vallejo (UCV) se utilizé la
normativa del Manual APA (American Psychological association) como guia para
las citas y referencias consolidadas siendo por consiguiente sencillo ubicarlas, se
ha considerado diferentes criterios éticos, la originalidad y la proteccion a la
propiedad intelectual. Quedan registradas las fuentes bibliograficas y/o
electrénicas, los diversos articulos cientificos y citas textuales que han servido de
consulta para fundamentar el presente trabajo, confirmando asi la veracidad del
mismo. Las respuestas de las entrevistas cuentan con exactitud cientifica, ya que

no han sufrido modificacién a favor del investigador.

Finalmente, la tesis presentada pasé por el programa Turnitin, proceso
establecido por la UCV, donde constata que cuenta con la ética correspondiente
de una investigacion cientifica siendo original y propia del autor, basada en

informacion recopilada de revistas cientificas, libros e investigaciones de expertos.
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V. RESULTADOS Y DISCUSION

A continuacion, en el presente apartado se detallaron los datos e informacion

precisada por los expertos participantes de la entrevista, de igual manera las

sugerencias y recomendaciones basadas en su ardua experiencia en las

gestiones de cobranza de deudas castigadas y Derecho civil.
4.1. Resultados
Tabla N°4 Resultados

Objetivo General: Determinar de qué manera el derecho de proteccion al
consumidor repercute en las gestiones de cobranza de deudas castigadas
durante el Covid-19.

Pregunta N°1.- En su opinidn frente al Cédigo de proteccion y defensa del
consumidor, Ley N°29571 y las gestiones de cobranza ¢Cree Ud. que
garantiza adecuadamente la gestiéon de cobro de una deuda castigada por
parte del asesor de cobranza u operador juridico?

EXPERTO RESPUESTA

El entrevistado menciona que el cédigo de
Abogado Juan Silva proteccion y defensa del consumidor si garantiza la
adecuada gestion de cobro, por otro lado, indica
que deberia de existir un equilibrio entre la
proteccion que se le brinda al consumidor y la
proteccion que se le deberia brindar a los asesores

de cobranza.

El entrevistado menciona qué el cédigo si garantiza
la gestion de cobro de cualquier empresa,
Abogado Bruno 9 9 P
incluyendo las empresas de cobranza, pero esta en

lturrizaga
manos de cada empresa de cobranza el poder
cefirse a la ley y cumplir con los principios rectores
de la ley, los cuales son salvaguardar los intereses

del consumidor y evitar pues que exista el abuso
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excesivo por parte del asesor, generando la

cobranza abusiva.

La entrevistada menciona que el codigo de
Abogada Estefany proteccion no garantiza la total proteccion de los
derechos del consumidor durante la gestiéon de

Zapata
cobro, también considera que se deben actualizar
las acciones prohibidas en las gestiones de
cobranzas ya que la normativa sirve como guia
para el asesor sobre lo que no se puede hacer
durante este proceso.

El entrevistado menciona que el cbdigo de
proteccion al consumidor no garantiza totalmente la

Abogado Giancarlos

proteccion a sus derechos.
Paucarpura

Pregunta N°2.- De acuerdo a su experiencia laboral ¢ De qué manera cree Ud.
gue la pandemia por el Covid-19 influy6 considerablemente en el aumento de

las deudas castigadas?

EXPERTO RESPUESTA

El entrevistado menciona que la pandemia por el
FOEEEED W Sl Covid-19 si influyé en el aumento de las deudas
castigadas, ya que cuando comienza la pandemia
una de las principales normativas fue el
confinamiento, esto afectd sobre todo al sector
informal, a la micro empresa, los negocios desde
todo punto vista, el sector gastronémico, los viajes,
lo que desencaden6é que muchas personas
guedaran sin empleo.
El entrevistado menciona que la pandemia por el
Covid-19 influyé bastante en el aumento de las

Abogado Bruno

. deudas castigadas, los trabajadores
lturrizaga

independientes fueron los méas afectados por haber
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Abogada Estefany
Zapata

Abogado Giancarlos

Paucarpura

paralizado sus labores por tanto tiempo y a su vez
la falta de politica de ahorros, lo que conllevo a
generar los retrasos en los pagos financieros.

La entrevistada menciona que definitivamente la
pandemia influyé en el aumento de las deudas
castigadas por el desempleo, pero también por la
falta de conocimiento o el miedo al refinanciamiento
de las deudas.

El entrevistado menciona que si influyo la
pandemia en el aumento de las deudas
castigadas, lo que genero el cierre de muchas
empresas para poder frenar el aumento de casos

positivos a covid-19.

Pregunta N°3.- En su opinién frente a la reincidencia en la vulneracion de los

derechos del consumidor plasmados en el Art 1° del capitulo | de la Ley

N°29571 ¢ Cree usted que el asesor que ejecuta las faltas que especifica el

articulo 62° del capitulo 11l de la Lay 29571 debe ser penalizado o sancionado

sobre la vigencia de la proteccion de los derechos del consumidor?

EXPERTO

Abogado Juan Silva

Abogado Bruno

Iturrizaga

RESPUESTA

El entrevistado menciona que si, a su vez indica
que quien se dedica a hacer la cobranza es el
responsable también de la cobranza, pero de
manera interna debe de realizarse la sancion solo
entre la empresa y el empleador, definitivamente
las empresas deben de tomar las medidas

correspondientes ante la falta cometida.

El entrevistado menciona que si, toda falta tiene
gue tener una gradualidad para esto se tiene que
diferenciar el tipo de falta que es y evaluando la
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Abogada Estefany
Zapata

Abogado Giancarlos

Paucarpura

reincidencia del asesor se puede determinar la
sancion.

La entrevistada menciona que si, indica también
que al existir penalidades o sanciones para el
asesor reincidente se le hace responsable de su
accionar y formaria parte del proceso sancionador,
en caso de cometer faltas continuamente.

El entrevistado menciona que frente a la reincidente
ejecucion de faltas por parte del asesor durante la
gestién de cobro si debe de existir una penalidad,
ya que el asesor que incumpla los parametros
establecidos por ley y por su empleador debe de ser

sancionado.

Pregunta N°4.- ¢(Cree Ud. que mediante decreto legislativo se debe de

implementar una nueva disposicion complementaria modificatoria del articulo

111° de la Ley N°29571 sobre la responsabilidad de los administradores,

afiadiendo penalidades dirigidas el asesor de cobranza que reincida en

cometer las faltas contenidas en el articulo 62° del capitulo Il de la

mencionada Ley?

EXPERTO

Abogado Juan Silva

RESPUESTA

El entrevistado menciona que no e indica que las
empresas encargadas de la gestion de cobro
deben de ser las encargadas de sancionar al
asesor ya que si les imparte normas especificas se
podria matar el mercado de cobranza, ya que el

asesor podria desistir de la gestion de cobro.

El entrevistado menciona que no e indica que la

sancion debe ser aplicada por el empleador, ya

Abogado Bruno Iturrizaga que el asesor es quién infringe la norma, pero al

nombre de la empresa.
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Abogada Estefany Zapata

Abogado Giancarlos

Paucarpura

Objetivo especifico 1. De

La entrevistada menciona que si e indica que
para reducir el indice de reclamos el asesor
tiene que estar y ser parte de la penalizacion por
cometer faltas que estan prohibidas en el cédigo

del consumidor.

El entrevistado menciona que si e indica que
siempre y cuando el asesor reincida en cometer
las faltas y que la empresa pueda sustentar que
ha realizado capacitaciones previas a sus

trabajadores.

terminar de qué manera la indebida reclamacion

extrajudicial indebida afecta la proteccion de los datos personales

Pregunta N°5.- En su opini

on ¢De qué forma el asesor de cobranza puede

vulnerar los articulos 17° sobre la confidencialidad de datos personales y 28°

sobre las obligaciones del

personales de la Ley N° 2

titular y del encargado de tratamiento de datos

9733, Ley de Proteccién de datos personales al

realizar la gestion de cobro?

EXPERTO

Abogado Juan Silva

Abogado Bruno

Iturrizaga

RESPUESTA

El entrevistado menciona que una de las formas
de vulneracién de los articulos mencionados
anteriormente es el trafico ilegal de informacion
financiera, acota también que se debe de respetar
la propagacion de los datos personales con fines
ajenos a la funcion a cargo.

El entrevistado menciona que otra forma de
vulneracion seria brindar al cliente una informacion
no relacionada con la gestion de cobro,

mencionando datos personalisimos, acota
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Abogada Estefany
Zapata

Abogado Giancarlos

Paucarpura

también que los asesores de cobranza deben
saber manejar la informacion financiera del cliente.
La entrevistada menciona que muchas son las
formas en las que se puede vulnerar la informacion
del cliente, entre ellas puede ser compartir la
informacion de un cliente por redes sociales, si es

una figura publica, o para fines personales.

El entrevistado menciona que otra forma de
vulnerar los mencionados articulos seria enviar
mensajes a terceros ajenos a la obligacién con los
datos del cliente o montos de deuda, generando
inconvenientes, por otro lado, indica que siempre
hay que proteger la informacion de los datos del

consumidor.

Pregunta N°6.- En su opinion sobre la reclamacion extrajudicial en el proceso

de cobro de deudas castigadas ¢,Cree usted que la indebida reclamacion de

pago por parte del asesor influye en la renuencia al pago del deudor?

EXPERTO

Abogado Juan Silva

Abogado Bruno

lturrizaga

RESPUESTA

El entrevistado menciona que si, indica también
gue es uno de los paradigmas que muchas veces
cuesta convencer a los asesores y supervisores,
ya que algunos creen que de manera prepotente
se pueden solucionar cuentas, siendo un método
antiguo de cobranza.

El entrevistado menciona que si, el mal trato hacia
el cliente influye en la renuencia al pago de la
obligacion, menciona también que la cobranza

moderna sobrepasa lo que es la cobranza antigua,
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Abogada Estefany
Zapata

Abogado Giancarlos

Paucarpura

hoy por hoy nosotros debemos de manejar una
cobranza asertiva.

La entrevistada menciona que si, por ello indica
gue es muy importante la escucha activa, el trabajo
del asesor de cobranzas es negociar la deuda y
reinsertar al cliente en el sistema financiero, se
debe de evitar que por una mala gestion el cliente

presente renuencia al pago.

El entrevistado menciona que si, una mala gestion
por parte de los asesores de cobranza puede
volver a un cliente renuente al pago de su
obligacién, por ello indica es importante un

adecuado proceso de cobro.

Pregunta N°7.- ¢ Cree usted que la actualizacion de los datos personales del

deudor es importante para lograr futuras gestiones de cobro de deudas

castigadas y para prevenir posibles reclamos del deudor?

EXPERTO

Abogado Juan Silva

Abogado Bruno

lturrizaga

RESPUESTA

El entrevistado menciona que si es importante
tener la data o la actualizacion de los datos
personales del cliente, ya que el deudor en su
mayoria no desea pagar la deuda. Por otro lado,
menciona que los clientes no actualizan sus datos
personales, es por ello que se debe de a