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Facultad de Cienclas Juridicas y Sociales, Unidad de Asesoria de Tesis. Ciudad de Guatemala,
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Lic. William Enrique L6pez Morataya
Jefe de la Unidad de Asesoria de Tesis
Facultad de Ciencias Juridicas y Sociales
Universidad de San Carlos de Guatemala
Presente.

Respetable Licenciado:

Lic. Carlos Enrique Aguirre Ramos
Abogado y Notario

Guatemala, 1 de junio de 2016

En cumplimiento al nombramiento recaido en mi persona, en mi calidad de asesor del
frabajo de tesis del bachiller JORGE ALBERTO AGUIRRE LARIOS, intitulado:
“PROPUESTA DE LA LEY REGULADORA DEL COBRO EXTRAJUDICIAL, COMO
UN INSTRUMENTO PARA EVITAR ABUSOS Y PRACTICAS ILICITAS”; me complace
informar lo siguiente: ‘

a)

b)

c)

d)

e)

El trabajo dé tesis tiene un amplio contenido cientifico y técnico.

Los métodos utilizados en la investigacion fueron el andlisis, la induccién, la
deduccion y la sintesis; mediante los cuales el ponente analizd y expuso
sistematicamente los aspectos mas relevantes de la investigacién efectuada.

Las técnicas de investigacién utilizadas fueron la bibliografica y de trabajo de
campo, que le permitieron recolectar y seleccionar apropiadamente las fuentes
gréaficas de referencia.

La redaccion de la tesis es clara y concisa, de modo que su lectura es de facil
comprension.

Los cuadros estadisticos reflejan los resultados del trabajo de campo efectuado.
El informe final de tesis es un gran aporte cientifico a la investigacién y para la

legislacién guatemalteca, ademas su contenido es de actualidad y de interés para la
sociedad.

'g) Al concluir el trabajo de tesis quedd confirmada la hipétesis planteada, misma que

ostenta una consistencia cientifica derivada de ias normas juridicas, teorias y
doctrinas consultadas.

Direccién: 6ta. Avenida 0-60 zona 4, C.C. Zona 4, Torre 11 Of. 811 A, Ciudad de Guatemala.
Correo electrénico: aguirre.asociados@gmail.com
Teléfonos: 2335-1618, 23351813. ’
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Lie. Carlos Enrique Aguirre Ramos
Abogado y Netario

h) La conclusion discursiva es congruente con el trabajo investigado, puesto que se
reune en ella lo esencial de las ideas aportadas durante la disertacion; y se plantea
de manera concreta y puntual la inclusién al ordenamiento juridico de una ley que
regule la cobranza extrajudicial.

i) En lo referente a la bibliografia consultada, se observé que la misma es adecuada a
la investigacioén realizada.

J) Aunado a lo anterior, declaro expresamente que no guardo ningtin vinculo de
parentesco dentro de los grados de ley con el estudiante.

En consecuencia, en mi calidad de asesor, considero que el trabajo de tesis cumple con
los requisitos estipulados en el Articuio 31 del Normativo para la Elaboracién de Tesis
de Licenciatura en Ciencias Juridicas y Sociales y del Examen General Publico de la
Facultad de Ciencias Juridicas y Sociales de la Universidad de San Carlos de
Guatemala; razén por la que apruebo el trabajo de investigacién, emitiendo DICTAMEN
FAVORABLE, a efecto de que el mismo contintie con el tramite correspondiente.

Atentamente,

Lic. Carlos Enrique Aguirre Ramos
Abogado y Notario
Colegiado No. 3426

@arine Fnrique Agutrre Ramas

ABOGADO Y NOTARIO

Direccidn: 6ta. Avenida 0-60 zona 4, C.C. Zona 4, Torre 11 Of. 811 A, Ciudad de Guatemala.

Correo electrénico: aguirre.asociados@gmail.com
Teléfonos: 2335-1618, 23351813.
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PRESENTACION

El presente trabajo de investigacion pertenece a la rama del derecho civil y es de tipo
cualitativo, puesto que se analizé lo referente a los abusos de derecho y las practicas
ilicitas que se cometen cuando el acreedor de forma directa o por medio de terceros
ejercita su derecho de cobro de forma extrajudicial. El ambito espacial y temporal de {a

investigacion fue el departamento de Guatemala, del afio 2011 al afio 2015.

La propuesta de una ley que regule la gestion de cobranza extrajudicial, como objeto
de investigacién; surge después de haber comparado la realidad social de Guatemala
con la ley, de donde se puede colegir que existe un vacio legal. Por ello en el presente
trabajo de invesﬁgacién se hizo un estudio de esta actividad y la normativa juridica
existente que se relaciona con la misma, ya que es necesario entender este tipo de
gestion y lo que al respecto establece el ordenamiento juridico guatemalteco, para
poder proponer una solucién viable al problema investigado y dotar de una herramienta
juridica util a los consumidores y usuarios de bienes o servicios al crédito victimas de

practicas indebidas.

El aporte académico de esta tesis, es la propuesta de ley que se expone, la cual tiene
por fin fortalecer el Estado de derecho y establecer normas minimas para la proteccion
de la integridad, intimidad, dignidad, honor (reputacién) y honra de todo deudor que por

diversas situaciones incumple con su obligacion.
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HIPOTESIS

El incumplimiento de una obligacion, es un acto antijuridico que facuita al acreedor para
exigir su cumplimiento. En la actualidad, el acreedor al ejercitar su derecho de cobro,
utiliza preferentemente la via extrajudicial para recuperar su activo, debido a que esta
via le ofrece un gran campo de accién, por la falta de normas juridicas y entes que
supervisen. Lo que ha provocado que a través de este tipo de gestibn muchos
deudores (consumidores y usuarios) sean victimas de practicas indebidas con el fin de

constrefirlos a que paguen.
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COMPROBACION DE LA HIPOTESIS

En la presente investigacion, se comprobd la hipétesis planteada; debido a que se
determind, que no existe en la legislacion guatemalteca una norma juridica que regule
de forma integral la gestién de cobro extrajudicial, ni existen 6rganos encargados de
supervisarla, lo que ha provocado que varias personas a través de este tipo de gestion,
sean sometidas a una serie de acciones que violan sus derechos humanos. Por lo
expuesto, se confirma la necesidad de incluir en el ordenamiento juridico guatemalteco
una ley especifica que regule la cobranza extrajudicial, puesto que la legislacion

vigente no responde de forma satisfactoria a la problematica actual.

La hipotesis se comprobd mediante la utilizacién del método cientifico, en donde se
observd un problema, se formulé la hipotesis, se analizé el tema y se comproboé la
hipétesis planteada, utilizando para este efecto el método anaiitico, sintético, deductivo

e inductivo.
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INTRODUCCION

En Guatemala, la responsabilidad por las obligaciones y deudas es de caracter
patrimonial; por tanto, ante el incumplimiento del deudor, el total de su patrimonio debe
ser el blanco del poder coactivo del acreedor para obtener la satisfaccion de su crédito,
a través de los procesos legales que establece el ordenamiento juridico. Sin embargo,
con base en el principio de libertad de accidon, el acreedor puede requerir
extrajudicialmente el pago de una deuda y recuperar asi los créditos otorgados; pero sin

excederse o actuar de mala fe en el ejercicio de su derecho.

En la actualidad, la problematica que vive la sociedad guatemalteca, gira en torno a las
practicas indebidas que se llevan a cabo en la gestion de cobro extrajudicial, las que
estan encaminadas a atacar directamente a la persona del deudor con el fin de
constrefnirlo a que pague su adeudo, violando derechos inherentes a la persona
humana; sin que hasta la fecha el Estado haya tomado acciones concretas para
contrarrestar los abusos de derecho y la comisién de hechos ilicitos de los cuales es
victima el deudor (consumidor y usuario) al momento que le es requerido el pago de

una deuda de forma extrajudicial.

En cuanto a la hipbtesis planteada, esta fue comprobada, porque después de investigar
y analizar este tipo de actividad, y la normativa que regula el ejercicio de la misma, se
determiné que no existe en el ordenamiento juridico guatemalteco una disposicion legal
integral y comun a todos los acreedores, organizaciones de cobro y agencias de
cobranza, lo que deja indefensos a copioso numero de deudores (consumidores y

usuarios) que por diversas situaciones incumplen con su obligacion.

0
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En consecuencia, se cumplié con el objetivo general de esta investigacion, pues
establecié que existe la necesidad de contar con una norma juridica que regule la
gestion de cobro extrajudicial y designe a las instituciones responsables de supervisar
dicha actividad. Por consiguiente, se redacté la propuesta de ley que se considera

viable para solucionar la problematica actual.

El contenido del presente trabajo de tesis se ha estructurado en tres capitulos: en el
capitulo primero, se desarrollan algunas nociones relacionadas al derecho de
obligaciones; en el capitulo segundo, se explica lo que debe entenderse por cobro de
una deuda, el crédito y su relacién con la cobranza, el cobro extrajudicial, los abusos y
practicas ilicitas cometidas en este tipo de gestion, las instituciones que reciben
denuncias o quejas por este tipo de hechos, y se analizan disposiciones legales
aplicables al caso, ademas se aborda someramente el tema del cobro judicial; y por
ultimo, en el capitulo tercero, se presenta la propuesta de ley que se considera

pertinente.

Los métodos empleados para la presente investigacién fueron el analisis, sintesis,
deductivo e inductivo. El analisis se utiliz6 para efectuar una separaciéon del objeto de
estudio en sus partes, con la finalidad de conocer sus elementos; la sintesis permitié la
conformacién del marco teérico. El metodo deductivo fue empleado para interpretar las
normas juridicas; y finalmente, con el método inductivo se confirmé la hipétesis. Las
técnicas de investigacion utilizadas fueron la técnica bibliografica y la de trabajo de

campo.

Para finalizar, es conveniente mencionar que, el derecho no es un fin, sino un medio
para alcanzar la realizacién del bien comun; por tal motivo la ley como fuente del
derecho debe ser un instrumento utilizado por el Estado para dar solucion a la

problematica social y velar por el bienestar de la poblacién.

(ii)
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CAPITULO |

1. Derecho de obligaciones

El derecho de obligaciones, es una rama del derecho civil de contenido patrimonial,
parte sustancial del derecho privado, que se encarga del estudio de todo lo relativo a
las obligaciones civiles o juridicas, sus elementos, fuentes, clases, forma de
cumplimiento y vias de extincibn. En la actualidad, esta institucion juridica es
considerada como la espina dorsal del derecho privado, en cuyo entorno giran las

relaciones juridicas de caracter patrimonial de toda persona.

En el ordenamiento juridico guatemalteco, dicha materia se encuentra regulada en el
libro quinto del Coédigo Civil, denominado del derecho de obligaciones; normativa que
desarrolla los fundamentos legales de las obligaciones en general y de los contratos en

particular.

En la sociedad, la importancia de este instrumento juridico es innegable. Tiene
aplicacién constante en la vida cotidiana; puesto que las relaciones personales entre los
miembros de una comunidad son parte esencial de su convivencia, dentro de la cual, a
diario surge la necesidad de comprar, vender, arrendar, afianzar, constituir sociedades,

reparar un dafo o perjuicio ocasionado por un hecho ilicito, etcétera.
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Ademas, por su funcién practica o caracter econémico social, la via de las obligaciones
favorece el | intercambio entre las personas. Por un lado, le permite a un sujeto
denominado deudor, la obtencién de bienes y servicios, y de esta forma satisfacer sus
necesidades inmediatas de diverso orden; y por el otro lado, hace posible que otro
sujeto denominado acreedor, quien dispone del capital, bienes, etc., la transferencia a

quien tiene la necesidad, obteniendo a cambio un beneficio econémico.

1.1. Origen y evolucion histérica de la obligacion

La obligaciéon, como concepto e institucion juridica, tiene su origen en el derecho
romano, especificamente en el “ius civile” (derecho civil); el cual, de forma exclusiva,
regulaba las relaciones que se daban entre los ciudadanos romanos. Etimolégicamente,
el término proviene del vocablo latino “obligare”, que significa ligar alrededor, el que en
el primitivo Derecho romano tenia un significado literal, refiriéndose a la condicién a la
cual era sometido el deudor insolvente. Con relacion al origen del vocablo, los autores
Morineau e lglesias citando al autor italiano Bonfante exponen: “La responsabilidad
penal implicaba el sometimiento del infractor, quien quedaba obligatus; es decir,
sometido a la victima...”.! Dicho de otro modo, el terreno del delito fue la fuente

primigenia del término obligacion.

" Morineau Iduarte, Marta y Roman Iglesias Gonzalez. Derecho romano. Pag. 143
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En la primera etapa del derecho romano, la responsabilidad por las obligaciones o—"
deudas era personal, ya que por medio de la institucion del “nexum”, comunmente la
persona que pedia dinero prestado (deudor o nexi) se daba a si mismo en garantia de
una deuda, es decir, en caso de incumplimiento, este respondia con su persona, o sea,
su propio cuerpo, por lo que podia perder su libertad, e inclusive la vida. El acreedor,
ante el incumplimiento del deudor, tenia la potestad de apoderarse del deudor para

pagarse con su persona, por lo que podia meterlo a la carcel, venderlo como esclavo

fuera de la ciudad o darle muerte.

Posteriormente, nace la denominada servidumbre por deudas, conforme la cual, los
romanos comprenden que es preferible para los intereses del acreedor, con el fin de
resarcirse, someter al deudor que no tiene con qué pagar, obligandolo a trabajar como
si este fuera su esclavo, por lo que era atado con cuerdas, cadenas o cepos; y pbr el
estado en el que aquel permanecia se le llamaba “obligat” que significa ligado o
amarrado. El obligati u obligado, solo podia recobrar su libertad cuando con su trabajo
lograba pagar su deuda, o un tercero lo redimia; ya que, solo por medio del pago se
podia liberar de sus ataduras fisicas y rompia el vinculo legal que lo ligaba a su
acreedor, lo que constituia una situacion juridica contraria a obligare, conocida como

“solvere” que significa desatar o desligar.

En esta época, las normas opresivas y el abuso inhumano de los acreedores,
provocaron una crisis social en la antigua Roma, lo que influyo en la creacion de una

3
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nueva norma juridica; y segun Tito Livio, en el afio 326 a. de C. entra en vigencia [a
“‘Lex Poetelia Papiria”, la que abrogé indirectamente la forma contractual del nexum,
prohibiendo el encadenamiento, el derecho de vender o dar muerte al deudor
insolvente, y el encarcelamiento por deudas. Establecié, ademas, que por las deudas
debian responder los bienes del deudor, y no su persona, dando nacimiento con esto a
la responsabilidad de tipo patrimonial.? Con la sustitucion de la responsabilidad personal
por la responsabilidad patrimonial, se constituye, entre acreedor y deudor, una relacién
indirecta y un vinculo juridico eminentemente patrimonial. Por lo tanto, ante el
incumplimiento del deudor, la totalidad de su patrimonio debe pasar a ser el blanco del

poder coactivo del acreedor para obtener la satisfaccion de su crédito, no la persona de

aquel.3

Con relacién a lo que debe entenderse por patrimonio, el autor Cabanellas de Torres
define este concepto de la siguiente manera: “... conjunto de los derechos y de las
cargas, apreciables en dinero, de que una misma persona puede ser titular u obligada y
que constituye una universalidad juridica...”.* En oftras palabras, es un derecho
inherente a toda persona, que esta constituido por su activo y pasivo, esto es, el
conjunto de sus derechos y bienes, obligaciones o deudas y cargas, apreciable en

dinero.

2 https://es.wikipedia.org/wiki/Lex_Poetelia_Papiria (Consultado: 10 de diciembre de 2015)
% Vodanovic H., Antonio. Derecho de Obligaciones. Pag. 23
4 Cabanellas de Torres, Guillermo. Diccionario juridico elemental. Pag. 236
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1.2. Definicion de obligacion

El Cédigo Civil no define el término obligacién, por lo que para hacerlo es necesario
acudir a la doctrina. En ese sentido, los autores Morineau e lIglesias citando las
instituciones de Justiniano expresan: “... La obligacion es un vinculo juridico por el que
somos constrefidos con la necesidad de pagar alguna cosa segun las leyes de nuestra
ciudad." (Obligatio est iuris uinculum, quo necessitate adstringimur alicuius solvendae
rei, secundum nostrae civitatis iura.)...”.% La cita anotada indica que, para el emperador
romano Justiniano, la obligacién era un vinculo que forzaba a una persona a cumplir

una prestaciéon determinada.

Con el paso del tiempo, la definiciéon ha sufrido transformaciones, ello ha ocurrido sin
apartarse de la influencia del derecho romano. Pero en la actualidad, la doctrina se

encuentra acorde, por lo cual, los diversos juristas y autores apenas difieren.

Por lo tanto, sin el animo de garantizar originalidad, se define a la obligacién como: El
vinculo juridico, entre dos 0 mas personas, en cuya virtud el deudor de la relacién
obligatoria esta constrefiido a realizar una determinada prestacién de caracter

patrimonial, consistente en dar, hacer o no hacer, en favor de su acreedor.

5 Morineau lduarte e Iglesias Gonzalez. Op. Cit. Pag. 143
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1.3. Elementos de las obligaciones

Del andlisis de las definiciones expuestas puede inferirse que los elementos esenciales
que forman la estructura de toda obligacion civil son: los sujetos (elemento subjetivo), el

vinculo juridico (elemento formal) y la prestacion (elemento real).

Elemento subjetivo

El primero de los elementos esenciales de las obligaciones civiles, y el fundamental,
estd compuesto por las personas naturales o juridicas que integran la relacion
obligatoria. Por una parte, esta el sujeto activo o acreedor, el titular del derecho de
crédito, quien tiene derecho a recibir la prestacién y esta facultado para exigir su
cumplimiento. Por otra parte, figura el sujeto pasivo o deudor, el titular de la deuda,
quien se vera en la necesidad juridica de soportar la carga en la relacién y esta

obligado a cumplir con la prestacion.

Con respecto a los sujetos, la obligacion puede ser considerada desde dos
perspectivas. Desde el punto de vista del acreedor, es un crédito, que figura en el activo
de su patrimonio; y desde el punto de vista del deudor, es una deuda, que figura en el

pasivo de su patrimonio.
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Elemento formal

Del analisis de este elemento, puede comprenderse la situacién de sujecién que existe
entre los sujetos (acreedor y deudor) que intervienen en la relacién obligatoria. Este es
un vinculo de caracter juridico, 0 sea, una relacién juridica que ata a los sujetos que
integran la obligacion. Por este, el deudor queda atado a su acreedor hasta el
cumplimiento de la prestacion. El lazo o atadura se puede originar de un negocio
juridico, un hecho ilicito o por la sola disposicion de la ley; y se conforma de dos
elementos: el débito y la responsabilidad. El débito o deuda, del latin “debitum”, es el
deber de cumplir una determinada prestacion. La responsabilidad, del latin “obligatio”,
es el deber de indemnizar los dafos y perjuicios causados por el incumplimiento
temporal, definitivo o cumplimiento defectuoso de la obligacién.® Como se apuntd, este
vinculo es juridico, y por ende, coercible; lo que significa que, le permite al acreedor, en
caso de incumplimiento del deudor, forzar. a este por medio de los dérganos

jurisdiccionales, al cumplimiento de la prestacion debida y el pago de la indemnizacién.

Elemento real

Este elemento se encuentra constituido por la prestacion; o sea, la conducta o
comportamiento a que el deudor se comprometid, la cual debe cumplir a favor de su

acreedor. A este componente, la doctrina le denomina el objeto de la obligacién, la cual

8 Vodanovic H. Op. Cit. Pag. 20
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debe ser posible, licita, determinada o determinable y susceptible de apreciacio
econémica. El Articulo 1319 del Cédigo Civil dispone: “Toda obligacion resultante de un
acto o declaracién de voluntad consiste en dar, hacer o no hacer alguna cosa’. Del
analisis de dicha deposicion legal puede concluirse que, la prestacion que el deudor
debe cumplir a favor de su acreedor puede ser: positiva, cuando la prestacion consiste

en dar o hacer,; y, negativa, cuando la prestacion consiste en no hacer.

1.4. Fuentes de las obligaciones

La palabra fuente segun el Diccionario de la lengua espafiola, proviene de los vocablos
latinos “fons” y “fontis” y se define como: “Principio, fundamento u origen de algo”.” Por
lo que al referirse a las fuentes de las obligaciones, se debe entender que se hace

alusion al génesis de las mismas, es decir, de donde nacen, y qué les da vida juridica.

En relacibn con este tema, el autor Cabanellas de Torres expresa: “Origen o
procedencia de: las mismas en su aspecto vincular... la expresion fuente de las
obligaciones, proviene del Derecho romano, que establecia la divisidn clasica
cuatripartita en contratos, cuasicontratos, delitos y cuasidelitos. Posteriormente se
agreg6 una nueva fuente de las obligaciones, la ley”.? La cita anotada sefala que, la

expresion fuente de las obligaciones, se refiere al origen del vinculo obligatorio; y, como

7 http://dle.rae.es/?id=IYZhVtl (Consultado: 20 de diciembre de 2015)
8 Cabanellas de Torres. Op. Cit. Pag. 141
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lo expone el citado autor, las obligaciones toman su origen de ciertas causas y™
tradicionalmente se clasificaban en cinco, entre las que estaba: el contrato, el
cuasicontrato, el delito, el cuasidelito y la ley. Pero en la actualidad se han abandonado

en diversas legislaciones las figuras juridicas del cuasicontrato y cuasidelito.

El Cédigo Civil vigente no contiene un precepto legal que establezca cuales son los
supuestos a los que el ordenamiento juridico les dé la idoneidad para ser denominados
fuentes de las obligaciones; es mediante los epigrafes de los titulos V, Vi y VIl de la
primera parte del libro quinto de dicho cuerpo legal que se deduce el desarrollo de este
tema. En el mismo se agrupa las causas generadoras de obligaciones en tres
apartados que son:

Obligaciones provenientes de contrato;

Obligaciones que provienen de hechos licitos sin convenio; y

Obligaciones que proceden de hechos y actos ilicitos.

Obligaciones provenientes de contrato

Primeramente, es imprescindible hacer mencién de que es el negocio juridico. Al
respecto, de la interpretacion de los Articulos 1251 y 1319 del Cédigo Civil se deduce
gue el negocio juridico es un acto consensual y licito, integrado por una o varias

declaraciones de voluntad que tienen por objeto crear efectos juridicos entre las partes.
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Retomando el tema que nos ocupa, dentro de la clasificacion de las fuentes de las
obligaciones, esta el contrato, el cual es considerado como la fuente por excelencia,
puesto que el vinculo juridico se origina del acuerdo de voluntades de las partes, lo que
constituye una relacion juridica completa. Todas las demas fuentes carecen de esta
caracteristica elemental, que hace que la obligacion sea considerada perfecta. El
Articulo 1517 del Cédigo Civil preceptua que: “Hay contrato cuando dos o mas
personas convienen en crear, modificar o extinguir una obligacion”. Dicho de otra
manera, el contrato es la convencidn, entre dos 0 mas personas, que tiene por objeto
crear, modificar o extinguir obligaciones; es decir, la esencia del contrato es generar
solo obligaciones. Pero para que un contrato le de vida juridica a una obligacion, aquel
debe perfeccionarse; ya que el efecto juridico que producen los contratos que se han

perfeccionado es generar el vinculo obligatorio entre las partes contratantes.

Obligaciones que provienen de hechos licitos sin convenio

Los cédigos antiguos le daban la denominacidon de cuasicontratos a los hechos licitos
no contractuales, por los cuales quedaban los hombres sujetos a una obligacion civil,
pero como se expuso anteriormente, dicha categoria ha sido abandonada. Actualmente,
bajo la denominacidén de obligaciones provenientes de hechos licitos sin convenio, el
Cédigo Civil, agrupa las acciones licitas que realiza una persona de manera voluntaria,
sin acuerdo previo, 0 sea, sin mediar una bilateralidad consensual, lo cual le genera

obligaciones. La ley sustantiva establece que existen tres hechos licitos sin convenio, y

10
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que constituyen fuentes de obligaciones, los cuales son: la gestibn de negocios, el

enriguecimiento sin causa y la declaracion unilateral de la voluntad.

Obligaciones que proceden de hechos y actos ilicitos

Esta categoria se refiere a las obligaciones procedentes de hechos y actos que
transgreden la ley, que producen dafos y perjuicios a terceros, y en consecuencia,
generan el deber de reparar el dafo y perjuicio causado. Bajo esta denominacion, el
Cédigo Civil regula el deber de indemnizar los hechos calificados como llicitos, es decir,
la responsabilidad civil que es producida por los dafios causados por un delito o falta,
como se deduce de la interpretacion del Articulo 112 del Codigo Penal y el Articulo 1646
del Cédigo Civil; y los dafios que se causan sin intenciéon de producirlos, o sea, por

descuido o imprudencia (los antes denominados cuasidelitos).

La cuestion en este tipo de obligaciones se plantea en que cuando un hecho o acto
calificado como ilicito (por la legislacion) produce un dafio patrimonial a un tercero, el
patrimonio del autor del dafo y perjuicio es el que debe soportar la pérdida patrimonial

sufrida por la victima.

Por lo expuesto, se puede afirmar que en materia civil la consecuencia juridica de la
comisién de un hecho calificado como ilicito es el pago de la indemnizacién.

11
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Obligaciones que proceden por la sola disposicion de la ley

El Cédigo Civii no regula de forma expresa este tema, pero su existencia es
incuestionable. La ley es, por si misma, generadora de todo tipo de obligaciones legales
o juridicas. Expone el autor Meza Barros: “Pero, en el concepto del legislador,
obligaciones legales son aquellas que tienen en la ley su fuente unica, directa,
inmediata...”.? Segun los autores Morineau e Iglesias: “Cuando el sujeto se encuentra
en el supuesto previsto por determinada disposicion legal, tiene forzosa vy
necesariamente la obligacién de cumplir con lo sefialado por el ordenamiento, como en
el caso de las obligaciones que derivan de la paternidad”.'® Las citas anotadas, denotan
la existencia de obligaciones que tienen como Unica y exclusiva fuente a la ley.
Contrario a las demas obligaciones que se originan de un contrato, un hecho licito sin
convenio o un hecho ilicito; las denominadas obligaciones legales, nacen de lo

dispuesto en la norma juridica.

En conclusién, para que toda obligacion surta sus efectos, debe contar con una fuente
qgue le vida juridica; y, de la interpretacién que se hace de la ley sustantiva, se infiere
que los supuestos de hecho considerados fuentes de las obligaciones en el
ordenamiento juridico guatemalteco son: los contratos, los hechos licitos sin convenio,

los hechos y actos ilicitos, y la ley.

9 Meza Barros, Ramon. Manual de derecho civil, de las obligaciones. Pag. 14
10 Morineau Iduarte e Iglesias Gonzalez. Op. Cit. Pag. 152
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1.5. Cumplimiento de las obligaciones

El efecto que busca toda clase de obligacién, cualquiera que sea su fuente, es el

cumplimiento exacto de la prestacion a cargo del deudor, esto es, el pago.

El pago

El autor Roca Menéndez expone: “La (nica forma de dar cumplimiento alas
obligaciones civiles es por medio del pago, que es la institucién por la cual el Reus
Devendi del vinculo obligatorio cumple con la obligacion que ha adquirido...”."" Dicho de
otro modo, el pago es la institucién juridica por medio de la cual el deudor cumple
totalmente con la prestacidon que constituye el objeto de la obligacién y extingue el

vinculo obligatorio.

El pago presupone una obligaciéon preexistente. Por ende, para que sea efectivo debe
realizarse en el tiempo, lugar y modo convenido, y a falta de estipulaciéon de las partes,
en el establecido en la ley; cumpliendo la prestacién debida y no otra diferente. Por
regla general, el pago puede realizarse por cualquier persona, ya que lo que realmente
importa es que el acreedor lo reciba. La excepcidén de la regla, de conformidad con lo

preceptuado por el Articulo 1381 del Cédigo Civil, se da en las obligaciones de hacer,

" Roca Menéndez, Manuel Vicente. Las obligaciones civiles. Pag. 67
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en las cuales el acreedor no puede ser compelido a recibir la prestacion o servicio de un-
tercero. Por otro lado, la prueba del pago interesa al deudor. Si el deudor afirma haber
pagado, debe probar que lo ha hecho. Por esta razén, el deudor que paga debe exigir al
acreedor el documento que justifique el pago o la entrega del documento original que

justifica el crédito (titulo de crédito).

1.6. Incumplimiento de las obligaciones

En el ambito de las obligaciones, el incumplimiento es un acto antijuridico, por
presuncion legal imputable al deudor, que consiste en el impago temporal o definitivo, o
pago defectuoso de la prestacion debida. Para su estudio puede clasificarse en:
incumplimiento imputable al deudor, incumplimiento no imputable al deudor,

incumplimiento temporal e incumplimiento definitivo.

Incumplimiento imputable al deudor

La falta de cumplimiento es imputable al deudor, cuando es consecuencia de su actuar
con dolo o culpa. El incumplimiento es doloso, cuando a propdésito el deudor no cumple
con la prestacion; es culpable, cuando incumple por ignorancia o negligencia. Por otra
parte, el Articulo 1423 del Cdédigo Civil establece que por regla general el deudor
siempre sera el autor del incumplimiento, a menos que pueda probar lo contrario.

14
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Incumplimiento no imputable al deudor

La excepcion de la regla contemplada en el Articulo 1423 del Cédigo Civil, se da
cuando el deudor sin encontrarse en mora, prueba que incumple como resuitado de un

hecho ajeno a su voluntad, o sea, producido por un caso fortuito o fuerza mayor.

En lo que se refiere al caso fortuito y fuerza mayor, el autor Ossorio expresa: “Llamase
asi al suceso que no ha podido preverse o que, previsto, no ha podido evitarse...
Juridicamente, Ia distincion entre una y otra tiene escasa importancia, ya que ambas
pueden ser justificativas del incumplimiento de una obligacién. Otros autores estiman
que el caso fortuito guarda mayor relaciéon con los hechos de la naturaleza; por ejempilo,
el desbordamiento de un rio, los terremotos, las tempestades, las pestes, los incendios;
en tanto que la fuerza mayor se origina en hechos ’licitos o ilicitos del hombre, como la

guerra, la coaccion material y otras similares”."?

La cita referida indica que, el caso fortuito o fuerza mayor, son hechos imprevisibles,
ajenos a la voluntad del deudor, y que justifican el incumplimiento de la obligacion. En
consecuencia, cuando el hecho que lo origina es temporal, justifica el retraso y exonera

la responsabilidad; y cuando el hecho es permanente, extingue la deuda.

2 Ossorio, Manuel. Diccionario de ciencias juridicas, politicas y sociales. Pag. 151
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Las obligaciones deben cumplirse cuando son exigibles. Por tanto, el incumplimiento
temporal se da cuando el deudor retrasa su cumplimiento o cumple defectuosamente,
es decir, cumple en términos distintos a los convenidos. Por otro lado, el incumplimiento
es definitivo cuando la obligaciéon deja de cumplirse de manera permanente o cuando

su cumplimiento retardado no satisface el interés del acreedor.

La mora

La mora, nace de la tardanza en el pago, y se define como la dilacién culpable o dolosa
en el cumplimiento de una obligacién. ElI Cédigo Civil regula que pueden incurrir en
mora, el deudor y su acreedor. En el caso del deudor, este se constituye en mora por la
interpelacion del acreedor, mediante cobro o requerimiento de pago en la via judicial o
notarial. Con relacién al acreedor, este incurre en mora cuando sin motivo legal, no

acepta la prestacion o impide que el deudor pueda cumplir su obligacién.

Los danos y perjuicios

Generalmente es conocida como indemnizacién por dafnos y perjuicios, y en el ambito

16
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de las obligaciones, es la facultad que tienen los sujetos que
obligatorio, de obtener una compensacién de caracter econdémica como resarcimiento

de un dafio y perjuicio sufrido.

El Cadigo Civil en el Articulo 1434 preceptia: “Los dafios, que consisten en las pérdidas
que el acreedor sufre en su patrimonio, y los perjuicios, que son las ganancias licitas
que deja de percibir, deben ser consecuencia inmediata y directa de la contravencion,
ya sea que se hayan causado o que necesariamente deban causarse”. Es decir, todo
dafio causa un perjuicio, y ambos causan menoscabo en el patrimonio de una persona;
por tanto, la consecuencia juridica que produce es el pago de la indemnizacion a cargo

del autor del dafio y perjuicio.

1.7. Transmisién de las obligaciones

Este tema trata acerca de la sustitucion de los sujetos primitivos que conformaron el
vinculo obligatorio. EI Cédigo Civil en relacidbn con este asunto regula las figuras

juridicas de cesion de derechos, subrogacién y transmisién de deudas.

Con relacién a la cesion de derechos o créditos, el autor Chacon Alvarez citando al
tratadista Puig Pena refiere: “Se entiende por cesidén de créditos, aquella operacion por

virtud de la cual un tercero, sustituye al acreedor, se convierte en el titular activo de la

17
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cesidén de derechos o créditos, consiste en la sustitucion del titular del derecho de

crédito, en virtud de lo cual unicamente se da un cambio de acreedor, entre acreedor

cedente y cesionario, sin modificar la relacion, ni el objeto de la obligacién.

Con respecto a la subrogacion, el Cédigo Civil en el Articulo 1453 regula: “La
subrogacién tienen lugar cuando el acreedor sustituye en el tercero que paga, todos los
derechos, acciones y garantias de la obligacion”. Con relacién a este tema, el autor
Ossorio expresa: “Accidn y efecto de subrogar o subrogarse; o sea, de substituir o
poner una persona... en lugar de otra...”.' En sintesis, se puede afirmar que, la
subrogacion es una forma de pago que acontece cuando un tercero ajeno a la
obligacion paga al acreedor lo que debe el deudor y asume para si, los derechos,
acciones y garantias de la obligacién; es decir, el tercero que paga, sustituye al

acreedor, convierte en el nuevo acreedor.

En cuanto a la transmision de deudas, también denominada cesién de deudas,
aceptacion de deuda o asuncion de deuda, segtin el autor Chacén Alvarez: “... consiste
en la sustitucion de la persona del deudor, sin que la obligaciéon en lo demas sufra
alteracion alguna, mas que el cambio del elemento pasivo de la misma”.'®* La cita

sefalada refiere que, la transmisién de deudas, se fundamente en la sustitucion del

3 Chacoén Alvarez, Ricardo René. Transmisién de las obligaciones en nuestra legislacién civil. Pag. 25
4 Ossorio. Op. Cit. Pag. 914
15 Chacon Alvarez. Op. Cit. Pag. 50
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titular de la deuda, sin modificar la relacion juridica, ni el objeto de la obligacién, y
ademas, conserva las garantias del crédito. Por lo anterior, el deudor sustituto queda

obligado en los mismos términos en que lo estaba el deudor primitivo.

1.8. Extincion de las obligaciones

Los modos denominados anormales de extincidén de las obligaciones, son actos o
hechos juridicos que por disposicién legal, tienen el efecto juridico de liberar al deudor
sin que este pague; o sea, al igual que el pago, estos modos rompen el vinculo juridico
gue lo ata a su acreedor. La ley sustantiva establece que existen cinco modos de
extinguir las obligaciones, los cuales son: la compensacion, la novacién, la remisién o

condonacioén, la confusion y la prescripcidn extintiva, negativa o liberatoria.

Para finalizar, en Guatemala, la responsabilidad por las obligaciones o deudas es de
caracter patrimonial; debido a que la Constitucién Politica de la Republica, Ley suprema
del Estado, y demas tratados y convenios internacionales aceptados y ratificados por el
Estado de Guatemala en materia de derechos humanos; establecen una serie de
derechos inherentes a la persona humana, que prohiben de forma indirecta la
responsabilidad de caracter personal. La Constitucion Politica de la Republica de
Guatemala, en los Articulos del 1 al 4 y 17, le impone al Estado la obligacion de

defender a la persona humana de todo dano o perjuicio que esta pueda suffrir.
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conforman, tiene la obligacion de respetar, cumplir y garantizar los derechos humanos

qgue reconoce la Constitucion Politica de la Republica, entre los que primordialmente
estan: la vida, la integridad, la dignidad, la libertad, la justicia, la seguridad, la paz, el
desarrollo integral y la igualdad; ademas, la Ley suprema prohibe el sometimiento a la
servidumbre u otra condicién que menoscabe la dignidad de la persona humana y la

prision por deudas.

Asimismo, entre los tratados y convenios internacionales incorporados al ordenamiento
juridico guatemalteco, esta la Convencion Americana sobre Derechos Humanos (Pacto
de San José), aprobada mediante el Decreto numero 6-78 del Congreso de la
Republica; que en relacién con la proteccién de la persona humana establece diversos
derechos entre los que estan: la vida, la integridad (fisica, psiquica y moral), la honra, la
reputacion, la dignidad, la libertad y la seguridad. También prohibe el sometimiento a la
tortura, a penas o tratos crueles, inhumanos o degradantes; asi como, las injerencias
arbitrarias o0 abusivas en la vida privada de una persona, en la de su familia, en su

domicilio o en su correspondencia y los ataques ilegales a su honra o reputacion.

Basandose en lo antes expuesto, es que la ley sustantiva establece una serie de
disposiciones que preceptian la manera de actuar en ciertos momentos especificos,
con el fin de evitar el incumplimiento de las obligaciones y el abuso del derecho,
buscando asi, la paz social y la justicia.
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2. El cobro de una deuda

La palabra cobro, proviene del verbo cobrar, que procede a su vez de los verbos
recobrar y recuperar. Los verbos recobrar y recuperar, introducen el sentido reiterativo
de volver a tomar o adquirir lo que antes se tenia o poseia. El verbo cobrar, se usa con
un sentido pecuniario de recibir dinero u otros bienes como pago. El Diccionario de la
lengua espariola define el vocablo de la siguiente manera: “Accion y efecto de cobrar”.®
El autor Cabanellas de Torres, indica al respecto: “Cobranza, percepcién de lo debido.
Recuperacion o recobro...”.” De lo anotado se concluye que, el cobro o cobranza, es

toda accién encaminada a recibir u obtener el pago de algo.

Por otro lado, el debido o deuda, segun el ultimo autor citado es: “... la prestacién que
el sujeto pasivo (o deudor) de la relacién obligacional debe al sujeto activo (o acreedor)
de la misma. Asi, toda deuda consiste en un dar, decir, hacer o no hacer algo que otro
puede exigir. En su acepcion mas frecuente y conocida, deuda es lo que ha de pagarse
en dinero, la cantidad que esté pendienté de entrega, esté o no vencida la deuda”.'8
Resumiendo se puede afirmar que deuda es el deber que tiene todo deudor de cumplir

con la prestacion debida.

'8 hitp://die.rae.es/?id=9YOFdSL (Consultado: 3 de enero de 2016)
17 Cabanellas de Torres. Op. Cit. Pag. 72
18 |bid, Pag. 112
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judicial, que lleva a cabo el acreedor con el objeto de recibir u obtener el pago de la

prestacion debida.

2.1. Elcrédito y la cobranza

El término crédito, proviene del latin “credere” y “creditum’”, que significa creer, confiar.
En la actualidad, el vocablo es utilizado para designar a la operaciédn comercial o
financiera que se da cuando un acreedor, sobre la base de la confianza, entrega un
bien o presta un servicio; el cual sera pagado por el deudor, en una fecha futura y de

acuerdo con las condiciones pactadas.

Su importancia radica en que es un instrumento que:

Impulsa el crecimiento de las ventas y las ganancias, permitiendo a las entidades
comerciales y financieras abarcar mayor cantidad de mercado;

Incrementa la produccién de bienes y servicios, lo que disminuye el costo unitario, y
genera mas fuentes de empleo; y

Eleva el consumo permitiendo que determinados sectores de [a poblacion
adquieran, bienes y servicios que no estarian a su alcance si tuvieran que pagarlos

de contado."®

® Navarro Marquez, Marco Antonio. Técnicas de crédito y cobranza, manual de practicas. Pag. 10
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Las principales desventajas del crédito son:
La entidad comercial o financiera corre el riesgo de quedarse sin liquidez, esto es,
sin efectivo disponible; y

Si se otorga un crédito sin evaluar debidamente al cliente (deudor), se pierde el

capital de la entidad. 2°

La operaciéon de crédito, en toda venta de bienes o prestacién de servicios, tiene un
ciclo que esta formado de cinco etapas que son: la promocion, la evaluacion, la

aprobacion, el otorgamiento y la cobranza.

La cobranza como parte integral del ciclo de crédito es: “... un servicio que permite el
mantenimiento de los clientes al igual que abre la posibilidad de “volver a prestar”; es un
proceso estratégico y clave para generar el habito y una cultura de pago en los clientes.
La cobranza puede ser vista también como un area de negocios cuyo objetivo es
generar rentabilidad convirtiendo pérdidas en ingresos”.2! Es decir, la cobranza es la
etapa donde e! acreedor, por un lado, toma acciones para prevenir la mora de sus
clientes (cobro preventivo); y, por el otro, se dedica a recuperar los créditos otorgados,
o sea, transforma los activos exigibles en efectivo disponible (cobro extrajudicial y
judicial). De lo expuesto se induce que, el proceso de cobranza integral, consta de tres

etapas que son: el cobro preventivo, el cobro extrajudicial y el cobro judicial.

20 Ibid.
21 Accion International. Mejores practicas en estrategias de cobranza. Pag. 1
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2.2. El cobro extrajudicial

Segun el Diccionario de la lengua espanola, el significado del vocablo extrajudicial es:
“Que se hace o trata fuera de la via judicial’;??> es decir, todas las acciones que no

ponen en movimiento a los érganos jurisdiccionales.

Por consiguiente, el denominado cobro o cobranza extrajudicial, se define como el
conjunto de acciones que lleva a cabo el acreedor, fuera de la via judicial, con el objeto

de recibir u obtener el pago de la prestacion debida.

El area del cobro extrajudicial objeto de la presente investigacién, se delimita a las
acciones que llevan a cabo las organizaciones de cobro del acreedor y las agencias de
cobranza (terceros subcontratados), las cuales inician al momento que la obligacion es
exigible, esto es, cuando puede demandarse su cumplimiento porque ha vencido el
plazo fijado o se hubiere realizado la condicidén; pero antes que el acreedor inicie la

ejecucion forzosa de la obligacion a través de los 6rganos jurisdiccionales.

22 http://dle.rae.es/?id=HOJGt6n (Consultado: 3 de enero de 2016)
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2.2.1. El proceso de cobro extrajudicial

Este proceso, aunque no lo parece, esta rigurosamente sistematizado y es considerado
como una estrategia para recuperar los créditos en mora a corto, mediano o largo

plazo. Por lo general, se divide en cobranza interna o administrativa y cobranza externa.

La cobranza interna o administrativa se lleva a cabo por organizaciones de cobro de la
entidad, o sea, del acreedor. La cobranza externa estd a cargo de entidades
especializadas conocidas como agencias de cobranza, subcontratadas por el acreedor,
frecuentemente utilizadas cuando la cobranza interna ha fracasado, o por los
alargamientos de los ciclos de cobro y por la posibilidad del no cobro. Este tipo de
cobranza se caracteriza por ser mas activa en la localizacion de deudores y agresiva en
el cobro, ya que por brindar este servicio las agencias de cobranza reciben una
comision sobre el valor nominal de los créditos recuperados; por tanto, si no recuperan,

no comisionan.

En ambos casos, la esencia de la gestién es la misma (Ver anexo |, pag. 75), pero
segun la organizacibn de cobro o agencia de cobranza, variara: la forma de
estructuracion, las politicas generales de cobro, los procedimientos a seguir y las
estrategias. La columna vertebral de este tipo de gestion consta de cuatro fases
fundamentales que son: clasificacién de la cartera, contactar o localizar al deudor,

negociacion y recuperacién del activo.
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Clasificacion de la cartera

El conjunto de los deudores en mora constituye la denominada cartera morosa o
vencida de! acreedor y sué cuentas por cobrar. La clasificacion de estas cuentas casi
siempre se hace atendiendo al tiempo de mora (antigledad de saldo), aunque
dependiendo de las politicas o estrategias de cobro aplicadas, puede variar su
clasificacion, por ejemplo: por monto del crédito, por tipo de crédito, por la actitud de
pago, por habitos de pago, por indicadores de riesgo, etc.; el objetivo de la clasificacion
de la cartera, es crear grupos (segmentos) de deudores morosos con caracteristicas
similares, y asi poder determinar las acciones a llevar a cabo con cada grupo en
términos de gestion de cobranza. Asimismo, es importante indicar que algunas carteras
ktienden a ser dinamicas, esto es, pasan de la cobranza interna a la externa; si la
agencia de cobranza fracasa, las cuentas incobrables regresan al acreedor, y este las
transfiere a otra agencia de cobranza para que inicie nuevamente la gestién, de esta

manera, la cartera se mantiene en constante rotacion y se logra recuperar mas.

Contactar o localizar al deudor

Al iniciar este tipo de gestion, esta se lleva a cabo sin mayores contratiempos, porque la
mayoria de los deudores aln pueden ser contactados. Con el transcurrir del tiempo,
localizar a los deudores que han cambiado nimeros telefonicos, lugar de trabajo o

direccidn de residencia, es probablemente el trabajo mas dificil.
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recopilada al momento de la aprobacion del crédito, por ejemplo: su nombre, nimeros

telefénicos, correo electronico, direccion de residencia, lugar de trabajo y referencias.

El primer paso que suele llevarse a cabo es realizar llamadas telefonicas, en diferentes
horarios y a los diferentes nimeros con el fin de hablar con el deudor; asimismo, el
envi6é de correos electrénicos o cartas a la direccion de residencia o lugar de trabajo,
con el proposito de obtener una contestacion. Si esto falla, el segundo paso que se
lleva a cabo es localizar a los deudores a través de las personas registradas como sus
referencias, ya que cominmente las referencias comprenden personas que conocen al

deudor, como: amigos, familiares y companeros de trabajo.

Por ltimo, si los pasos anteriores fracasan, se intensifican las acciones, esto es, se
procede a buscar al deudor a través de otros medios como: bases de datos, el buré de
crédito, redes sociales, etc.; y, si el costo-beneficio lo permite, se procede a realizar
visitas a su lugar de residencia y trabajo, o0 a través de agencias especializadas en

localizacion de personas.

Si como producto de la bisqueda, se logra hallar al deudor, consecuentemente se
verifica y actualiza su informacion para su posterior localizacién. En consecuencia, esta

etapa de la gestion, se considera exitosa y pasa a la siguiente que es la negociacion.
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Negociacion

De las etapas de la gestién de cobro extrajudicial, esta es la mas importante. Una
buena negociacion produce como resultado un doble beneficio; por un lado, le permite
al deudor cumplir con su obligacién, y por el otro, le permite al acreedor recuperar su

activo.

La negociacion, en este tipo de gestion, se puede definir como una forma de resolucién
alternativa de conflictos, por el cual las partes entre quienes exista un conflicto,
originado por el incumplimiento de una obligaciéon, buscan arribar a un acuerdo,

evitando asi que el conflicto llegue a una instancia judicial.

El objeto de esta etapa es obtener del deudor un compromiso de pago, que puede ser
por el total de la deuda o un abono a ia misma. Por esta razén, es indispensable que el
gestor de cobro esté capacitado en: “... manejo de la argumentacién tipica del cliente
moroso, manejo de personalidades dificiles, tipos de deudores, pautas y lenguaje para
el contacto con el cliente, negociacion, perfil del cliente moroso, asi como completa
comprension y utilizacion de las herramientas de cobranza y el conocimiento del ambito
juridico...”;?® y ademas, cuente con una serie de alternativas de pagos, para llevar a

cabo una negociacion que le permita arribar a un acuerdo viable, y asi recuperar el

28 Accion International. Op. Cit. Pag. 10
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activo del acreedor, pero sin conducir al deudor a interrumpir permanentemente Ia

negociacion.

Pero si la negociacion fracasa porque el deudor no quiere o no puede pagar, 0 se
incumple la promesa de pago, parte de Ila gestion es intensificar las acciones, esto es,
presionar al deudor de forma directa o indirecta con el fin de forzarlo a que se
comprometa a pagar el total de la deuda o la promesa incumplida; y, es aqui donde

suelen cometerse los abusos del derecho y las practicas ilicitas que encuadran en un

delito.

Recuperacion del activo

El objeto de la gestion de cobro extrajudicial es la recuperacion de los créditos
otorgados, es decir, obtener como resultado el pago de la prestacion debida. Si al
finalizar el proceso esto se logra, la gestidbn se considera exitosa, si no, la gestion ha
fracasado, es decir, el crédito se considera en riesgo de pérdida, produciendo

detrimento en el patrimonio del acreedor.

Ante el riesgo de la pérdida del crédito, el acreedor debe analizar el costo-beneficio de
la via judicial, de rotar la cartera de los impagados a otra agencia de cobranza o ceder
la cartera a otra entidad.
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2.2.2. Tacticas utilizadas en el cobro extrajudicial

Entre los principales métodos utilizados en la gestién de cobro extrajudicial estan:

Cobranza telefonica: Esta actividad es realizada desde centros de illamadas (call
center), que son oficinas usadas para generar y recibir llamadas telefénicas y tienen
por objeto recuperar las carteras crediticias en mora o vencidas. Constituye la
principal herramienta en la gestién, puesto que representa ahorros en costos y

tiempo, ademas por este medio se logra recuperar mas.

Cartas de cobranza: También denominado carteo, consiste en el envio de cartas
con diferentes mensajes a la direccion de residencia o lugar de trabajo del deudor.
Comunmente, por este medio se hace saber el nombre de la organizacion de cobro
0 agencia de cobranza encargada de la gestién, el monto al que asciende el crédito
en mora, y se le advierte sobre las acciones a tomar en caso de renuencia al pago o

la negociacion.

Mensajes de texto: El envio de SMS (siglas del inglés short message service), es
otro de los métodos utilizados en la cobranza extrajudicial que consiste en el envio
de mensajes cortos de texto al nimero telefénico de celular (equipo terminal mévil)

del deudor con el fin de recordarie su deuda, una promesa de pago, etc.
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Llamadas automaticas: Actualmente este tipo de accidn se lleva a cabo utilizan
programa informatico denominado postino IVR (siglas del inglés interactive voice
response), el cual es un programa informatico de respuesta interactiva de voz con
una doble funcionalidad, responder llamadas entrantes y generar llamadas salientes
desde una base de datos. La ventaja de esta herramienta es que puede ser
programado estableciendo las acciones a realizar en caso de llamadas atendidas o
no atendidas, asi como, la fecha y hora de inicio y fin del proceso, y ademas, el

mensaje de voz que se desea comunicar para reclamar las deudas.

Cobranza personal: Dependiendo de la estrategia y si el costo-beneficio lo amerita,
se suele enviar a cobradores a la residencia o lugar de trabajo del deudor con la
intencién de generar presion directa. Este método comunmente se emplea cuando

la cobranza telefénica no ha tenido el fruto esperado.

Cuando existe renuencia al pago o la negociacién por parte del deudor, las tacticas
anteriores suelen llevarse a cabo de forma sucesiva y en intervalos cortos de tiempo,
con el fin de formar una atmoésfera de presidén alrededor del deudor que le genere la

necesidad de pagar.
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2.2.3. Abusos y practicas ilicitos cometidos en el cobro extrajudicial

G,
Yargpaa

Entre las acciones indebidas que habitualmente se llevan a cabo en la gestion de cobro
extrajudicial, por un lado, estan las que constituyen un abuso del derecho, y por el otro,

las practicas ilicitas que encuadran en un delito.

Abuso del derecho

En cuanto al abuso del derecho, el autor Fernandez Sessarego expresa: “El abuso del
derecho, que es un acto ilicito sui generis, tiene siempre su origen en el ejercicio de un
derecho que afecta un interés existencial que no se halla normativamente protegido por
el ordenamiento juridico. De otra parte, generaimente, acarrea un dafo y origina, por
ende, una responsabilidad civil (sic)”.2* Con respecto a este tema, el Cédigo Civil, bajo
el epigrafe de obligaciones que proceden de hechos y actos ilicitos, en el Articulo 1653
regula: “El exceso y mala fe en ejercicio de un derecho, o la abstencion del mismo, que
cause dafnos o perjuicios a las personas o propiedades, obliga al titular a

indemnizarlos”.

La cita anotada y el articulo citado sefalan que, el abuso del derecho, es un hecho

considerado ilicito, que se da cuando el titular de un derecho subjetivo, legitimamente

24 Fernandez Sessarego, Carlos. Abuso del derecho. Pag. 4
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atribuido, lo ejercita de manera abusiva, es decir, se excede en su ejercicio 0 actua de
mala fe; lesionando con su actuar un interés o derecho ajeno desprovisto de tutela
juridica, lo cual produce la consecuencia juridica de indemnizar el dafo y perjuicio

causado.

En ese orden de ideas, el autor citado continta expresando: “El denominado “abuso del
derecho”, segun la generalidad de los juristas, opera como un limite impuesto al
ejercicio del derecho subijetivo. La conviccidn de establecer un limite a los derechos
subjetivos nace de la necesidad de proteger a los “otros”, con quienes entra en relaciéon
el titular de tales derechos, de actitudes egoistas y antisociales, descriptas como
“anormales” o “irregulares”. Se trata de evitar que el titular de un derecho subjetivo
cometa excesos al actuar sus derechos, o al no usarlos, que agravien intereses ajenos
dignos de tutela juridica, a pesar de la no existencia de una expresa norma que
determine tal proteccion”. 2> Es decir, el fin que persigue este principio general del
derecho, también normado en el Articulo 18 de la Ley del Organismo Judicial, es tratar
de proteger de cualquier dafo y perjuicio a las personas con quienes entra en relacion

el titular de un derecho subjetivo.

Por otra parte, el Articulo 17 de la Ley del Organismo Judicial establece: “Los derechos
deben ejercitarse conforme las exigencias de la buena fe”. En consecuencia, se deduce

que, el acreedor, como titular de un derecho subjetivo de crédito, tiene el deber de

% Ibid. Pag. 22
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gjercitarlo de buena fe, o sea, conforme a la moral, las buenas costumbres, y de
acuerdo con su finalidad econémico-social; respetando la integridad, dignidad, honor

(reputacién) y honra de la persona humana del deudor.

Entre los abusos que se cometen con frecuencia en la cobranza extrajudicial, estan:
Molestar con insistencia al deudor, por medio de llamadas telefénicas, llamadas
automaticas, mensajes de texto, visitas personales, etc., con el objeto de
presionarlo para pague.

Infundir miedo en el deudor, aprovechandose de su desconocimiento, indicandole
falsamente que se le embargara todo su patrimonio, 0 que ira a prision por haber
estafado o robado al acreedor. Asimismo, mediante el envio de documentos que
aparentan ser notificaciones o resoluciones de caracter judicial, que pretenden
amedrentar al deudor respecto de procesos judiciales inexistentes.

Tratar mal u ofender al deudor con palabras soeces o altisonantes.

Hacer creer al deudor que cancelara su deuda con un descuento, cuando este es
irreal. Lo cual permite al gestor de cobro o agencia de cobranza poder comisionar,
pero afecta al deudor, puesto que muchas veces para pagar de su adeudo este
adquiere otra obligacion, y posteriormente se entera que lo pagado fue solo un
abono.

Las visitas o comunicaciones con el deudor durante el transcurso de la noche.
Hacer saber a un tercero ajeno a la obligacion el importe de la deuda, el tiempo de

mora o mas datos del crédito.
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Causarles fastidio o malestar a terceros ajenos a la obligacion, con el afan de que
estos se molesten y trasmitan su enojo hacia el deudor.

Reclamar el pago a un tercero que no tienen ninguna vinculacién con la obligacién,
0 sea, no es garantia fiduciaria, avalista o deudor solidario.

Cobrar a homénimos.

Dejar gravados, en el buzén de voz del teléfono celular (equipo terminal moévil) del
deudor, mensajes de voz que sonaran como un tono de espera, es decir, el sonido
gue escucharan los que le lamen por teléfono mientras esperan a que conteste.
Pegar avisos en postes, portones, paredes o puertas cercanas a la residencia o
lugar de trabajo del deudor, indicando que este es una persona morosa, no apta
para obtener un crédito o requiriéndole el pago de la deuda, con la intensién de
avergonzar o humillar al deudor para que efectue el pago.

Difundir a través de los medios de comunicacibn nominas de deudores vy
requerimientos de pago.

Cobrar el descuento (quita) que supuestamente se le concedié al deudor al
momento de cancelar la deuda.

Visitar o entablar comunicaciéon al lugar de trabajo del deudor, por motivo de la
deuda, lo cual, en muchos casos ha causado que el deudor sea despedido.

Exigir el pago de deudas que han prescrito.

Reclamar el pago de una deuda, sin que el acreedor cuente con la documentacion
(contrato o titulo de crédito) que respalde su derecho de crédito, y en los que conste

que el deudor contrajo dicha obligacion.
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Ignorar al deudor en cuanto a las consultas o reclamos que este tenga con relacién

a la deuda o al saldo cobrado.

Delitos

Segun el autor Ossorio: “Son varias las definiciones que en la doctrina y en algunos
cédigos penales se han dado al delito... en la cita de Soler. es “la infraccién de la ley
del Estado, promuigada para seguridad de los ciudadanos, resultante de un acto
externo del hombre, positivo 0 negativo, moralmente imputable y politicamente
dafoso... (sic)”.?6 Para el autor Cabanellas de Torres: “Etimoldégicamente, la palabra
delito proviene del latin delictum, expresion también de un hecho antijuridico y doloso
castigado con una pena. En general, culpa, crimen, quebrantamiento de una ley
imperativa...”.?” De las citas anotadas se infiera que, delito es toda conducta humana
contraria al orden social, la moral y la justicia, que lesiona un bien juridico tutelado por

la ley penal, y tiene como consecuencia juridica la imposicidn de una pena.

Entre los delitos en que se incurre en la gestion de cobro extrajudicial, estan:

Uso publico de nombre supuesto: Regularmente el gestor de cobro tiende a

identificarse con un nombre falso. Esto lo hace con el fin de no ser identificado,

26 Ossorio. Op. Cit. Pag. 275
27 Cabanellas de Torres. Op. Cit. Pag. 93
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porque de ser necesario utilizara practicas indebidas para oprimir y coaccionar al
deudor hasta conseguir recuperar el activo, conducta que encuadra en el tipo penal

de uso publico de nombre supuesto, regulado en el Articulo 337 del Cédigo Penal.

Usurpacion de calidad: Existe un factor psicolégico que hace que los gestores de
agencias de cobranza tiendan a ser éxitos en la recuperacion de carteras morosas 0
vencidas, después de fracasada la cobranza interna, el cual consiste en que en el
cobro interno se suele introducir la idea de que ante la negativa de pago, el caso se
remitird a juridico, con los abogados; y ya en el cobro externo, los gestores, sin
tener el grado ni el titulo, suelen atribuirse el grado académico de licenciatura o el
titulo profesional de abogado, esto con el fin de infundir en la persona del deudor
cierto temor a los procesos judiciales. Acciones que pueden encuadrarse en el tipo

penal de usurpacién de calidad regulado en el Articulo 336 del Cédigo Penal.

Amenazas: Una de las tacticas agresivas utilizadas por los gestores de cobro,
cuando tratan con un deudor que no quiere o no puede pagar, es tratar de alterar su
tranquilidad, advirtiéndole que le causaran un mal si acaso no paga el adeudo, por
ejemplo: Rayarle o pintarle el automoévil, hacer publicaciones o pegar rotulas que
lesionen su reputacién, etc.; acciones que encuadran en el tipo penal de amenazas,

regulado en el Articulo 215 del Cédigo Penal.
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Coaccion: Una de las practicas mas comunes de los gestores de cobro, es
constrefir al deudor, es decir, ejercer fuerza o violencia psiquica o moral sobre su
persona, con el objeto de obligarlo a que pague aun en contra de su voluntad.
Dichas acciones encuadran en el ilicito penal de coaccién, normado en el Articulo
214 del Codigo Penal. En este caso la conducta ilicita gira en torno a la carencia de
legitimidad de parte del gestor de cobro para obligar al deudor a que pague, debido

a que el Unico que tiene la potestad para ejercer coaccion es el Estado.

Difamacion: Otra practica comun en la gestion de cobro extrajudicial, es injuriar al
deudor, avergonzandolo por medio de publicaciones que atentan contra su dignidad,
honor (reputacion) o credibilidad. Tales acciones encuadran en el ilicito penal de

difamacién, normado en el Articulo 164 del Codigo Penal.

Comercializacion de datos personales: El éxito de las agencias de cobranza
depende en gran medida de su capacidad para contactar o localizar a los deudores.
Por ello se suele comercializar de forma andémala archivos con datos personales de
personas naturales que obran en diversas instituciones, con el fin de construir
bancos de informacion para localizar a los deudores o sus familiares. Este tipo de
acciones, por un lado, violenta el derecho a la proteccion de datos personales y
expone a miles de personas a ser victimas de hechos ilicitos, por ejemplo: la
extorsion; y, por el otro, encuadra en el tipo penal de comercializacién de datos

personales, regulado en el Articulo 64 de la Ley de Acceso a la Informacién Publica.
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2.2.4. Instituciones que reciben denuncias o quejas por abusos o delitos

cometidos en la gestion de cobro extrajudicial

El Articulo 1 de Ia Constitucion Politica de la Republica de Guatemala, establece: “El
Estado de Guatemala, se organiza para proteger a la persona y a la familia; su fin
supremo es la realizacion del bien comun”. Del analisis del articulo citado se extrae que
el Estado tiene un fin general y un fin supremo. Segun el autor Castillo Gonzalez: “En la
realizacion de ambos fines, el Estado de Guatemala actia con todas sus
organizaciones publicas y con todos sus recursos humanos, materiales y financieros,
disponibles”.?2 Como sefala el autor citado, el Estado para el cumplimiento de sus fines
actiua por medio de sus organizaciones publicas, es decir, todas las instituciones que

conforman el aparato estatal.

Cada una de las instituciones publicas, por disposicion legal, tiene una serie de
atribuciones (obligaciones) que cumplir, con el objeto de satisfacer las necesidades de
la poblacion y asi alcanzar los fines del Estado. Las instituciones que se analizan para
el desarrollo del presente trabajo de tesis son: la Procuraduria de los Derechos
Humanos, el Ministerio Publico, la Direccion de Atencidon y Asistencia al Consumidor, y

la Superintendencia de Bancos.

28 Castillo Gonzalez, Jorge Mario. Constitucién Politica de la Republica de Guatemala, comentarios,
explicaciones, interpretaciéon juridica, documentos de apoyo, opiniones y sentencias de la Corte de
Constitucionalidad. Pag. 3
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Procuraduria de los Derechos Humanos

El Procurador de los Derechos Humanos, es un comisionado del Congreso de la
Republica de Guatemala, para la defensa de los Derechos Humanos establecidos en la
Constitucion Politica y demas tratados y convenios internacionales aceptados vy
ratificados por el Estado de Guatemala; de manera fundamental la vida, la libertad, la
justicia, la paz, la dignidad y la igualdad. La oficina del Procurador de los Derechos
Humanos, es conocida publicamente como Procuraduria de los Derechos Humanos, se

abrevia DPH.

De conformidad con la Constitucion Politica de la Republica de Guatemala y la Ley de
la Comision de los Derechos Humanos del Congreso de la Republica y del Procurador
de los Derechos Humanos, Decreto niimero 54-86 del Congreso de la Republica de
Guatemala; entre las principales atribuciones del Procurador de los Derechos Humanos
esta, el investigar toda clase de denuncias que le sean planteadas por cualquier
persona, sobre violaciones a los derechos humanos. Por tal motivo, la PDH se encarga
a través de la Direccidon de Procuraciéon y dependencias que la integran, de recibir,
analizar, investigar y resolver toda denuncia que presente en forma oral o escrita,

cualquier persona.

Entre las denuncias que recibe la PDH estan las interpuestas en contra de entidades
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que cobran deudas de forma extrajudicial, valiéndose de abusos para someter a
deudor y constrefirlo a que pague; acciones que constituyen una clara violacién al

derecho humano a la dignidad, la honra, el honor (reputacion) y la integridad.

Refiere la Unidad de Informacion Publica del Procurador de los Derechos Humanos
que, en los ultimos cinco anos, del 2011 al 2015, dicha institucidn recibi6é un total de 626
denuncias en contra de entidades publicas y privadas por cobros extrajudiciales
calificados como abusivos o prepotentes (Ver anexo I, pag. 77). Entre las entidades
denunciadas estan: instituciones bancarias, agencias de cobranza, entidades emisoras
de tarjetas de crédito, bufetes juridicos, cooperativas, empresas de telefonia, funerarias,
casas de empefio, empresas que prestan un servicio publico, etc.; otro dato significativo
gue se da a conocer es que, en dicho periodo, solo se emitieron 35 resoluciones
finales, en expedientes donde los denunciados fueron servidores publicos o empresas

gue prestan un servicio publico.

La PDH dentro de la organizacion administrativa del Estado de Guatemala, es un
6rgano de control estatal en materia de derechos humanos, utilizado por la propia
administracion y por los particulares para verificar los actos administrativos de los
diversos 6rganos administrativos que conforman el Estado. En consecuencia, la Ley es
clara al normar la autoridad que tiene el Procurador de los Derechos Humanos y
adjuntos, al momento de establecer la responsabilidad de un funcionario o empleado

publico que viole o atente contra un derecho humano. Por otro lado, cuando la violacién

41

s Wazg,
e CARL G o
oV & ‘,{f A
—_— €3
SECRETRRIA

n
=
e B

(oY



Usuario01
Text Box


que para el efecto correspondan; es evidente que, si el hecho denunciado es

constitutivo de delito o falta, el Procurador o adjunto presentara la denuncia o querella
correspondiente y si el hecho es competencia de otro 6rgano administrativo la denuncia

sera remitida a donde corresponda.

En conclusion, se puede afirmar que, en materia de derechos humanos, si el hecho
denunciado no es constitutivo de delito o es competencia de otro 6érgano administrativo,
no existe ninguna consecuencia juridica para los particulares transgresores, porque en

Guatemala la infraccién a los derechos humanos no es justiciable.

Ministerio Publico

El Ministerio Pulblico, se abrevia MP, es una institucion con funciones auténomas,
auxiliar de la administracion puablica y de los tribunales de justicia; encargada de dirigir
la investigacién de los delitos de accién publica y promover la persecucion penal (en
nombre del Estado y representacion de la sociedad) ante los érganos jurisdiccionales;

ademas de velar por el estricto cumplimiento de las leyes del pais.

De conformidad con la Ley Organica del Ministerio Publico, Decreto nimero 40-94 del
Congreso de la Republica de Guatemala, entre las atribuciones generales del Ministerio

42


Usuario01
Text Box


ante los tribunales de justicia.

El inicio de toda investigacién que lleva a cabo el MP, comienza con una noticia
criminal, que puede ser mediante una denuncia, querella, prevencion policial o
conocimiento de oficio. El Articulo 2 del Cbdigo Procesal Penal preceptua: “No podra
iniciarse proceso ni tramitarse denuncia o querella, sino por actos u omisiones
calificados como delitos o faltas por una ley anterior. Sin ese presupuesto, es nulo lo
actuado e induce responsabilidad del tribunal”’. El articulo anotado alude al principio
constitucional de legalidad, el cual tiene por fin limitar el poder punitivo del Estado. En
consecuencia, el Ministerio Publico, como ente investigador y acusador del Estado, solo
debe recibir y tramitar denuncias cuando el relato circunstanciado del hecho encuadre

en un tipo penal.

En Guatemala, la mayoria de abusos cometidos en la cobranza extrajudicial, no estan
tipificados por la ley penal, por tal motivo no son competencia del Ministerio Pablico.
Tomando como muestra Unicamente las denuncias recibidas por el MP por cobros
extrajudiciales tipificados como Coaccioén, refiere la Unidad de Acceso a la Informacion
Publica, Departamento de Informacién y Prensa del Ministerio Publico que, en los
Gltimos cinco anos, del 2011 al 2015, la institucion recibi6é un total de 289 denuncias, de

las cuales solo el 2.07 % obtuvo una respuesta positiva (Ver anexo lll, pag. 79).
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La deficiencia en la investigacion y persecucion penal de este ilicito, denota
inadecuado que es este tipo penal para sostener y encuadras las practicas ilicitas
cometidas con la finalidad de constrefir al deudor a que pague su deuda. Por esta
razon, se concluye que es necesario crear un tipo penal especifico que establezca las
conductas prohibas con motivo del cobro extrajudicial de una deuda, con el fin de evitar
la afectacién o lesion de los bienes juridicos que la sociedad considera que el Estado

debe de tutelar; verbigracia: la dignidad, la honra, el honor (reputacién) y la integridad.

Direccion de Atencion y Asistencia al Consumidor

La Direccion de Atencidén y Asistencia al Consumidor, se abrevia DIACO, es una
dependencia del Ministerio de Economia, que goza de independencia funcional y
técnica, con competencia en todo el territorio de la Republica de Guatemala; es la

responsable de promover, divulgar y defender los derechos de los consumidores y

usuarios.

De conformidad con la Ley dé Proteccion al Consumidor y Usuario, Decreto numero
006-2003 del Congreso de la Republica de Guatemala, la DIACO tiene la obligacion de
iniciar las actuaciones administrativas en caso de presunta infraccibn a las
disposiciones de la Ley, su reglamento y resoluciones que en consecuencias se dicten;

actuara de oficio o por queja de quien invoque un interés particular (consumidor o
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usuario agraviado) o actué en defensa del interés general de los consumidores vy

usuarios (asociaciéon de consumidores y usuarios).

La Ley para la resolucién de conflictos y controversias que surjan entre proveedores y
consumidores o usuarios, que puedan constituir infraccidon, establece los siguientes
procedimientos: el arreglo directo conciliatorio entre las partes, el arbitraje de consumo

y el procedimiento administrativo.

El procedimiento administrativo, se lleva a cabo Unicamente cuando las partes no llegan
a un acuerdo en el arreglo directo y conciliatorio, y no optan por el arbitraje de
consumo. A través del procedimiento administrativo, la DIACO queda facultada para
sancionar las infracciones, por lo tanto, si concluido el procedimiento administrativo, se
establece que el proveedor o prestador del servicio incurrié en una infraccién, esto es,
toda accién u omisiéon que implique la violaciéon de normas juridicas en esta materia o el
abuso del ejercicio de los derechos y obligaciones que establece la Ley; la
consecuencia juridica es la imposicién progresiva de una de las sanciones siguientes:
apercibimiento escrito, apercibimiento publico, multas (UMAS) y publicacion de los

resultados de la investigacion a costa del infractor.

Por otro lado, es importante indicar que, de conformidad con el Articulo 2 de la Ley de
Proteccién al Consumidor y Usuario, la Ley se aplica a todos los agentes econdmicos,

con excepcion de aquellos con legislacion especifica y cuya actuacion sea controlada
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por los 6rganos que la misma contemple, por ejemplo: los bancos, grupos financieros,
entidades emisoras de tarjetas de crédito, etc., las cuales estan sujetas a la supervision

de la Superintendencia de Bancos (SIB).

Tomando como muestra Unicamente las quejas ingresadas contra entidades emisoras
de tarjetas de crédito, por cobros extrajudiciales calificados como indebidos; refiere la
DIACO que, en los ultimos cinco afnos, del 2011 al 2015, dicha institucion recibié un
total de 452 quejas, pero por no ser su competencia posteriormente fueron remitidas a

la Superintendencia de Bancos (Ver anexo |V, pag. 81).

Superintendencia de Bancos

La Superintendencia de Bancos, se abrevia SIB, es un 6rgano de la Banca Central,
eminentemente técnico, que actla bajo la direccién general de la Junta Monetaria y
ejerce la vigilancia e inspecciéon de bancos, sociedades financieras, instituciones de
crédito, entidades afianzadoras, de seguros, almacenes generales de depésito, casas

de cambio, grupos financieros y las demas que la ley disponga.

En cuanto a las atribuciones de la SIB, es correcto mencionar que en la actualidad no
existe ninguna norma juridica ordinaria que le competencia para conocer, tramitar y
resolver las quejas planteadas por usuarios del sistema financiero supervisado, con
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relacién a abusos cometidos en la gestién de cobro extrajudicial. No obstante, seguin
refiere la pagina web de la institucion,?® la SIB recibe quejas por inconformidad con la
forma de cobro de las personas sujetas a su vigilancia e inspeccion; y en los ultimos
cinco anos, del 2011 al 2015, atendié un total de 128 quejas, de las cuales el 60 %

fueron resueltos favorablemente (Ver anexo V, pag. 83).

2,2.5. Analisis de disposiciones legales aplicables al cobro extrajudicial

En la legislacion guatemalteca, no existe ninguna norma juridica que regule
especificamente lo relativo a la cobranza extrajudicial. Pero para alcanzar el fin
gnoseoloégico perseguido se hace un somero analisis de las diversas disposiciones que

en la legislacion nacional y el derecho comparado tienen relacion con el tema.

Legislacion nacional

Las disposiciones legales que en el ordenamiento juridico guatemalteco tiene relacién

directa con la cobranza extrajudicial son:

El Articulo 27 inciso €) de la Ley de Proteccion al Consumidor y Usuario, Decreto

namero 006-2003 del Congreso de la Republica de Guatemala; obliga a todo

239 hitp://iwww.sib.gob.gt/web/sib/atencion-al-usuario/info-estadistica-quejas (Consultado: 4 de febrero de 2016)
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servicio al crédito, el procedimiento segun el cual se calculara los costos y gastos

gue genera la gestion de cobranza extrajudicial.

El Articulo 40 de la Ley de Tarjeta de Crédito, Decreto niumero 7-2015 del Congreso
de la Republica de Guatemala (norma juridica suspendida provisionalmente por la
Corte de Constitucionalidad), bajo el epigrafe de acoso u hostigamiento para la
cobranza, prohibe al acreedor o agente de cobranza, que oprima, moleste o abuse
a una persona, de manera insistente y repetitiva, con ocasion de la gestion del
cobro de una deuda; impidiendo las comunicaciones en dias y horarios inhabiles, la
realizacién de mas de tres comunicaciones durante el dia, el cobro a personas
distintas al deudor y pegar avisos en areas cercanas a la residencia o trabajo del

deudor con el fin que este por verglienza efectué el pago.

Dicha disposicidn legal, constituye la primera norma juridica imperativa que prohibe de
forma expresa algunas practicas que se llevan a cabo en la cobranza extrajudicial. Pero
como lo establece el Articulo 1 de la misma ley, la norma se circunscribe Unicamente a
las relaciones que se dan entre acreedor (emisor), deudor (tarjetahabiente), operador y
afiliado, producto de las operaciones realizadas por medio de tarjetas de crédito.
Dejando fuera del alcance de la norma legal a todas las demas relaciones comerciales
y financieras en donde también se utiliza la gestién de cobro extrajudicial y se cometen
este tipo de abusos. Ademas, por tener otro objeto, la ley no establece ningun
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procedimiento a seguir, ni el tipo de sancién a imponer a quien viole dicha disposicion

legal.

Los Articulos 46 bis y 46 ter de la Ley de Bancos y Grupos Financieros, Decreto
namero 19-2002 del Congreso de la Republica de Guatemala; incorporados
mediante las reformas introducidas por el Decreto nimero 28-2016 del Congreso de
la Republica de Guatemala, también prohiben de forma expresa el acoso u

hostigamiento para la cobranza y el uso de practicas abusivas.

El Articulo 46 bis, es copia del Articulo 40 de la Ley de Tarjetas de Crédito, con la Gnica
diferencia en que este prohibe la realizacién de mas de dos comunicaciones durante el
dia, por el contrario, el Articulo 40 de la Ley de Tarjetas de Crédito prohibe la
realizacion de mas de tres comunicaciones durante el dia. Por otro lado, el Articulo 46
ter, establece que la prohibicién regulada en el Articulo 46 bis alcanza a los bancos,
grupos financieros, agencias de cobranza y a todos aquellos que realicen

requerimientos de pago de una deuda de forma extrajudicial.

Derecho comparado

Para el desarrollo de la presente disertacion, es importante mencionar las distintas

soluciones legales que ofrecen los diferentes ordenamientos juridicos para evitar los
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abusos cometidos en la gestion de cobro extrajudicial. Por tal motivo, a continuacién, se
analizan someramente las normas juridicas que producto de [a investigacion se

identificé que tienen relacion con este asunto.

El Cédigo Penal para el Distrito Federal de los Estados Unidos Mexicanos, en el
Articulo 209 bis, regula el ilicito penal de delito de cobranza ilegitima, en el cual
tipifica los abusos mas comunes que se llevan a cabo en la gestién de cobranza
extrajudicial, los cuales son: el hostigamiento y la intimidacién. Asimismo, el articulo
citado refiere al concurso de delitos, si para tal efecto se emplea documentacion,

sellos falsos o se usurparon funciones publicas o de profesion.

La Ley 21, Ley Organica de Defensa del Consumidor del Congreso Nacional de
Ecuador, en el Articulo 49, prohibe que en la cobranza de créditos el deudor sea
expuesto al ridiculo, a la difamacién, o a cualquier tipo de coaccién y amenaza de

cualquier naturaleza dirigida a su persona.

La Ley No. 19496 sobre Proteccion de los Derechos de los Consumidores del
Congreso Nacional de Chile, en los Articulos 37 al 39, bajo el epigrafe del crédito al
consumidor, establece normas preceptivas y prohibitivas. Entre las normas
preceptivas, se le impone al acreedor (proveedor) el deber de: a) Informar al

consumidor de un crédito la tasa de intereses moratorios en caso de incumplimiento
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y el sistema de gastos, honorarios, modalidades y procedimientos de la cobranza
extrajudicial; b) Indicar si este directamente o por medio de terceros realizara el
cobro, y si es por medio de terceros, debera indicar los encargados, los horarios y la
informacion que sobre el consumidor podra proporcionarse a los terceros que lievan
a cabo la gestion; c¢) Informar al consumidor que las modalidades y procedimiento
de cobranza extrajudicial pueden ser cambiados anualmente en el caso de
operaciones de consumo cuyo plazo de pago exceda de un afio, en términos de que
no resulte mas gravoso ni oneroso para los consumidores; y, d) Aceptar el pago de
deudas vencidas, incluso los gastos de cobranza, aunque se haya designado a un

tercero para cobrar y recibir el pago.

Entre las normas prohibitivas estan: a) El envié de documentos que aparenten ser
escritos judiciales; b) Las comunicaciones a terceros ajenos a la obligacién en las
que se dé cuenta de la morosidad; c) Las visitas o llamadas telefénicas a la morada
del deudor durante dias y horas inhabiles segun la legislacion; y, d) Las conductas
que afecten la privacidad del hogar, la convivencia normal de sus miembros o la

situacion laboral del deudor.

La Ley No. 29271, Cédigo de Proteccion y Defensa del Consumidor del Congreso
de la Republica de Peru, en los Articulos 61 y 62, bajo el epigrafe de “métodos
abusivos en el cobro”, establece como norma preceptiva, el deber que tiene el

acreedor de utilizar los procedimientos de cobranza previstos en las leyes.
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Por otra parte, entre las normas prohibitivas estan: a) El uso de métodos
cobranza que afecte la reputacion del consumidor, que atenten contra la privacidad
de su hogar, que afecten sus actividades laborales o su imagen ante terceros; b)
Enviar al deudor o su garante, documentos que aparente ser notificaciones o
escritos judiciales; c) Realizar visitas o llamadas telefonicas entre las 20:00 horas de
un dia y las 07:00 horas del dia siguiente, los dias sabados, domingos y feriados; d)
Colocar o exhibir a vista del publico carteles o escritos en el domicilio del deudor o
del garante o en locales diferentes de estos, requiriéndole el pago de sus
obligaciones; e) Ubicar a personas con carteles alusivos a la deuda, con vestimenta
inusual o medios similares, en las inmediaciones del domicilio o del centro de
trabajo del deudor, requiriéndole el pago de una obligacion; f) Difundir a través de
los medios de comunicacién néminas de deudores y requerimientos de pago sin
mediar orden judicial; g) Enviar comunicaciones o realizar llamadas a terceros
ajenos a la obligacién informando sobre la morosidad del consumidor; y, h) Enviar
estados de cuenta, facturas por pagar y notificaciones de cobranza, sea cual fuera

la naturaleza de estas uitimas, al domicilio de un tercero ajeno a la relacién de

consumo.

Del analisis de los cuerpos legales citados, se puede afirmar que todos tienen como
comun denominador el establecer normas basicas para la protecciéon de la dignidad,
intimidad, honra, honor (reputacion) e integridad de la persona humana del deudor

(consumidor y usuario).
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2.3. El cobro judicial

Para comenzar, es importante reiterar que la obligacién es un vinculo juridico que pone
al deudor en la necesidad de cumplir con la prestacion debida; asimismo, le otorga al
acreedor la facultad de obtener el cumplimiento de forma compulsiva, o sea, si el

deudor no cumple, el acreedor puede forzarlo a través de los 6rganos jurisdiccionales.

Al tratar el tema cobro judicial, se hace alusidon a la accidén ejecutiva, por medio de la
cual, el acreedor sustentado en una pretensién ejecutiva, pone en movimiento al érgano
jurisdiccional, con el fin de que se dicten las medidas pertinentes para constrenir al

deudor al cumplimiento de la obligacién.

La accion ejecutiva procede cuando una deuda esta concretamente determinada y ha
vencido el plazo fijado o se hubiere realizado la condicién para su cumplimiento; y
ademas, consta en un titulo ejecutivo, que es un documento que por disposicion legal
apareja una ejecucion, es decir, abre paso a la via ejecutiva, permitiendo proceder
sumariamente al embargo y venta de los bienes del deudor moroso, a fin de satisfacer
el pago de la deuda, la indemnizacién por danos y perjuicios, y las costas procesales.
Para que esta via proceda, es indispensable el titulo ejecutivo que pruebe la existencia
de la obligacion, debido a que los procesos de ejecucion tienen por finalidad actuar

sobre derechos ya reconocidos. Si la obligacion no consta de un titulo ejecutivo, el
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~acreedor primero debera seguir un juicio ordinario para que un juez declare la

existencia de la obligacién, y posteriormente debera proceder a su ejecucion.

El Articulo 1329 del Cddigo Civil, en su parte conducente preceptua: “La obligacién
personal queda garantizada con los bienes enajenables que posea el deudor en el
momento de exigirse su cumplimiento”. Del articulo anotado se deduce que, cuando la
obligacién sea exigible y no se cumpla, el acreedor puede hacer uso de los procesos
ejecutivos (juicio en la via de apremio o juicio ejecutivo) para demandar el pago de su
crédito, sobre la totalidad del patrimonio que posea el deudor al momento de
procederse a la ejecucion. Pero como se expuso, la obligacién debe ser exigible, estar

determinada y constar en un titulo ejecutivo.

Para terminar, es importante exponer que, en Guatemala, la principal fuente de
ingresos de la poblacién econémicamente activa, es el salario; el cual, de conformidad
con la ley, debe cubrir las necesidades basicas y permitirle una existencia digna al
trabajador y a su familia. No obstante, lo expuesto, segun la ultima Encuesta Nacional
de Empleo e Ingresos (2-2014) del Instituto Nacional de Estadistica (se abrevia INE),
en el afio 2014, solamente el 25 % de trabajadores en relacion de dependencia tenia

un ingreso que superaba el salario minimo.

En el presenta afio, el salario minimo mensual fijado para las diferentes actividades no

sobrepasa los Q.2497.04.
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Analogamente a esta situacién el INE en el tema de indicadores econdmicos refiere
gue el costo mensual de la canasta basica vital para febrero de 2016 era de Q.6700.21,
es decir, el salario minimo actual solo cubre un 37.26 % del costo de la canasta basica
vital. Lo que representa para la poblacion que depende de un salario inferior al costo de

la canasta basica vital, un déficit en su capacidad adquisitiva.

Otro factor a evidenciar es la pobreza en Guatemala. Segun la ultima Encuesta
Nacional de Condiciones de Vida del INE, para el ano 2014, el 82.70 % de la poblacién
se encontraba en condiciones de pobreza, y solo el 17.30 % en condiciones de no

pobreza (Ver anexo VI, pag. 85).

Como consecuencia de estas situaciones, el uso del crédito como medio de cambio y el
incumplimiento de las obligaciones se ha multiplicado en la sociedad guatemalteca (Ver
anexo VI, pag. 87); debido a que muchas personas, con el fin de satisfacer sus
necesidades inmediatas de alimentacion, vivienda, salud, educacion, etc., se ven en la
necesidad de adquirir créditos, que luego no pueden pagar en las condiciones
pactadas. Lo que ha orientado a transformar las pérdidas sufridas por el acreedor en

cuentas por cobrar, en un hecho generador de valor a partir de la incorporacion del

cobro extrajudicial.3°

¥ Rodas Ramirez, Jorge Haroldo. El cobro extrajudicial de una deuda u obligacién y los efectos de una mala
practica en su aplicaciéon. Pag. 41
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En Guatemala, este tipo de cobranza carece de regulacion legal; lo que ha provocado
que el deudor quede a merced de su acreedor, ya que lo que no esta expresamente

prohibido, esta legalmente permitido.

Por esta razén, es necesario normar esta actividad, no pretendiendo consentir o
generar una cultura de incumplimiento de obligaciones; sino porque toda persona es

digna de proteccion de acciones injustas o dafinas.
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CAPITULO Il

3. Propuesta de la ley reguladora del cobro extrajudicial

Con base a lo desarrollado en los capitulos anteriores, se hace evidente la importancia
de contar con una norma legal que regule integralmente los aspectos esenciales de la
gestion de cobro extrajudicial, con el objeto de contribuir al cumplimiento del fin general
del Estado de Guatemala que es proteger a la persona y a la familia; igualmente,
garantizar el derecho que tiene toda persona a la proteccién de la ley contra todo tipo
de injerencias (arbitrarias o abusivas) o ataques en contra de su honra y dignidad. Por

lo anterior, se presenta la siguiente propuesta de ley.

DECRETO NUMERO

EL CONGRESO DE LA REPUBLICA DE GUATEMALA

CONSIDERANDO:
Que la Constitucién Politica de la Republica establece que el Estado de Guatemala se
organiza para proteger a la persona y a la familia; su fin supremo es la realizacién del

bien comun.
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CONSIDERANDO:
Que en el ordenamiento juridico guatemalteco no existe ninguna norma juridica
especifica que establezca las reglas o normas de comportamiento a que deben
ajustarse los acreedores y agencias de cobranza al realizar la gestiébn de cobro
extrajudicial; en consecuencia, a través de este tipo de gestién, muchos consumidores y
usuarios que por diversas situaciones incumplen con su obligacién, son victimas de
abusos y hechos ilicitos con el fin de constrefiirlos a que paguen sus adeudos. Lo cual

afecta gravemente intereses que el Estado debe proteger.

POR TANTO:

En ejercicio de las atribuciones que le confieren los Articulos 157 y 171 inciso a) de la

Constitucion Politica de la Republica de Guatemala,

DECRETA:

La siguiente:

LEY REGULADORA DEL COBRO EXTRAJUDICIAL

TiTULO |
DISPOSICIONES GENERALES

CAPITULO UNICO
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Articulo 1. Objeto de la Ley. La presente Ley tiene por objeto establecer normas

basicas para la proteccion de la dignidad, intimidad, reputacion, honra, integridad,

libertad y seguridad de todo deudor; asimismo, prevenir, reprimir, sancionar y erradicar

el abuso y la comisiébn de hechos ilicitos que se cometen en la gestidon del cobro

extrajudicial de una deuda.

Articulo 2. Principios. Son principios rectores de la presente Ley:

a)

b)

d)

Principio de Tutelaridad: Los preceptos de esta Ley son tutelares de los deudores, y
constituyen un minimo de garantias de caracter irrenunciables, de orden publico y
de interés social.

Principio de responsabilidad patrimonial: La responsabilidad por las obligaciones o
deudas, es de caracter patrimonial. No hay prisién por deudas.

Principio de buena fe: Los derechos deben ejercitarse conforme a las exigencias de
la buena fe, la moral, las buenas costumbres y de acuerdo con su finalidad
econdmico-social; evitando todo exceso y mala fe que dafe o perjudique los
intereses o derechos de las personas con quienes entra en relacion el titular de un
derecho subjetivo.

Principio de proteccion: Toda persona tiene derecho a ser protegido contra toda
forma de violencia, abuso, opresion e injerencias arbitrarias o abusivas en su vida
privada, en la de su familia, en su domicilio o en su correspondencia, asi como de
tratos crueles, inhumanos o degradantes, y de ataques ilegales a su honra y

reputacion.
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e) Principio de respeto: Todo deudor tiene derecho a que se respete su dignidad,

intimidad, reputacién, honra, integridad, libertad y seguridad.

Articulo 3. Interpretacion y aplicacion de la Ley. Esta Ley debe interpretarse y
aplicarse, en primer término, en armonia con sus principios rectores; en segundo lugar,

de acuerdo con los principios generales del derecho y leyes de derecho comun.

Articulo 4. Definiciones. Para efectos de la presente Ley se entiende por:

a) Acreedor: Toda persona natural o juridica, titular de un derecho de crédito, que tiene
derecho a recibir la prestacion, y esta facultado para exigir el cumplimiento de la
obligacién.

b) Deudor: Toda persona natural o juridica, consumidor o usuario, titular de una deuda,
gue esta obligado a cumplir con una prestacion determinada en favor del acreedor.

¢) Cobrador o agente de cobranza: Toda persona natural que tiene por oficio cobrar.

d) Agencia de cobranza: Todo departamento, organizacion, oficina o persona juridica
que se dedica a la cobranza extrajudicial, también los despachos de profesionales
gue se contratan para ese fin.

e) Cobrar: Toda accién, gue se lleva a cabo con el objeto de recibir u obtener el pago
de una deuda.

f) Cobranza extrajudicial: El conjunto de acciones que se llevan a cabo, fuera de la via

judicial, con el fin de cobrar.
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g) Patrimonio: El conjunto de derechos y bienes, obligaciones o deudas y cargas,

apreciable en dinero.

Articulo 5. De las instituciones obligadas. Para los efectos de la presente Ley se
consideran instituciones obligadas, las siguientes:
a) La Direccién de Atencion y Asistencia al Consumidor; y

b) La Superintendencia de Bancos de Guatemala.

Articulo 6. Atribuciones. Son atribuciones de las instituciones obligadas:

a) Velar por el fiel cumplimiento de esta Ley, sus reglamentos y las resoluciones que
en consecuencia se dicten.

b) Iniciar las actuaciones administrativas correspondientes en caso de presunta
infraccion a las disposiciones en esta materia.

c) Aplicar las sanciones administrativas establecidas en esta Ley cuando corresponda.

d) Iniciar las actuaciones judiciales correspondientes para el cobro de las multas
impuestas.

e) Registrar y supervisar a las agencias de cobranza.

f) Elaborar los reglamentos para la adecuada aplicacion de esta Ley.

Articulo 7. De los sujetos obligados. Para los efectos de la presente Ley se
consideran personas obligadas, las siguientes:

a) Los acreedores o proveedores; y
61


Usuario01
Text Box


AR T
SN CARLgL 2,
e c uro.“ .

€

$104p 5

e —
QECRETARA
—_—

BOULIRD

Qs
o 3
¥

A

b) Las agencias de cobranza.

TiTULO i
DE LAS PROHIBICIONES Y OBLIGACIONES

CAPITULO UNICO

Articulo 8. Prohibiciones. A los sujetos obligados les esta prohibido:

a) Hostigar o acosar a una persona con ocasion de la gestién del cobro de una deuda.

b) Cobrar una deuda a homénimos o terceros ajenos a la obligacién.

¢) Las visitas o comunicaciones durante el transcurso de Ia noche, los dias domingos y
asuetos.

d) Cobrar deudas canceladas.

e) Ofender con palabras soeces o altisonantes al deudor.

f) Comunicar el saldo de |la deuda o datos del crédito a terceros ajenos a la obligacion.

g) Molestar por cualquier medio de comunicaciéon o de forma personal a terceros
ajenos a la obligacion.

h) El envié de documentos que aparenten ser notificaciones o resoiuciones de caracter
judicial.

i) Comunicarse o realizar visitas al lugar de trabajo del deudor, con ocasion de la
deuda.

j) Enganar al deudor con descuentos inexistentes o tergiversar la cantidad que se
adeuda.
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deuda.

Difundir a través de los medios de comunicacidn nominas de deudores y

requerimientos de pago.

m) Cobrar sin contar con el contrato o el titulo de crédito que respalde el derecho de

P)

Q)

crédito del acreedor.

Gravar mensajes de voz como tonos de espera, en el buzén de voz del numero
telefénico del deudor o terceros ajenos a la obligacion.

Pegar avisos en la residencia del deudor, su vehiculo o en aéreas cercanas a su
residencia o centro de trabajo, indicando que es una persona morosa, no apto para
el crédito o requiriéndole el pago de la deuda.

La comercializacion o distribucién de datos personales sin contar con la autorizacién
expresa por escrito del titular de los mismos.

Que el cobrador o agente de cobranza se identifigue con un nombre falso.

Incluir clausulas, en los contratos de adhesion, que excluyan o limiten Ia
responsabilidad de los sujetos obligados por las acciones llevadas a cabo en la
gestion de cobro extrajudicial, y las que establezcan la renuncia del deudor a
formular denuncia o queja por infraccion a las normas de esta materia.

El uso de cualquier método de cobranza que afecte la dignidad, reputacion, honra,
integridad, libertad y seguridad deudor; asimismo las que atenten contra la

privacidad de su hogar o sus actividades laborales.
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Articulo 9. Obligaciones. Son obligaciones de los sujetos obligados:

a)

b)

d)

Ejercitar los derechos de buena fe, respetando la dignidad, intimidad, reputacion,
honra, integridad, libertad y seguridad de toda persona.

Dar copia de los contratos de adhesion o de los titulos de crédito, las veces que sea
solicitado por el deudor.

Documentar y entregar al deudor la constancia que acredite los descuentos
otorgados, el convenio de pago o la restructuracién de la deuda.

Entregar el finiquito o carta total de pago de forma gratuita.

e) Acreditar la existencia, vigencia y cuantia de la deuda de forma fehaciente.

f)

¢))
h)

)

k)

Inscribir las agencias de cobranza y a los cobradores o agentes de cobranza en el
registro que para el efecto llevaran las instituciones obligadas.

Llevar registros de las comunicaciones que se tengan con el deudor.

Proporcionar la informacién que la institucién obligada le solicite, en la forma y plazo
gue esta determine.

Capacitar periédicamente a sus cobradores o agentes de cobranza en los aspectos
relacionados a las normas imperativas de esta Ley y sus reglamentos, debiendo
remitir a la institucion obligada correspondiente, un reporte semestral de dicha
capacitacion.

Cumplir con las resoluciones emitidas por las instituciones obligadas, en la forma,
modo Y plazo indicado; asimismo con las obligaciones que sefnalen los reglamentos
en esta materia.

El acreedor esta obligado a informar por escrito al deudor, la tasa de intereses

moratorios en caso de incumplimiento, la modalidad y procedimientos de cobranza
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terceros, asi como el porcentaje que se cobrara sobre el capital adeudado por

gastos de cobranza y el plazo a partir del cual se genera la facultar para cobrar. Si
la gestion de cobro extrajudicial es por medio de terceros, el acreedor debera indicar
quienes son los encargados y la informacion que sobre el deudor podra
proporcionarse a los terceros.

I) El acreedor esta obligado a aceptar el pago de deudas vencidas, incluso los gastos
de cobranza, aunque haya designado a un tercero para cobrar y recibir el pago.

m) Al iniciar la gestion de cobro extrajudicial, toda agencia de cobranza debe informar
por escrito al deudor el saldo a pagar y a quien se le debe; asimismo, debe
proporcionar la informacién de contacto en caso de consultas acerca del saldo o la
deuda, o reportes de informacién inexacta; de lo cual deberan llevar un registro que
contenga como minimo el nombre del deudor, consulta o reporte y respuesta dada,
copia de este registro debe ser enviado de forma trimestral a instituciéon obligada

gue corresponda.

n) Habilitar oficinas exclusivas para atender las consultas y reportes de los deudores.

TiTULO 1Nl
DEL PROCEDIMIENTO ADMINISTRATIVO

CAPITULO UNICO
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Articulo 10. Inicio del procedimiento. Las actuaciones administrativas en esta materia

iniciaran por conocimiento de oficio o por queja planteada por cualquier persona.

Articulo 11. Del procedimiento. En esta materia, se aplicara el procedimiento
administrativo regulado del Articulo 84 al 98 de la Ley de Proteccion al Consumidor y

Usuario, Decreto numero 006-2003 del Congreso de la Republica de Guatemala, con

las modificaciones que indique el reglamento respectivo.

TITULO IV
DE LAS SANCIONES Y DEL DELITO RELACIONADO CON LA COBRANZA
EXTRAJUDICIAL
CAPITULO UNO

INFRACCIONES Y SANCIONES

Articulo 12. Infracciones. Se consideran infracciones, las acciones y omisiones de los
sujetos obligados que impliquen violaciéon a las normas imperativas de esta Ley, sus

normas reglamentarias y las resoluciones que en consecuencia se dicten.

Articulo 13. Sanciones. Las instituciones obligadas quedan facultadas para sancionar

a los infractores, y podran imponer progresivamente las sanciones siguientes:
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a) La primera infraccion, se sancionara con apercibimiento escrito, que formulara el
funcionario o empleado debidamente autorizado.

b) La segunda infraccién sobre un hecho de la misma naturaleza del hecho ya
sancionado, se sancionara con apercibimiento publico, el cual se publicara, a costa
del infractor, en el Diario Oficial y en otro diario de los de mayor circulacién en el
pais, por tres veces durante un mes, debiendo contener la publicacion, la resolucién
gue en consecuencia se dicte.

c) La tercera infraccién y subsiguientes sobre un hecho de la misma naturaleza del
hecho ya sancionado, se sancionara con multas, las cuales seran calculadas en
Unidades de Multas Ajustables (UMAS). El valor de cada UMA sera equivalente al
salario mensual minimo vigente para las actividades no agricolas. La multa a
imponer a los infractores sera de cincuenta (50) a mil (1000) UMAS; las cuales
seran determinadas tomando en cuenta el tipo de infraccion, el riesgo o dafo y
perjuicio causado, condicion econdémica del infractor, intencionalidad y reincidencia.
Los acreedores son solidariamente responsables del pago de las multas impuestas

a los terceros subcontratados por este para el cobro de una deuda.

CAPITULO DOS

DEL DELITO DE COBRANZA ILEGITIMA

Articulo 14. Delito de cobranza ilegitima. Comete el delito de cobranza ilegitima,

quien, con el propésito de requerir el pago de una deuda, efectué actos de violencia,
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coaccion, amenazas o difamaciéon en contra del deudor, su fiador o avalista; o quien,
con el mismo propésito, usurpé la calidad de un profesional o las funciones de un
funcionario o empleado publico. El responsable de este delito serd sancionado con
prisién inconmutable de dos a cuatro anos, y con una multa no menor de veinte mil ni

mayor de cien mil quetzales.

TiTULO V
DISPOSICIONES FINALES

CAPITULO UNICO

Articulo 15. Reglamentos. Los reglamentos necesarios para la adecuada aplicaciéon
de la presente Ley deberan ser elaborados por las instituciones obligadas y aprobados
por la autoridad competente que corresponda, dentro de los noventa dias siguientes a

Su vigencia.

Articulo 16. Derogacion. Se derogan todas las disposiciones que se opongan o

contravengan lo estipulado en la presente Ley.

Articulo 17. Vigencia. La presente Ley entrard en vigencia al dia siguiente de su

publicacion en el Diario Oficial.

68


Usuario01
Text Box


REMITASE AL ORGANISMO EJECUTIVO PARA SU SANCION, PROMULGACION Y

PUBLICACION.

EMITIDO EN EL PALACIO DEL ORGANISMO LEGISLATIVO, EN LA CIUDAD DE

GUATEMALA, EL DIA DEL MES DE DEL ANO DOS MIL DIECISEIS.
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CONCLUSION DISCURSIVA

La legislacion guatemalteca debe ser el instrumento utilizado por el Estado para
alcanzar sus fines; en ese orden de ideas, el Congreso de la Republica de Guatemala
debe emitir normas juridicas orientadas a proteger a la persona y la familia, y buscar la

realizaciéon del bien comun.

Luego de investigar y analizar sistematicamente la gestion del cobro extrajudicial, sus
practicas indebidas y la normativa juridica que se relaciona con la misma; se determiné
que las normas juridicas existentes no solucionan la problematica de fondo, pues estas
solo establecen algunos preceptos prohibitivos aplicables al sector financiero, lo cual
ofrece una solucién parcial para evitar, reprimir y suprimir los abusos del derecho y los

hechos ilicitos que se cometen en esta actividad.

En consecuencia, se infiere que el Congreso de la Republica de Guatemala a través del
procedimiento legislativo, debiera amparar a la poblacién, incluyendo en la legislacién
guatemalteca la propuesta de ley expuesta en esta tesis, la cual tiene por fin regular la
gestion de cobro extrajudicial, fortalecer el Estado de derecho y proteger a todo
consumidor y usuario de cualquier practica que amenace o lesione sus derechos
humanos, puesto que, para satisfacer el crédito del acreedor, no se debe sacrificar el

bienestar y la dignidad del deudor.
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ANEXOS
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ANEXO |

El siguiente diagrama de flujo muestra en esencia el proceso de cobranza extrajudicial:

Preparacion — Investigacion

!

Contactar
' v
Hay contacto - ———————— i No contacto
i
|
v ! v

e »  Negociacion i Busqueda
| | —
| v v v |
i Pago Promesa Rechazo bo—mmm o Exito Fracaso
1
| | 5
i v v !
| Cumple No cumple E
I |
| T ! :
|
| | S |
; ' No No :
e ¥_1] ) |

4 puede quiere !

|

= |

} y :

|

| Intensificacion de acciones -———-

|

|

| v v

| .

b Exito Fracaso

Perdidas

Fuente: Mejores practicas en estrategias de cobranza. Accion International. Publicacion de
la serie InSight # 26. Noviembre, 2008.
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ANEXO Il

El cuadro siguiente muestra por ano, del 2011 al 2015, la cantidad de denuncias

recibidas por la Procuraduria de los Derechos Humanos, en contra de entidades

publicas y privadas por cobros extrajudiciales calificados como abusivos o prepotentes;

asimismo la cantidad de resoluciones finales emitidas.

Cuadro No. 1

2011 56 11 Recomendacion
2012 71 11 Recomendacién
2013 33 5 Recomendacion
2014 69 6 Recomendacion
2015 397 2 Recomendacion
Total 626 35 Recomendacion

Fuente: Resolucion numero UIP PDH 22-2016 de la Unidad de Informacion Publica del
Procurador de los Derechos Humanos. Enero, 2016.

En conclusion, la eficacia de la Procuraduria de los Derechos Humanos, en la

resolucion de las denuncias recibidas fue un 5.59 % positiva.
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ANEXO Il

El cuadro siguiente muestra por afno, del 2011 al 2015, los resultados de la gestion del
Ministerio Publico con relacion a la investigacion y persecucion penal de las denuncias

recibidas por abusos en el cobro extrajudicial tipificados como coaccion:

Cuadro No. 2

Desestimado 16 27 24 21 5 93

En investigacion 6 11 15 | 25 | 30 87

Archivo fisico 11 10 11 8 2 42

Pendiente 1 4 5
- Remitido a paz 1 1 3 5
:g Convertido 1 1 1 3
§ Conexado 1 1
& Criterio .de 1 1

oportunidad

Sentencia 1

Tramite 1 1

Total de denuncias 36 49 52 61 41 239

Fuente: Unidad de Acceso a la Informacion Publica, Departamento de Informacion y Prensa,
Ministerio Publico. Noviembre, 2015.
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Analisis e interpretacion:
El 56.53 % de las denuncias obtuvo una respuesta negativa, fueron archivadas
(desestimadas y archivo fisico).

El 36.40 % de las denuncias no han sido resueltas (en investigacion).
El2.50 % de las denuncias no han sido trabajadas (pendiente y en tramite).
El 2.09 % de las denuncias fue remitido a un Juzgado de Paz Penal, por ser

consideradas faltas penales.

El 1.66 % de las denuncias fue resuelto mediante la aplicacion de una medida
desjudicializadora (conversion y criterio de oportunidad).

El 0.41 % de las denuncias liegd hasta la fase del debate (Sentencia).

El 0.41 % de las denuncias fueron conexadas a otros expedientes.

En conclusion, la eficacia del Ministerio Publico en la investigacion y persecucion penal

de este ilicito fue un 2.07 % positiva.
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ANEXO IV

El cuadro siguiente muestra por afio, del 2011 al 2015, la cantidad de quejas
ingresadas a la Direccion de Atencién y Asistencia al Consumidor contra de entidades

emisoras de Tarjetas de Crédito, por cobros extrajudiciales calificados como indebidos:

Cuadro No. 3
2011 74
2012 60
2013 54
2014 88
2015 183
Total 459

Fuente: Direccion de Atencion y Asistencia al Consumidor (DIACO).
Febrero, 20186.
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ANEXO V

El cuadro siguiente muestra por ano, del 2011 al 2015, la cantidad de quejas recibidas
por la Superintendencia de Bancos, por inconformidad con la forma de cobro, y los

resultados de la gestion:

Cuadro No. 4
2011 11 11 100
Total 128 77 60

Fuente:http://www.sib.gob.gt/web/sib/atencion-al-usuario/info-estadistica-quejas
(Consultado: 4 de febrero de 20186).

Para resumir, la eficacia de la Superintendencia de Bancos en la resolucién de las

quejas recibidas fue un 60 % positiva.
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ANEXO VI

El cuadro siguiente muestra la evolucion que ha tenido la pobreza en Guatemala, en el

periodo del afio 2011 al ano 2014:

Cuadro No. 5

INCIDENCIA DE LA POBREZA A NIVEL NACIONAL
Comparacion del afio 2011 y el afo 2014

Aino 2011 Ano 2014 Incremento
Pobreza extrema 40.38 % 59.30 % 46.85 %
Pobreza no extrema 13.33 % 2340 % 75.54 %
Pobreza total 83.71 % 8270 % 53.97 %
No pobreza 46.29 % 17.30 % -62.62 %

Fuente: Encuesta Nacional de Condiciones de Vida, ENCOV! 2011 y 2014. Instituto Nacional de
Estadistica.

El cuadro evidencia que, en el periodo comparado, la pobreza en Guatemala crecié un
53.97 %. De manera que, al afio 2014 el 82.70 % de la poblacion guatemalteca se

encontraba en condiciones de pobreza.
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ANEXO VII

El cuadro siguiente, muestra el aumento que ha tenido la cartera crediticia del sistema

bancario guatemalteco, del ano 2011 al afio 2015:

Cuadro No. 6
SISTEMA BANCARIO GUATEMALTECO
Cifras en miles de quetzales
Total de cartera A Diciembre A Diciembre Increomento

de créditos de 2011 de 2015 Yo
93,901,703 156,286,604 66.43 %
Vigente 92,393,517 154,180,919 66.87 %
Vencida 1,508,186 2,105,685 39.61 %
Proceso de prorroga 133,790 129,274 -3.37 %
Cobro administrativo 685,639 1,186,058 72.98 %
Cobro judicial 688,757 790,354| 14.75 %

Fuente: Boletin de estadisticas del sistema financiero, diciembre 2011 y diciembre 2015.
Superintendencia de Bancos.

Ademas, el cuadro exhibe que, en el periodo comparado, la cartera crediticia vencida
tuvo un incremento del 39.61 %, y por consiguiente, también se elevo la cartera en

cobro extrajudicial a mas de un millardo de quetzales.
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N s
También, se revela que, en 2015, existié una notable preferencia en la utilizacion del -

cobro extrajudicial (cobranza interna o administrativa y cobranza externa) como via para
recuperar los activos, siendo el importe de la cartera en cobro extrajudicial un 66.63 %

superior, a la cartera en cobro judicial.
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