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RESUMEN 

En el Informe Jurídico se analiza un Procedimiento Administrativo Sancionador 

de Protección al Consumidor, la denuncia fue interpuesta el 27 de abril de 2018 

por la Sra. Mariana Lucero Torres Ortega contra GLORIA S.A por presuntas 

infracciones a los artículos 18 y 19 del Código de Protección y Defensa del 

Consumidor. La denunciante refirió que el día 17 de diciembre de 2017, se dirigió 

al supermercado Wong del Ovalo Gutiérrez del Distrito de San Isidro donde 

adquirió 5 cajas de leches de 1 litro cada uno del producto Soy Vida en 

presentación tetra pack. Dos días después abrió dos cajas del producto Soy Vida 

y se dio cuenta que al querer verter una de las cajas salió una masa espesa, de 

un líquido harinoso, lechoso y con olor rancio. No obstante, la fecha de 

vencimiento que se apreciaba en la caja de dicho producto era 04 de mayo de 

2018, por lo que decidió grabar un video con la finalidad de acreditar el contenido 

de dicho envase del producto Soy Vida de la empresa Gloria. Posteriormente 

trato de comunicarse a la línea de atención al cliente que aparece en la página 

web de la empresa GLORIA S.A sin resultado alguno, por lo que envió un correo 

electrónico, al correo de la empresa GLORIA S.A en el cual adjunto el video 

grabado. La Secretaria Técnica de la Comisión de Protección al Consumidor 

decidió admitir a trámite la denunciada presentada por la Sra. Torres por 

presuntas infracciones a los artículos 18, 19 y 30 del Código de Protección y 

Defensa del Consumidor. GLORIA S.A formulo sus descargos solicitando se 

declare infundada la denuncia, puesto que no es posible determinar la 

responsabilidad en base a un producto que se encontraba abierto, no pudiendo 

definir si se encontraba en mal estado antes de su apertura o si se descompuso 

de forma natural varios días después. La sola presencia de un elemento extraño 

en el interior de un producto abierto no acredita que se deba a un error de 

fabricación, sino que deben considerarse otras circunstancias.  La Comisión de 

Protección al Consumidor resolvió declarar Infundada la denuncia por presunta 

infracción del artículo 30 del Código de Protección y Defensa del Consumidor. 

Asimismo, declaro Fundada la denuncia por infracción del artículo 24 del Código 

de Protección y Defensa del Consumidor, en tanto el proveedor denunciado no 

habría atendido el reclamo formulado por la Sra. Torres, dentro del plazo legal 

correspondiente.  

La Sala Especializada en Protección al Consumidor resolvió el Recurso de 

Apelación interpuesto por la Sra. Torres, decidiendo Revocar la Resolución de 

Primera Instancia en el extremo que declaro infundada la denuncia y en 

consecuencia se declara Fundada la misma, por infracción del art 30, del Código 

de Protección y Defensa del Consumidor, Por lo que solo habría sido posible que 

la Sra. Torres constatara el defecto denunciado, una vez que el producto fuera 

abierto, dado que el envase del producto SOY VIDA, no permite una clara 

visibilidad de su contenido desde el exterior además dadas las características 

del producto lácteo denunciado (masa harinosa) puede concluirse que se trataba 

de un alimento no apto para el consumo, en consecuencia, sería una potencial 

afectación a la salud de la Sra. Torres y sus menores hijos. 

 



INDICE 

 

1. RELACIÓN DE LOS HECHOS PRINCIPALES EXPUESTOS POR LAS PARTES INTERVINIENTES EN 

EL PROCEDIMIENTO…………………………………………………………………………………………………………………..2 

     1.1. RELACION DE LOS HECHOS PRINCIPALES EXPUESTOS POR LA DENUNCIANTE………………..2 

                      EN LA DENUNCIA………………………………………………………………………………..………………...2 

                      EN EL RECURSO DE APELACION………………………………………………………………………….....4 

            1.2. RELACION DE LOS HECHOS PRINCIPALES EXPUESTOS POR EL DENUNCIADO…………...5 

                      EN LOS DESCARGOS……………………………………………………………………………………..………..5 

                      EN LA ABSOLUCION DEL RECURSO DE APELACION……………………………………………..….7 

 

2. IDENTIFICACION Y ANALISIS DE LOS PRINCIPALES PROBLEMAS JURIDICOS DEL 

EXPEDIENTE……………………………………………………………………………………………………………………………..8 

                       IDENTIFICACION DE LOS PRINCIPALES PROBLEMAS JURIDICOS…………………………….8 

                       RESPECTO AL DEBER DE INOCUIDAD………………………………………………………………....10 

                       RESPECTO A LA ATENCION DEL RECLAMO………………………………………………………...11 

 

3. POSICION FUNDAMENTADA SOBRE LAS RESOLUCION EMITIDAS Y LOS PROBLEMAS 

JURIDICOS IDENTIFICADOS…………………………………………………………………………………………………..14 

                      CON RELACION A LA RESOLUCION FINAL N°2812-2018/CC2 ……………………….……14 

                      CON RELACION A LA RESOLUCION N°2286-2019/SPC……………………………………..…17 

 

4. CONCLUSONES………………………………………………………………………………………………………..20 

5. BIBLIOGRAFIA………………………………………………………………………………………………………….21 

6. ANEXOS…………………………………………………………………………………………………………………..22 

 

 

 

 

 



2 

 

1. RELACIÓN DE LOS HECHOS PRINCIPALES EXPUESTOS POR LAS 
PARTES INTERVINIENTES EN EL PROCEDIMIENTO 
 
1.1. RELACIÓN DE LOS HECHOS PRINCIPALES EXPUESTOS POR EL 

DENUNCIANTE 
 
1.1.1. EN LA DENUNCIA 

 

• Con fecha 27 de abril de 2018, la señora MARIANA 
LUCERO TORRES ORTEGA, denunció a la empresa 
GLORIA S.A. ante la Comisión de Protección al 
Consumidor, por presunta infracción de la Ley 29571, 
Código de Protección y Defensa del Consumidor, 
señalando lo siguiente: 
 
a) Con fecha 17 de diciembre de 2017, compró en la 

tienda “Wong” del Ovalo Gutiérrez, distrito de San 
Isidro, cinco (5) cajas de leche de 1 litro cada uno, del 
producto “SOY VIDA”, presentación tetra pack. 
 

b) Una vez en su domicilio, se dispuso abrir dos cajas del 
producto antes mencionado. Cuando al querer verter el 
contenido de una de ellas, salió una masa espesa de un 
líquido harinoso, lechoso y con olor rancio. Sin 
embargo, en la fecha de vencimiento de la caja se 
apreciaba el 04 mayo de 2018, es decir meses después 
de haber sido comprado. 

 
c) Ante los hechos ocurridos, la señora MARIANA 

LUCERO TORRES ORTEGA, procedió a grabar un 
video, con la finalidad de acreditar el contenido de dicho 
envase del producto “SOY VIDA”. 

 
d) Posteriormente trató de comunicarse con la empresa 

GLORIA S.A. a la línea de servicio de atención al 
consumidor que aparece en su página web, sin 
resultado alguno. 

 
e) Asimismo, con fecha 19 de diciembre de 2017, procedió 

a enviar un correo electrónico a GLORIA S.A. sin recibir 
respuesta alguna hasta la fecha. 

 
f) La denunciante solicita: 

✓ La entrega del citado producto conforme al estándar 
de calidad respectivo. 

✓ Dispongan medidas correctivas que permitan 
verificar la procedencia, el control, la salubridad y el 
buen estado del producto. 

✓ El pago de las costas y costos del procedimiento. 
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1.1.2. EN SU PRIMER ESCRITO ADICIONAL 
 

• Con fecha 13 de junio de 2018, la señora MARIANA 
LUCERO TORRES ORTEGA presenta un escrito 
reiterando los argumentos de su denuncia, precisando que 
el producto denunciado no habría pasado el control de 
calidad respectivo y habría podido ocasionar daño y 
perjuicio a sus menores hijos, quienes eran los que 
consumían dicho producto. Asimismo, preciso que, con la 
diligencia de observación del 31 de mayo de 2018, se 
acreditó que el producto en cuestión se encontraba en mal 
estado. 

 
1.1.3. EN EL SEGUNDO ESCRITO ADICIONAL 

 

• Con fecha 02 de julio de 2018, la señora MARIANA 
LUCERO TORRES ORTEGA presentó un escrito 
reiterando los argumentos de su denuncia y adicionalmente 
mencionando lo siguiente: 

 
a) Desde un inicio, su intención no fue perjudicar la imagen 

de la empresa GLORIA S.A. ya que efectuó un reclamo 
por correo electrónico con la finalidad de que se 
comuniquen con ella y solucionen el problema; no 
obstante, ante el silencio y desatención de su reclamo, 
se vió en la necesidad de interponer una denuncia. 
 

b) El producto no se comercializó como debía ser. 
 

c) A pesar de que habían transcurrido tres (3) meses, la 
empresa GLORIA S.A. no dio respuesta al reclamo 
presentado por correo electrónico. 
 

d) GLORIA S.A. se estaba sustrayendo de 
responsabilidad, al señalar que la tienda donde se 
adquirió el producto era la responsable 

 
e) No ponía en duda la función de la DIGESA de 

supervisar los procedimientos administrativos 
sanitarios. 

 
f) La boleta de venta acreditaba la adquisición del 

producto, que fue abierto 2 (dos) días después de 
adquirido el mismo, lo cual demostraba con el video que 
adjuntó a la denuncia y que fue remitido en su 
oportunidad a GLORIA S.A. mediante su reclamo del 
19 de diciembre de 2017.  
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g) El producto, que además no estaba vencido, se 
almacenó en su alacena durante 2 (dos) días, siendo 
que dicho lugar era fresco y seco. 

 
h) Respecto del acta de observación de medio probatorio 

realizado el 31 de mayo de 2018, la empresa GLORIA 
S.A. no acreditó que haya introducido al envase algún 
elemento que solidifique su contenido y tenga dicha 
consistencia 

 
i) El presente caso no trataba de un objeto o cuerpo 

extraño introducido dentro del envase del producto, sino 
del mal estado de su contenido al tener una 
consistencia espesa, lechosa, grumosa y maloliente. 

 
j) De no haberse abierto el producto “Leche de Soya UHT 

– Soy Vida”, no podría haberse conocido el mal estado 
de su contenido. 

 
1.1.4. EN EL TERCER ESCRITO ADICIONAL 

 

• Con fecha 24 de julio de 2018, la señora MARIANA 
LUCERO TORRES ORTEGA presentó un escrito 
reiterando sus argumentos de defensa, señalando 
adicionalmente lo siguiente: 

 
a) El reclamo por dicho producto fue puesto en 

conocimiento de la empresa GLORIA S.A.  luego de 
dos (2) días de haberlo adquirido, además de que no 
existía un plazo exigido al consumidor para denunciar 
el hecho. 
 

b) Antes de abrir el producto, éste se almacenó en un lugar 
fresco y seco, siendo que después de abierto, se 
mantuvo en su refrigeradora hasta el día de la diligencia 
de observación. 

 
1.1.5. EN EL RECURSO DE APELACION 

 

• Con fecha 13 de febrero de 2019, la señora MARIANA 
LUCERO TORRES ORTEGA interpuso un recurso de 
apelación contra la Resolución 2812-2018/CC2, alegando 
lo siguiente: 

 
a) Si bien el producto materia de denuncia tenía como 

fecha de vencimiento el 04 de mayo de 2018, el mismo 
no estaba en buenas condiciones, por lo que se 
descartó su consumo y realizó un video para acreditarlo 
(el cual también fue enviado a la empresa GLORIA 
S.A.). 
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b) No obtuvo respuesta al correo electrónico remitido a la 

empresa GLORIA S.A. el 19 de diciembre de 2017, en 
donde señaló el inconveniente con el producto en 
cuestión. 

 
c) Es importante lo dispuesto en los artículos 30° y 31° del 

Código, pues la Comisión no tomó en consideración el 
hecho generado por la empresa GLORIA S.A.). 

 
d) La empresa GLORIA S.A.  era la empresa responsable 

de la calidad del producto “Leche de Soya UHT – Soy 
Vida”. 

 
e) La afirmación referida a que el producto perdía su 

certeza probatoria al encontrarse abierto, era 
incoherente e ilógica, puesto que:  
✓ Un consumidor requería abrir el producto para saber 

si el contenido se encontraba en buen estado para ser 
consumido. 

✓ Resultaba imposible visualizar su contenido al no 
estar en un envase de vidrio. 

 
f) El hecho de que la empresa GLORIA S.A. no haya 

respondido su reclamo, demostraba su desinterés por 
solucionar su problema. 
 

g) La Comisión fue arbitraria al señalar que no quedaba 
acreditado que la empresa GLORIA S.A. hubiera 
elaborado dicho producto. 
 

h) En el acápite referido a la graduación de la sanción, se 
habló de una infracción administrativa cometida por una 
inmobiliaria, cuando el caso versaba sobre un producto 
lácteo defectuoso. 

 
1.2. RELACIÓN DE LOS HECHOS PRINCIPALES EXPUESTOS POR EL 

DENUNCIADO 
 

1.2.1. EN LOS DESCARGOS 
 

• Con fecha 14 de junio del 2018, la empresa GLORIA S.A. 
debidamente representada, se apersonó al procedimiento 
y formuló sus descargos, manifestando lo siguiente: 

 
a) Rechaza lo manifestado por la señora MARIANA 

LUCERO TORRES ORTEGA, ya que no es posible 
determinar su responsabilidad en base a un producto 
que se encontraba abierto y del que no se sabía si 
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estaba en mal estado antes de su apertura o si se 
descompuso de forma natural varios días después. 

 
b) GLORIA S.A. había obtenido el registro sanitario del 

producto “Leche de Soya UHT – SOY VIDA” por parte 
de la Dirección General de Salud Ambiental (DIGESA) 
que lo reconocía como un producto inocuo, apto para el 
consumo humano y listo para su comercialización, 
siendo además que dicha entidad era la competente 
para emitir un pronunciamiento sobre la inocuidad del 
producto.  

 
c) Su fábrica contaba con la certificación del plan HACCP, 

la cual garantizaba la aplicación de los más altos 
estándares de calidad e inocuidad en la elaboración de 
sus productos. 

 
d) No podía garantizar que la empresa que vendió sus 

productos haya tomado las diligencias necesarias para 
su almacenamiento. 

 
e) La señora MARIANA LUCERO TORRES ORTEGA no 

acreditó que la presunta descomposición se haya debido 
a un defecto de fabricación del producto, en la medida 
que no podía determinarse la fecha exacta en la que se 
abrió el mismo o las condiciones en las que se 
almacenó, pues en su empaque se indicaba que debía 
almacenarse en un lugar fresco, seco y refrigerarse una 
vez abierto el envase. 

 
f) Cabía la posibilidad de que el producto haya sido 

manipulado y adulterado al haber sido abierto. 
 

g) No podía determinarse con certeza si el olor rancio 
mencionado en la denuncia se produjo antes o después 
de que el producto fuese abierto. 

 
h) De acuerdo a lo resuelto por la Sala Especializada de 

Protección al Consumidor en diversos 
pronunciamientos, la sola presencia de un elemento 
extraño en el interior de un producto o la descomposición 
de un producto abierto no acreditaba, de por sí, un error 
de fabricación. 

 
i) La sola declaración de un denunciante no era suficiente 

para acreditar que el producto “Leche de Soya UHT – 
SOY VIDA” se encontraba descompuesto al momento 
de su apertura. 
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1.2.2. EN EL PRIMER ESCRITO ADICIONAL 
 

• Con fecha 06 de julio del 2018, la empresa GLORIA S.A. 
manifestó lo siguiente: 

 
a) El lapso de tiempo transcurrido entre que se conoció la 

supuesta descomposición de uno de los productos 
comprados por la señora MARIANA LUCERO TORRES 
ORTEGA, y la presentación de la denuncia, fue de 
ciento treinta (130) días calendarios, por lo que, al 
tratarse de un producto orgánico y perecible, la denuncia 
se debió interponer de manera oportuna y en un plazo 
razonable. 

 
b) La señora MARIANA LUCERO TORRES ORTEGA no 

había precisado cómo se almacenó el producto durante 
los tres (3) meses transcurridos. 

 
c) El acta de la diligencia de observación del 31 de mayo 

de 2018 no debía tomarse en cuenta para resolver, dado 
que el producto estaba vencido y abierto tres (3) meses. 

 
 

1.2.3. EN EL SEGUNDO ESCRITO ADICIONAL 
 

• Mediante escrito de fecha 11 de febrero de 2019, la 
empresa GLORIA S.A. comunicó el cumplimiento de la 
medida correctiva ordenada, el pago de la multa impuesta 
y la devolución de S/ 36,00 por tasa administrativa a la 
señora MARIANA LUCERO TORRES ORTEGA, ello de 
acuerdo a lo ordenado por la Resolución Final 2812-
2018/CC2. 

 
 

1.2.4. EN LA ABSOLUCIÓN DEL RECURSO DE APELACIÓN 
 

• Mediante escrito de fecha 25 de abril de 2019, la empresa 
GLORIA S.A. absolvió el recurso de apelación presentado 
por la señora MARIANA LUCERO TORRES ORTEGA, 
indicando que: 

 
a) No podía determinarse la fecha exacta en que se abrió 

el producto, ni las condiciones en las que fue 
almacenado desde su adquisición hasta la presentación 
de la denuncia (cuyo tiempo transcurrido fue de ciento 
treinta (130) días. 

 
b) El video del producto abierto no debía ser considerado 

como prueba, en tanto no se contaba con la certeza de 
las fechas en general, ni de que el producto se 
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encontraba en el estado denunciado previo a su apertura 
y manipulación. 

 
c) El reclamo remitido por la señora MARIANA LUCERO 

TORRES ORTEGA el 19 de diciembre de 2017 no pudo 
ser recibido por el área de atención al cliente, dado que, 
por motivos internos, el sistema de protección de virus 
instalado en las computadoras de la empresa GLORIA 
S.A., no permitió el ingreso de correos electrónicos que 
no fueran institucionales; no obstante, se contaba con 
otros sistemas de alertas de reclamos como su página 
web, sus redes sociales y una línea telefónica. 

 
d) El producto materia de denuncia había sido manipulado 

por la señora MARIANA LUCERO TORRES ORTEGA, 
ya que no se encontró en las condiciones en las cuales 
se comercializaba en el supermercado. 

 
e) El producto pudo haber sufrido alguna alteración y/o 

contaminación ajena a la elaboración del producto en 
sus instalaciones. 

 
1.3. RELACIÓN DE LOS HECHOS EN LA DILIGENCIA DE 

OBSERVACION 
 

• Con fecha 31 de mayo de 2018, en las oficinas del Indecopi, 
se llevó a cabo la diligencia de observación del medio 
probatorio presentado por la parte denunciante, en el cual se 
dejó constancia que: 
✓ El producto se encontraba abierto. 
✓ La caja de leche se encontraba hinchada. 
✓ Se abrió el producto y se vertió leche en un vaso, en donde 

se evidenció que el contenido se encontraba con restos 
solidificados del mismo. 

✓ El producto se encontraba vencido al momento de la 
referida diligencia. 

 
2. IDENTIFICACIÓN Y ANÁLISIS DE LOS PRINCIPALES PROBLEMAS 

JURÍDICOS DEL EXPEDIENTE 
 
2.1. IDENTIFICACIÓN DE LOS PRINCIPALES PROBLEMAS 

JURÍDICOS 
 

• La denuncia presentada por la señora MARIANA LUCERO 
TORRES ORTEGA es admitida por la Secretaría Técnica de la 
Comisión de Protección al Consumidor – Sede Lima Sur N° 2, 
mediante Resolución N° 1, de fecha 07 de mayo de 2018, iniciando 
un procedimiento administrativo sancionador contra la empresa 
GLORIA S.A. 
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• Habiéndose admitido la denuncia presentada, corresponde 
determinar si los siguientes hechos, constituyen infracciones a la 
Ley N.º 29571, Código de Protección y Defensa del Consumidor 
(problemas jurídicos): 

 
a) Si la empresa GLORIA S.A. vendió un producto alimenticio (5 

cajas, de 1 litro cada uno, de leche de soya SOY VIDA) en un 
estado no apto para el consumo humano, contraviniendo una 
infracción al artículo 30 de la Ley 29571. 
 

b) Si la empresa GLORIA S.A. no le brindó a la consumidora final 
5 cajas, de 1 litro cada uno, de leche de soya SOY VIDA, dentro 
de los estándares que se espera recibir un producto alimenticio 
para consumo humano, constituyendo una falta a la idoneidad 
del producto ofrecido en el mercado, contraviniendo los artículos 
18 y 19 de la Ley 29571. 

 

c) Si la empresa GLORIA S.A. no atendió el reclamo interpuesto 
por la señora MARIANA LUCERO TORRES ORTEGA, 
contraviniendo así los incisos 1 y 2 del artículo 24 de la Ley 
29571.  

 
2.2. ANÁLISIS DE LOS PRINCIPALES PROBLEMAS JURÍDICOS DEL 

EXPEDIENTE  
 

2.2.1. CON RELACIÓN A LA IMPUTACIÓN DE CARGOS 
REFERIDA A LA PRESUNTA INFRACCIÓN A LOS 
ARTÍCULOS 18, 19 Y 30 DE LA LEY 29571. 

 
Al respecto, la Comisión de Protección al Consumidor – Sede 
Lima Sur N° 2 analizó e indicó lo siguiente: 

 
a) En el presente caso lo que se discute es si la 

responsabilidad del proveedor, al haberle vendido a la 
consumidora una caja de leche SOY VIDA defectuosa, se 
configura como una infracción a los artículos 18 y 19 de la 
ley, ya sea por la idoneidad del producto vendido o si 
configura una infracción al artículo 30 de la Ley 29571, que 
establece la responsabilidad del proveedor de la inocuidad 
de los productos alimenticios que ofrecen en el mercado. 

 

• En ese sentido, en tanto el referido hecho materia de 
controversia involucra principalmente un producto 
alimenticio que no estaba apto para el consumo humano, 
debe analizarse este hecho infractor por inocuidad y no por 
idoneidad, calzando mejor una presunta infracción al 
artículo 30 de la Ley 29571. 
 
 



10 

 

b) Asimismo, se discute la responsabilidad del proveedor, por 
no haber contestado el reclamo interpuesto por la 
consumidora en los canales de atención al cliente de la 
empresa. 
 

• En ese sentido, tras los medios probatorios presentados 
por la denunciante, se puede evidenciar que la 
consumidora cumplió con presentar un reclamo a través del 
correo electrónico del proveedor y que éste no fue 
contestado en el plazo máximo que la Ley le impone al 
proveedor, configurándose así una infracción al artículo 24 
de la Ley 29571. 
 

2.2.2. RESPECTO AL DEBER DE INOCUIDAD 
 
La Comisión de Protección al Consumidor – Sede Lima Sur N° 
2 analizó e indicó lo siguiente: 
 

a) La señora MARIANA LUCERO TORRES ORTEGA 
manifestó que el 17 de diciembre de 2017, adquirió cinco 
(5) cajas de leche “Soy Vida” de 1 litro, presentación tetra 
pak y al abrir una de ellas y verter su contenido, salió un 
líquido harinoso, lechoso y con olor rancio, pese a que la 
fecha de vencimiento era el 04 de mayo de 2018. 
 

b) En su defensa, la empresa GLORIA S.A. señaló que no 
obra información o elemento probatorio alguno que pudiera 
generar alguna convicción del estado del producto al 
momento de su adquisición, las condiciones de 
conservación del producto desde la adquisición, las fechas 
exactas en que el producto fue abierto, ni las condiciones 
de almacenamiento.  

 

c) Asimismo, obra en el expediente, el correo electrónico de 
fecha 19 de diciembre de 2017, a través del cual la 
denunciante expuso los hechos que ahora son objeto de 
denuncia. 

 

d) Al respecto, corresponde señalar que el correo electrónico 
es una declaración de parte, la cual por sí sola, no genera 
convicción, por lo que se deben analizar otros medios 
probatorios presentados en el expediente. 

 
e) De los medios probatorios que obran en el expediente, se 

verifica que a la fecha en que se captó el video que la 
señora Torres adjuntó como medio probatorio y en la que 
se realizó la diligencia de visualización, el producto materia 
de denuncia se encontraba abierto, perdiendo su certeza 
probatoria. 
 



11 

 

• Por lo expuesto, en la medida que no se ha demostrado la 
responsabilidad de la empresa GLORIA S.A. sobre el 
hecho denunciado, corresponde declarar INFUNDADO el 
presente extremo de la denuncia, por presunta infracción 
del artículo 30 de la Ley 29571. 

 
2.2.3. RESPECTO A LA FALTA DE ATENCION AL RECLAMO 

 
La Comisión de Protección al Consumidor – Sede Lima Sur 
N° 2 analizó e indicó lo siguiente: 

 
a) En su escrito de denuncia, la señora MARIANA LUCERO 

TORRES ORTEGA señaló que el 19 de diciembre de 2017, 
envió un correo de reclamo a la empresa GLORIA S.A. sin 
recibir respuesta hasta la fecha de presentación de su 
denuncia. 
 

b) Obra en el expediente el correo electrónico del 19 de 
diciembre de 2017, enviado por la señora Torres al correo 
servicioalcliente@gloria.com.pe de Gloria, por medio del 
cual la señora Torres reclamó por el hecho de que el 
envase tetra pak del producto leche “Soy Vida” habría 
contenido un elemento espeso: 
“El día domingo 17/12/2017 adquirí en WONG del Óvalo 
Gutiérrez en San Isidro, 5 unidades del producto “Leche 
SOY VIDA” en presentación Tetra Pak, conforme lo 
acredito con la boleta de compra que adjunto. 
El producto al parecer no ha pasado el control de calidad 
respectivo, en razón, que lo que salió del envase no era 
líquido, porque tiene una consistencia totalmente espesa 
conforme lo apreciaran en el video que adjunto. 
Hago mi reclamo por esta vía, porque no es mi intención 
perjudicar su imagen, porque consumo al igual que mis 
hijos sus diferentes productos desde hace muchos años, y 
es la primera vez que tengo este tipo de problemas con uno 
de sus productos.” [Sic] 

 
c) Por otro lado, la empresa GLORIA S.A. no formuló 

descargos respecto del hecho denunciado y no obra medio 
probatorio alguno, en el expediente, que acredite que 
contestó el reclamo formulado por la señora MARIANA 
LUCERO TORRES ORTEGA. 

 

• En ese sentido, esta Comisión considera que corresponde 
declarar FUNDADO este extremo de la denuncia en contra 
de la empresa GLORIA S.A., respecto a la falta de atención 
del reclamo efectuado el 19 de diciembre de 2017, por 
infracción al artículo 24 de la Ley 29571. 
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2.2.4. RESPECTO A LAS MEDIDAS CORRECTIVAS 
 

La Comisión de Protección al Consumidor N° 2 analizó e 
indicó lo siguiente: 

 
a) En el presente caso, quedó acreditado que la empresa 

GLORIA S.A. no atendió el reclamo efectuado por la 
señora MARIANA LUCERO TORRES ORTEGA el 19 de 
diciembre de 2017.  

 

• En este sentido, corresponde dictar como medida 
correctiva de oficio que la empresa GLORIA S.A. en un 
plazo máximo de quince (15) días hábiles, contado a partir 
del día siguiente de la notificación de la presente 
resolución, cumpla con atender el reclamo efectuado por la 
señora MARIANA LUCERO TORRES ORTEGA el 19 de 
diciembre de 2017. 

 
b) En el presente caso, no quedó acreditado que la empresa 

GLORIA S.A. hubiese elaborado una caja de leche “Soy 
Vida” de 1 litro, presentación tetra pak, que contenía un 
“líquido harinoso, lechoso y con olor rancio”.  

 

• En este sentido, corresponde denegar las solicitudes de la 
señora MARIANA LUCERO TORRES ORTEGA.  
 

2.2.5. RESPECTO A LA GRADUACIÓN DE LA SANCIÓN 
 

La Comisión de Protección al Consumidor – Sede Lima Sur 
N° 2 analizó e indicó lo siguiente: 

 
a) El artículo 112 de la Ley 29571 establece que, para 

determinar la gravedad de la infracción, la autoridad 
administrativa podrá tomar en consideración diversos 
criterios tales como: (i) beneficio ilícito, (ii) la probabilidad 
de detección de la infracción, (iii) daño al consumidor, (iv) 
daño al mercado, entre otros. Adicionalmente, la norma 
prevé circunstancias agravantes y atenuantes que se 
podrán tomar en consideración para fijar la sanción, así 
como de manera supletoria los criterios contemplados en 
el TUO. 
 
✓ Beneficio ilícito esperado: en el presente caso, el 

beneficio ilícito está constituido en el ahorro obtenido por 
Gloria por no haber implementado las medidas o 
mecanismos que hubieran permitido atender 
debidamente el reclamo presentado por el denunciante 
dentro del plazo de 30 días calendarios.  
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✓ Probabilidad de detección de la infracción: en el caso 
particular, la probabilidad de detección es alta, en la 
medida que la denunciante al tomar conocimiento de la 
conducta infractora contó con los incentivos suficientes 
para poner en conocimiento de la autoridad 
administrativa la presente infracción.  

 

✓ Perjuicio ocasionado al consumidor: se ha 
evidenciado el daño generado a la señora Torres, en la 
medida que vio afectada su expectativa de que el 
reclamo que presentó el 19 de diciembre de 2017, fuera 
atendido por el proveedor, generando incertidumbre 
respecto al hecho reclamado.  

 

• Por lo expuesto, y en aplicación a los criterios de 
graduación antes detallados y al principio de predictibilidad, 
la Comisión considera que corresponde imponer a la 
empresa GLORIA S.A. una multa ascendente a UNA (1) 
Unidad Impositiva Tributaria (UIT).  

 
2.2.6. RESPECTO AL PAGO DE COSTAS Y COSTOS DEL 

PROCEDIMIENTO 
 

La Comisión de Protección al Consumidor – Sede Lima Sur 
N° 2 analizó e indicó lo siguiente: 

 
a) El artículo 7 del Decreto Legislativo N.º 807, Ley sobre 

Facultades, Normas y Organización del INDECOPI, 
dispone que es potestad de la Comisión ordenar el pago de 
los costos y costas en que hubieran incurrido la parte 
denunciante o el INDECOPI.  
 

b) En el presente caso, ha quedado acreditada la infracción 
cometida por la empresa GLORIA S.A., por la que la 
Comisión considera que se le debe ordenar el pago de las 
costas y costos del procedimiento.  
 

• En consecuencia, dicho proveedor deberá cumplir, en un 
plazo no mayor a quince (15) días hábiles, contado a partir 
del día siguiente de notificada la presente Resolución, con 
pagar a la parte denunciante las costas del procedimiento, 
que a la fecha ascienden a la suma de S/ 36,00. Sin 
perjuicio de ello y, de considerarlo pertinente, una vez que 
se ponga fin a la instancia administrativa, la señora 
MARIANA LUCERO TORRES ORTEGA podrá solicitar el 
reembolso de los montos adicionales en que se hubiese 
incurrido para la tramitación del presente procedimiento, 
para lo cual deberá presentar una solicitud de liquidación 
de costas y costos ante la OPS N° 1.  
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2.2.7. RESPECTO A LA INSCRIPCION EN EL REGISTRO DE 
INFRACCIONES Y SANCIONES DE INDECOPI 

 
La Comisión de Protección al Consumidor – Sede Lima Sur 
N° 2 analizó e indicó lo siguiente: 

 
a) El artículo 119 del Código establece que el INDECOPI lleva 

un registro de infracciones y sanciones a las disposiciones 
de la referida norma con la finalidad de contribuir a la 
transparencia de las transacciones entre proveedores y 
consumidores y orientar a estos en la toma de sus 
decisiones de consumo. Los proveedores que sean 
sancionados mediante resolución firme en sede 
administrativa quedan automáticamente registrados por el 
lapso de cuatro (4) años contados a partir de la fecha de 
dicha resolución.  

 

• En razón a lo expuesto, al haberse verificado la infracción 
cometida por la empresa GLORIA S.A., corresponde 
ordenar su inscripción en el Registro de Infracciones y 
Sanciones del Indecopi. 

 
 

3. POSICIÓN FUNDAMENTADA SOBRE LAS RESOLUCIONES EMITIDAS 
Y LOS PROBLEMAS JURÍDICOS IDENTIFICADOS 

 
3.1. CON RELACIÓN A LA RESOLUCIÓN FINAL N° 2812-2018/CC2 

(RESOLUCIÓN DE 1RA. INSTANCIA). - 
 
Con fecha 30 de noviembre de 2018, la Comisión de Protección al 
Consumidor Nº 2 del INDECOPI, mediante Resolución Final N° 2812-
2018/CC2, emitió el siguiente pronunciamiento: 

 
a) Declarar INFUNDADA la denuncia presentada por la señora 

MARIANA LUCERO TORRES ORTEGA, en contra de la empresa 
GLORIA S.A., por presunta infracción del artículo 30 de la Ley N° 
29571, Código Protección y Defensa del Consumidor, respecto del 
extremo referido a que el proveedor habría elaborado una caja de 
leche “Soy Vida” de 1 litro, presentación tetra pak, la cual 
contendría un líquido harinoso, lechoso y con olor rancio, lo que 
pudo haber afectado la salud del denunciante y se sus menores 
hijas. 
 

b) Declarar FUNDADA la denuncia presentada por la señora 
MARIANA LUCERO TORRES ORTEGA, en contra de la empresa 
GLORIA S.A. por infracción del artículo 24 de la Ley N° 29571, 
Código Protección y Defensa del Consumidor, en tanto el 
proveedor denunciado no atendió el reclamo formulado por la 
señora Torres el 19 de diciembre de 2017, dentro del plazo legal 
correspondiente. 
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c) ORDENAR de oficio en calidad de medida correctiva a la empresa 

GLORIA S.A., que en un plazo máximo de quince (15) días 
hábiles, contado desde el día siguiente de la notificación de la 
presente resolución, cumpla con dar atención al reclamo 
formulado por la denunciante mediante correo electrónico del 19 
de diciembre de 2017. GLORIA S.A. deberá acreditar el 
cumplimiento de lo dispuesto en el presente artículo, ante este 
Órgano Resolutivo, en el plazo máximo de cinco (5) días, contado 
a partir del vencimiento de plazo otorgado en el párrafo 
precedente, bajo apercibimiento de ley. 

 
d) SANCIONAR a la empresa GLORIA S.A. con una multa 

equivalente a UNA (1) UIT. La referida multa será rebajada en 25% 
si la parte denunciada cancela el monto de esta con anterioridad a 
la culminación del término para impugnar la presente resolución y 
en tanto no interponga recurso alguno en contra de la misma, 
conforme a lo establecido en el artículo 113 de la Ley N° 29571, 
Código de Protección y Defensa del Consumidor. 
 

e) DISPONER la inscripción de la empresa GLORIA S.A. en el 
Registro de Infracciones y Sanciones del INDECOPI, una vez que 
la resolución quede firme en sede administrativa, conforme a lo 
establecido en el artículo 119 de la Ley N° 29571, Código de 
Protección y Defensa del Consumidor. 

 
f) ORDENAR a la empresa GLORIA S.A. que en un plazo no mayor 

a quince (15) días hábiles contado a partir del día siguiente de la 
notificación de la presente Resolución, cumpla con pagar, a la 
parte denunciante las costas del procedimiento, que a la fecha 
ascienden a la suma de S/ 36,00; sin perjuicio de ello, y de 
considerarlo pertinente, una vez que se ponga fin a la instancia 
administrativa, la parte denunciante podrá solicitar el reembolso de 
los montos adicionales en que hubiese incurrido para la 
tramitación del presente procedimiento, para lo cual deberá 
presentar una solicitud de liquidación de costas y costos. 

 
g) DISPONER la inscripción de la empresa GLORIA S.A. en el 

Registro de Infracciones y Sanciones del INDECOPI, una vez que 
la resolución quede firme en sede administrativa, conforme a lo 
establecido en el artículo 119 de la Ley N.º 29571, Código de 
Protección y Defensa del Consumidor. 

 
En virtud a lo mencionado, debo manifestar mi posición: 
 
ESTOY DE ACUERDO PARCIALMENTE CON LO RESUELTO, por 
cuanto considero que: 
 

• Con relación a la inocuidad del producto “SOY VIDA”, materia de 
controversia en este procedimiento, me encuentro totalmente en 
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desacuerdo con declarar INFUNDADA la denuncia en ese extremo. 
Esto, porque por el Principio de Impulso de oficio, recogido en la 
Ley 27444, Ley del Procedimiento Administrativo General, la 
Comisión, en virtud de los medios probatorios presentado por las 
partes, debió hacer un mejor análisis del video presentando por la 
denunciante. Ya que en este documento audiovisual se puede 
apreciar las condiciones en las que la consumidora recibió las cajas 
de leche, y en la fecha de grabación se pudo corroborar que fue de 
2 días después de comprado el producto.   
 

• Por otro lado, y como bien señala el artículo 30 de la Ley 29571, 
los proveedores son responsables por la inocuidad de los alimentos 
ofrecidos en el mercado. Asimismo, en el comentario del Jurista 
Esteban Carbonell O’Brien sobre el artículo en mención, señala lo 
siguiente: “La inocuidad alimentaria es un proceso que asegura la 
calidad en la producción y elaboración de los productos 
alimentarios. Garantiza la obtención de alimentos sanos, nutrientes 
y libres de peligro para el consumo de la población”. (subrayado 
nuestro). Es decir, es el proveedor de alimentos para el consumo 
humano, el que debe responder por la inocuidad de su producto. 
Entonces, declarar infundado la denuncia en ese extremo, teniendo 
la Comisión la facultad de solicitar pericias especializadas, o 
asimismo de un análisis más exhaustivo del video presentado en la 
denuncia, conlleva a un mal mensaje para el mercado, pues, se le 
quita responsabilidad al proveedor. 

 

• Asimismo, la Comisión debió tomar en cuenta, la asimetría 
informativa nacida de cualquier relación de consumo que surte del 
mercado. Mencionado esto, debemos entender que es la empresa 
GLORIA S.A. el que, en su calidad de proveedor, conoce de la 
cadena de producción que tienen sus productos. Entonces, no es 
razonable que la Comisión cuestione los medios probatorios 
presentadas por la consumidora, solo porque el producto se 
encontraba abierto, cuando era evidente que para que la 
consumidora se dé cuenta del estado del producto, tenía que 
abrirlo, ya que dicho envase no era transparente. Asimismo, en el 
presente caso se advierte que no se le indicó a la empresa 
proveedora que demuestre que el lote, de dónde provenía la caja 
de leche, no se encontraba malograda de fábrica.  

 

• Con relación a la infracción al artículo 24 de la Ley 29571, estoy de 
acuerdo con que se haya resuelto fundado este extremo, ya que la 
señora MARIANA LUCERO TORRES ORTEGA, acreditó que la 
empresa GLORIA S.A., no contestó en el plazo de 30 días 
calendario el reclamo presentado por uno de los canales de 
atención al cliente (correo electrónico). 

 

• Con relación a la medida correctiva ordenada, estoy en de acuerdo 
con lo resuelto, pues considero que dar respuesta al reclamo es 
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una obligación legal que tiene la empresa GLORIA S.A. para con 
sus consumidores. 
 

• Con relación a la orden de pago de costas y costos, estoy de 
acuerdo con lo resuelto, al haberse acreditado la Comisión de una 
infracción, por parte de denunciado. 

 

• Al haberse acreditado la comisión de una infracción, considero 
correcto que se haya dispuesto la inscripción de la empresa 
GLORIA S.A. en el Registro de Infracciones y Sanciones del 
Indecopi, de conformidad con lo establecido en el artículo 119 de 
la Ley 29571, Código de Protección y Defensa del Consumidor. 

 
3.2. CON RELACIÓN A LA RESOLUCIÓN N° 2286-2019/SPC-

INDECOPI (RESOLUCIÓN DE 2DA. INSTANCIA). - 
 
Con fecha 23 de agosto de 2019, el Tribunal de Defensa de la 
Competencia y de la Propiedad Intelectual, mediante Resolución N° 
2286-2019/SPC-INDECOPI, emitió el siguiente pronunciamiento: 

 
a) REVOCAR la Resolución 2812-2018/CC2 del 30 de noviembre de 

2018, emitida por la Comisión de Protección al Consumidor – Sede 
Lima Sur N° 2, en el extremo que declaró infundada la denuncia 
interpuesta por la señora MARIANA LUCERO TORRES ORTEGA 
contra leche GLORIA S.A.; y, en consecuencia, se declara 
FUNDADA la misma, por infracción del artículo 30° del Código de 
Protección y Defensa del Consumidor, al haber quedado acreditado 
que la denunciante adquirió el producto denominado “Leche de 
Soya UHT – Soy Vida” en un estado no idóneo para su consumo, 
pudiendo verse afectada su salud o la de su entorno familiar. 
 

b) SANCIONAR a Leche GLORIA S.A. con una multa ascendente a 
5 UIT, por infracción del artículo 30° del Código de Protección y 
Defensa del Consumidor. 

 
c) ORDENAR a la empresa GLORIA S.A. que, en un plazo de quince 

(15) días hábiles contado a partir del día siguiente hábil de 
notificada la presente resolución, cumpla con: (i) adoptar protocolos 
de control respecto de los productos comercializados, sean estos 
fabricados o importados, en el mercado local; y, (ii) la entrega del 
producto “Leche de Soya UHT – Soy Vida” de un litro a la 
denunciante. Asimismo, se informa a Leche GLORIA S.A. que 
deberá presentar a la comisión de Protección al Consumidor-Sede 
Lima Sur N°2, los medios probatorios que acrediten el cumplimiento 
de la medida correctiva ordenada en el plazo máximo de cinco (5) 
días hábiles, contados a partir del vencimiento del plazo otorgado 
para tal fin, bajo apercibimiento de imponer multa coercitiva 
conforme al artículo 117 del código de Protección y Defensa del 
Consumidor. 
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d) CONDENAR a la empresa GLORIA S.A. al pago de los costos del 
procedimiento, por la conducta infractora verificada en la presente 
instancia, por infracción del artículo 30° del Código de Protección y 
Defensa del Consumidor. 

 
e) DISPONER la inscripción de Leche GLORIA S.A. en el Registro de 

Infracciones y Sanciones del Indecopi, por la infracción verificada 
en el presente procedimiento, por infracción del artículo 30° del 
Código de Protección y Defensa del Consumidor. 

 
Al respecto, debo señalar mi posición al respecto: 

 
ESTOY DE ACUERDO CON LO RESUELTO, por cuanto considero 
que: 
 

• De los documentos que obran en el expediente se desprende que, 
era evidente la responsabilidad de la empresa GLORIA S.A. sobre 
la inocuidad del producto alimenticio en cuestión. Ya que, del video 
que presenta la denunciante en su reclamo y en su denuncia, se 
puede visualizar dos cosas; primero que el producto comprado 
estaba defectuoso, al apreciarse que de la caja de leche salió una 
masa espesa de un líquido harinoso, lechoso y con un olor rancio, 
y segundo que, existe una captura de pantalla donde se acredita 
que el video fue grabado el mismo día en que se abrió el producto 
para ser consumido, es decir dos días después de comprado el 
producto. Asimismo, resaltar que, la fecha de adquisición del 
producto se puede documentar con la boleta de venta electrónica 
presentando como medio probatorio en la denuncia. 

 

• Me parece oportuno señalar que nuestra constitución reconoce 
tres derechos fundamentales a los consumidores, que son en 
principio: salud, seguridad e información. Y es el INDECOPI, como 
agente de competencia, el que debe garantizar el respeto de estos 
derechos fundamentales. En palabras del maestro Christian 
Donayre Montesinos “En tanto que la protección al consumidor 
supone un quiebre del rol neutral que en principio le corresponde 
al Estado cuando se trata del ejercicio de las libertades 
económicas, su justificación constitucional se torna en un asunto 
de primer orden.” (subrayado nuestro). Es en ese sentido que, 
resulta evidente que cuando hablamos de la inocuidad de los 
alimentos para consumo humano, en el trasfondo lo que se está 
protegiendo es el derecho fundamental a la salud de los 
consumidores. Es por ello que me parece correcto la 
responsabilidad que se le quiere dar a GLORIA S.A. sobre su 
producto defectuoso. Y en ese sentido, manifestar que me 
encuentro a favor de la sanción impuesta de 5 UIT por infracción 
al artículo 30 de la ley, ya que la Sala hace un análisis de los 
criterios de graduación, manifestando lo siguiente; que hubo un 
beneficio ilícito obtenido, ya que GLORIA S.A. se ahorró recursos 
al no supervisar y controlar la comercialización de sus productos 
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que puedan presentar condiciones distintas a las originalmente 
ofrecidas, que hubo probabilidad de la detección al ser 
visualmente evidente que el producto era defectuoso una vez 
abierto el mismo, el daño resultante ya que la conducta infractora 
atentaba contra la salud de la consumidora y sus menores hijas, y 
daño al mercado ya que la conducta infractora genera una 
percepción negativa en los consumidores respecto de los 
proveedores que comercializan productos alimenticios. 

 

• Con respecto a la medida correctiva reparadora que se impuso en 
esta segunda instancia, me encuentro de acuerdo. Ya que su 
finalidad es resarcir la conducta lesiva del proveedor, y reponerle 
a la denunciante la caja de leche defectuoso, por no cumplir con la 
inocuidad esperada. 
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4. CONCLUSIONES 
 

4.1. El procedimiento administrativo sancionador iniciado contra la 
empresa GLORIA S.A. se inicia por incumplimiento a los artículos 24 
y 30 de la Ley 29571. 
 

4.2. Si bien, de conformidad con la normativa vigente y aplicable, las 
partes pueden ofrecer como medios probatorios, pericia, documentos 
e inspecciones, excepcionalmente podrán actuarse pruebas distintas 
a las mencionadas, sólo si a criterio del Secretario Técnico de la 
Comisión éstas revisten especial importancia para la resolución del 
caso, como las pericias. 

 
4.3. La autoridad administrativa en primera instancia, debió evaluar las 

características del producto en cuestión, ello porque para que la 
consumidora advirtiera del defecto de la leche, se vio en la necesidad 
de abrir la caja. Asimismo, por el Principio de Impulso de oficio y de 
Verdad Material, la autoridad debió ahondar en los medios probatorios 
para llegar a una certeza sobre la responsabilidad de la empresa 
GLORIA S.A. por la inocuidad de su producto, esto también en virtud 
del Principio Pro Consumidor que la Ley 29571 recoge.  

 

4.4. La responsabilidad civil por productos defectuosos de los diversos 
proveedores de un producto es solidaria. 

 

4.5. Es producto defectuoso el que no ofrece la seguridad a la que las 
personas tienen derecho, tomando en consideración las 
circunstancias relevantes, tales como: a) El diseño del producto, b) La 
manera en la cual el producto ha sido puesto en el mercado, 
incluyendo su apariencia, el uso de cualquier marca, la publicidad 
referida al mismo y el empleo de instrucciones o advertencias, c) El 
uso previsible del producto, d) Los materiales, el contenido y la 
condición del producto. 

 

4.6. El proveedor es administrativamente responsable por la falta de 
idoneidad o calidad, el riesgo injustificado o la omisión o defecto de 
información, o cualquier otra infracción, sobre un producto o servicio 
determinado. 
 

4.1. La vía por la cual se tramitó el procedimiento administrativo 
sancionador corresponde a un procedimiento ordinaria, de 
conformidad con lo establecido en el artículo 125° de la Ley 29571. 

 
4.2. El trámite de la denuncia ha seguido el debido procedimiento, al 

haberse respetado las fases del mismo: Denuncia, Admisión, Inicio 
del procedimiento administrativo sancionador, Otorgamiento de plazo 
para presentar descargos, Resolución de 1ra. instancia, Recurso de 
apelación y Resolución de 2da. instancia.  
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6. ANEXOS 
 

6.1. Copia de la denuncia, de fecha 27 de abril de 2018 presentada por la 
señora MARIANA LUCERO TORRES ORTEGA. 
 

6.2. Copia de la Resolución N° 1, de fecha 07 de mayo de 2018, emitido 
por la Secretaría Técnica de la Comisión de Protección al Consumidor 
– Sede Lima Sur N° 2, que inició un procedimiento administrativo 
sancionador contra la empresa GLORIA S.A. 

 
6.3. Copia de los descargos presentados por la empresa GLORIA S.A. 

con fecha 14 de junio de 2018. 
 

6.4. Copia de la Resolución Final N° 2812-2018/CC2 (Resolución de 1ra. 
instancia), de fecha 30 de noviembre de 2018. 

 
6.5. Copia del Recurso de Apelación presentado por la señora MARIANA 

LUCERO TORRES ORTEGA, de fecha 13 de febrero de 2019. 
 

6.6. Copia de la Resolución N° 2286-2019/SPC-INDECOPI (Resolución de 
2da. instancia), de fecha 23 de agosto de 2019. 
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