..... RES EX 765 / 05-10-2026
S ERNA‘ TRABAJANDO

PARA USTED

Servicio Nacional del Consumidor

RESOLUCION EXENTA N°

SANTIAGO,

APRUEBA DICTAMEN
INTERPRETATIVO SOBRE

NEGATIVA INJUSTIFICADA EN LA
PRESTACION DE SERVICIOS, QUE
RESUELVE LA SOLICITUD DE
INTERPRETACION
ADMINISTRATIVA N° 37983281

VISTOS:

Lo dispuesto en el Decreto con Fuerza
de Ley N° 1/19.653, de 2000, del Ministerio Secretaria General de la
Presidencia, que Fija el Texto Refundido, Coordinado y Sistematizado de la
Ley N° 18.575, Organica Constitucional de Bases Generales de la
Administraciéon del Estado; el DFL N° 29 de 2004 del Ministerio de Hacienda,
que fijo el texto refundido, coordinado y sistematizado de la Ley N° 18.834,
sobre Estatuto Administrativo; el Decreto con Fuerza de Ley N° 3 del
Ministerio de Economia, Fomento y Turismo, que fija el texto refundido,
coordinado y sistematizado de la Ley N° 19.496; la Ley N° 19.880 que
Establece Bases de los Procedimientos Administrativos que Rigen los Actos
de los érganos de la Administraciéon del Estado; en el Decreto N° 91, de 14
de octubre de 2022, del Ministerio de Economia, Fomento y Turismo, que
nombra a Don Andrés Herrera Troncoso como Director Nacional del Servicio
Nacional del Consumidor; la Resolucion Exenta RA 405/1116/2024 de fecha
17 de octubre de 2024, emitida por el Servicio Nacional del Consumidor que
designa a dofla Carolina Gonzdlez Venegas, como Subdirectora de
Fiscalizacion del Servicio Nacional del Consumidor; el Decreto
DEXE202500189, de fecha 30 de septiembre de 2025, emitido por el
Ministerio de Economia, Fomento y Turismo, que establece nuevo orden de
subrogacidon del cargo de Director/a Nacional del Servicio Nacional del
Consumidor y deja sin efecto Decreto Exento DEXE202500187, de 2025; la
Resolucién N° 7, de 2019, de la Contraloria General de la Republica, y

CONSIDERANDO:

1.- Que, la Constitucidon Politica de la
Republica prescribe que el Estado estd al servicio de las personas y que su
finalidad es promover el bien comun. Asimismo, garantiza a todas las
personas el derecho a presentar peticiones a la autoridad sobre asuntos de

interés publico y privado.
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2.- Que, la Ley N° 19.496, sobre
Proteccion de los Derechos de Consumidores, entrega la potestad al
Servicio Nacional del Consumidor de interpretar administrativamente la
normativa de proteccion de los derechos de los consumidores que le
corresponde vigilar.

3.- Que, en virtud de lo anterior, el
Servicio Nacional del Consumidor, cuando hubiere motivos fundados, como
en la especie, puede ejercer su potestad interpretativa en casos singulares,
como manifestacion especifica de lo prescrito en la letra b) del inciso
segundo del articulo 58 de la Ley N° 19.496.

4.- La Solicitud de Interpretacion
Administrativa N° 37983281, de fecha 16 de marzo de 2026.

5.- Las facultades que le confiere la Ley
al Director Nacional del Servicio Nacional del Consumidor.

RESUELVO:

1° APRUEBASE el presente Dictamen
Interpretativo sobre negativa injustificada en la prestacion de servicios, que
resuelve la solicitud de interpretacién administrativa N° 37983281, que
forma parte integrante de este acto administrativo y cuyo texto se
transcribe a continuacion.

DICTAMEN INTERPRETATIVO SOBRE NEGATIVA INJUSTIFICADA EN
LA PRESTACION DE SERVICIOS, QUE RESUELVE LA SOLICITUD DE
INTERPRETACION ADMINISTRATIVA N° 37983281

I. Antecedentes

A través de la solicitud de interpretacion administrativa N© 37983281,
se ha requerido el pronunciamiento interpretativo del Servicio Nacional del
Consumidor (en adelante, "SERNAC"” o “Servicio”) respecto de los alcances
de la prohibicidn de negar injustificadamente la contratacion. En particular,
la solicitud refiere que entre consumidor y proveedor se celebré un contrato
de prestacion de servicios relacionados con gimnasios de entrenamiento
que, en formato de contrato de adhesidn, establecia causales de término de
entre las cuales se encuentra una referida al uso indebido de la suscripcion,
especificamente a situaciones en que el consumidor permite la suplantacién
de su identidad en el uso de los servicios.
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En el caso concreto, el proveedor detectdé que el consumidor incumplid
aquella clausula, terminando, por tanto, el contrato de prestacion de
servicios. Luego de ello, el consumidor ha intentado contratar nuevamente
la misma prestacién con el mismo proveedor, quien a través del presente
requerimiento consulta si puede negarse a ello.

En sintesis, la pregunta objeto de la presente interpretacion busca
determinar si un proveedor puede negarse a contratar con un consumidor
que ha incumplido un contrato previamente celebrado entre ambos.

II. Interpretacion juridica

La problematica objeto de la interpretacién enfrenta la autonomia de la
voluntad y la libertad de contratacion del proveedor con el estatuto de
proteccion de los consumidores que prohibe la negativa injustificada de
venta o prestacién de servicios y la discriminaciéon arbitraria. En este
sentido, el analisis en torno a la conducta del consumidor en relacidn con el
uso de credenciales debe centrarse en si dicha falta constituye una
"justificacién suficiente" bajo los estdndares de la Ley N° 19.496 sobre
Proteccion de los Derechos de los Consumidores (en adelante, “LPDC")!,
que permita al proveedor negar la prestacién del servicio fuera de los
supuestos de una discriminacion arbitraria.

Conforme a lo sefialado, es necesario tener presente lo dispuesto por el
articulo 13 de la LPDC que prohibe negar injustificadamente la venta de
bienes o servicios, a contrario sensu de lo prescrito por la norma podemos
advertir que la negativa podria ser “justificada”, en cuyo caso no estariamos
en la hipdétesis de la norma.

En este sentido, dicha disposicién tiene por objeto evitar negativas
arbitrarias, dependientes del arbitrio del proveedor, en concordancia con lo
dispuesto por el articulo 3° letra c) de la LPDC, como aquellas que se
fundamenten en raza, sexo, condicion social, religion, preferencias politicas
o estéticas del usuario, las que, de concurrir, implican una trasgresion a las
disposiciones de la LPDC. No ocurrira lo mismo, si la negativa se fundare en
criterios de seguridad y probidad, aplicados generalizadamente,
debidamente establecidos e informados. Ello en atencién a que el proveedor
no puede ser obligado a contratar con quien ha puesto en riesgo la
seguridad de la comunidad y la integridad de su modelo de negocio,
pudiendo rechazar una nueva contratacion sobre la base de un
comportamiento previo verificado y no sobre la base de condiciones
inherentes a la persona del co contratante.

! Las referencias a la LPDC se entiende hechas, para todos los efectos, respecto del DFL N° 3 que fija el
texto refundido, coordinado y sistematizado de la Ley N° 19.946, que establece normas sobre proteccion de
los derechos de los consumidores.
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Ahora bien, para que una politica de no recontratacion sea legitima y la
negativa a contratar pueda considerarse justificada, el proveedor debe
asegurar la transparencia y objetividad de los instrumentos contractuales en
los que conste, es decir, debe cumplir con lo dispuesto por los articulos 17 y
17 A de la LPDC, respecto de la escrituracion, legibilidad y accesibilidad de
la informacién contenida en los contratos de adhesion, y lo prescrito por el
articulo 3 letra b) de la LPDC, respecto del derecho de los consumidores a
una informacion veraz y oportuna.

Asi las cosas, las reglas relacionadas a deberes de comportamiento,
accesibilidad y las consecuencias en caso de incumplimiento en la
prestacion de un servicio que el proveedor desee imponer a sus
consumidores deberan ser debidamente informadas previo a la celebracién
del contrato.

A lo que se debe atender es a si existen elementos abstractos y previos que
contemplan la razén por la cudl se estaria fundando la negativa de
contratacién, como lo seria una clausula de un contrato de adhesion que
estipula que, en el caso de poner fin al contrato por alguna razoén tipificada
con claridad, igualmente el contratante se reserva el derecho a volver a
contratar con la misma persona. Como podemos apreciar, el razonamiento
debe ser abstracto, es decir, sin consideracion de la persona en particular,
pues en caso contrario seria discriminatorio e infringiria lo prescrito por el
articulo 13 de la LPDC; pero ademas debe ser informado antes de la
generaciéon de la controversia y de la contratacion, de lo contrario seria una
conducta arbitraria y atentatoria al derecho a la informacién de los
consumidores.

En este marco, resulta indispensable considerar la prohibicién consagrada
en el articulo 16 letra g) de la LPDC, relativa a las clausulas abusivas en los
contratos de adhesion. Dicha disposicién establece la ineficacia de aquellas
cldusulas que impongan limitaciones injustificadas o desproporcionadas a
los derechos de los consumidores, o que trasladen responsabilidades u
cargas operativas propias del proveedor hacia los usuarios sin una causa
objetiva y razonable.

Asimismo, cobra especial relevancia el derecho contemplado en el articulo
3° letra b) de la LPDC, referente a la informacion veraz y oportuna. Este
principio exige que todas las condiciones, restricciones y potenciales
consecuencias frente a eventuales incumplimientos contractuales sean
puestas en conocimiento del consumidor de forma clara, explicita y previa a
la suscripcion del contrato, garantizando asi un consentimiento informado y
evitando decisiones arbitrarias por parte del proveedor.
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III. Conclusiones

A partir de lo expuesto, este Servicio interpreta que un proveedor no podra
negarse a contratar nuevamente con un consumidor, a menos que cumpla
con lo dispuesto por el articulo 13 de la LPDC en relacidn con lo dispuesto
por el articulo 3 letra c).

En este sentido, la justificacion de la negativa a contratar deberd estar
fundamentada en criterios objetivos, abstractos, previamente informados en
el contrato de adhesién y debidamente aceptados por el consumidor, de
conformidad con lo dispuesto por los articulos 17, 17 A y 3 letra b) de la
LPDC, evitando asi cualquier sesgo arbitrario o discriminatorio.

Asimismo, en consonancia con el articulo 16 letra g) de la LPDC, las
cladusulas del contrato de adhesidn no podran imponer limitaciones
desproporcionadas o abusivas. A su vez, para garantizar el derecho a una
informacién veraz y oportuna consagrado en el articulo 3° letra b) de la
misma ley, todas las restricciones y consecuencias derivadas de un
incumplimiento contractual deben ser informadas previa y claramente al
consumidor.

El incumplimiento de los deberes antes mencionados, transforma la
negativa en un acto arbitrario, que infringe tanto las disposiciones
contenidas en los articulos 13 y 3° letra c) como en los articulos 16 letra g)
y 3° letra b) de la LPDC.
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2° ACCESIBILIDAD. ElI texto original del
“Dictamen Interpretativo sobre negativa injustificada en la prestacién de
servicios, que resuelve la Solicitud de interpretacion administrativa N°
37983281” sera archivado en la Oficina de Partes del Servicio Nacional del
Consumidor y estara disponible al publico en su pagina web.

3° ENTRADA EN VIGENCIA. La presente
resolucion exenta entrard en vigencia desde la publicacion de este acto
administrativo, en la pagina web del SERNAC.

4° REVOCACION. De conformidad a lo
previsto en el articulo 61 de la Ley N° 19.880 y en consideracion a las
circunstancias de oportunidad, mérito y conveniencia expuestos en este
acto administrativo, déjase sin efecto, a partir de la entrada en vigencia de
este acto, cualquier resolucién anterior que verse sobre la misma materia,
en lo que resulte incompatible con esta.

ANOTESE, PUBLIQUESE Y ARCHIVESE

Firmado por:

Carolina Margarita Gonzélez Venegas
Directora Nacional Subrogante

Fecha: 05-10-2026 11:01 CLST (UTC-3)
Servicio Nacional del Consumidor

CAROLINA MARGARITA GONZALEZ VENEGAS
DIRECTORA NACIONAL (S)
SERVICIO NACIONAL DEL CONSUMIDOR

ERA/AGC/JPA

Distribucidn:

-Destinatario

-Gabinete

-Subdireccion Juridica

-Subdirecciéon de Consumo Financiero

-Subdireccion de Fiscalizacidon

-Subdireccién de Procedimientos Extrajudiciales de Resolucidon de Conflictos Colectivos
-Division de Estrategia y Servicios a la Ciudadania
-Fiscalia Administrativa

-Departamento de Comunicaciones Estratégicas e imagen
-Direcciones Regionales

-Oficina de Partes y Gestiéon Documental
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