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4. Usuarios finales, consumidores y consumidores vulnerables

5. Derechos especificos de los usuarios de servicios de telecomunicaciones

6. Derecho a recibir informacion resumida y comparable antes de contratar. En particular,
derecho a un resumen del contrato

7. Portabilidad en un dia habil y para todos los servicios
8. Derecho de acceso a una internet abierta, conforme al principio de neutralidad tecnoldgica

9. Derecho a mantener el servicio de correo electrénico tras causar baja en un servicio de
acceso a internet

10. Problemas asociados a la contratacidn de servicios de telecomunicaciones: alta no
consentida, carencia de justificante de la contratacion e incumplimiento de deberes informativos

11. ¢ Puede el usuario desistir del contrato de servicios de telecomunicaciones?

12. Contratos empaquetados (o packs integrados): aplicacion del régimen de los contratos
vinculados

13. ¢ Se pueden cobrar a través de la factura de servicios de telecomunicaciones otros
servicios (tarificacion adicional, servicios de pago...)?

14. Servicios de roaming o itinerancia: ¢ cuanto cuesta utilizar el mévil fuera de Espafna?



15. Suscripcion a television de pago: ¢ puede el usuario ver su serie favorita mientras viaja por
el extranjero?

16. Extincién del contrato por vencimiento del plazo: prérrogas, permanencias y penalizaciones

17. Derecho del abonado a causar baja unilateral y en cualquier momento (incluso en contratos
con permanencia y con terminal subvencionado)

18. Resolucién del contrato de prestacion de servicios de telecomunicaciones por
incumplimiento del operador

19. Rescision del contrato de prestacion de servicios de telecomunicaciones por modificacion
de condiciones

20. Procedimiento especial de resolucién de reclamaciones

Aplicaciones

§ 19. PRODUCTORES, PROVEEDORES, PLATAFORMAS, INTERMEDIARIOS,
GUARDIANES DE ACCESO

Materiales
Fundamentos
1. Cadenas de imputacion de responsabilidad civil por productos defectuosos
1. 1. Producto y producto defectuoso
1. 2. Responsabilidad del productor
1. 3. Responsabilidad subsidiaria del proveedor
1. 4. Responsabilidad del proveedor
2. Mercados en linea, proveedores de mercado en linea y plataformas en linea
2. 1. La contratacion a través de intermediarios
2. 2. i Responden los intermediarios del incumplimiento de terceros?
2. 3. Plataformas de compraventas de bienes
2. 4. Plataformas de servicios
2. 5. Plataformas de reventa de entradas
2. 6. Servicios y mercados digitales
2. 6. 1. Servicios digitales
2. 6. 1. 1. Régimen de imputacién
2. 6. 1. 2. Mecanismos de notificacion y accion
2. 6. 1. 3. Publicidad en linea
2. 6. 1. 4. Obligaciones adicionales
2. 6. 1. 5. Obligaciones especificas para plataformas en linea

2. 6. 1. 6. Plataformas en linea y motores de busqueda en linea de muy
gran tamafio

2. 6. 2. Mercados digitales



2.6. 2. 1. Abstenciones
2. 6. 2. 2. Obligaciones

Aplicaciones

§ 20. SEGUROS DE VIDA, ACCIDENTES, VEHICULOS, MULTIHOGAR
Materiales
Fundamentos
1. Proteccion juridica del consumidor de seguros
2. Seguros de vida
2. 1. El derecho de desistimiento unilateral del tomador del seguro

2. 2. El deber de declaracion del riesgo como deber de contestacién en el seguro de

vida

2. 3. Clausula de indisputabilidad

2. 4. Declaracién inexacta de la edad del asegurado

2. 5. Riesgos excluidos de la cobertura del seguro de vida

2. 6. Cobertura de suicidio

2. 7. Derecho de rescate y reduccioén de la suma asegurada

2. 8. Derecho de renuncia del tomador en el seguro directo de vida
2. 9. Seguros de vida vinculados a préstamos hipotecarios

2. 10. Los seguros de vida unit linked

2. 11. Coaseguro de seguros de vida

3. Seguro de accidentes
3. 1. Determinacion del momento del accidente

3. 2. Delimitacion del riesgo y clausulas limitativas: la exclusién de la cobertura en caso
de embriaguez en las polizas de seguros de accidentes

3. 3. Seguro Obligatorio de Viajeros (SOVI)
4. Seguro de vehiculos
4. 1. El seguro obligatorio de automéviles (SOA)

4.1. 1. La cobertura no alcanza a los dafios sufridos por el conductor
asegurado causante del siniestro

4. 1. 2. Colisiones reciprocas (SOA)
4. 1. 3. Solicitud Seguro (SOA)

4. 1. 4. Accidén de repeticidon de la aseguradora en caso de alcoholemia, aunque
no tenga dicha exclusién especificamente firmada o aceptada como limitativa
en el SOA

4. 2. Impago de prima (SOA)



4. 2. 1. Primera prima o prima uUnica
4.2. 2. En el caso de impago primas siguientes
5. Seguro Multihogar
5. 1. Concurrencia de seguros
5. 2. Subrogacion aseguradora
5. 3. Clausulas limitativas
5. 4. Infraseguro
5. 5. Clausulas de revalorizacion automatica de sumas y primas

Aplicaciones

§ 21. SERVICIOS DE ATENCION A LA CLIENTELA
Materiales

Fundamentos

1. El derecho del usuario a reclamar con eficacia

2. Modelos de atencion: presencial, telefénica o electrénica; personal o mecanizada; directa o a
través de un tercero

3. ¢ Todas las empresas deben tener un servicio de atencion a la clientela? ; También las
PYMES? ;Y las multinacionales extranjeras?

4. i Quiénes forman parte de la “clientela” a la que se debe atender?
5. Funcionamiento del servicio de atencion a la clientela
5. 1. Constancia de la reclamacion
5. 2. Accesibilidad universal
5. 3. Atencion personal y directa
6. En particular, la atencion telefénica
6. 1. ¢ Es obligatorio para todas las empresas ofrecer atencién telefénica gratuita?
6. 2. Coste de las llamadas a los servicios de atencion al cliente
7. Disponibilidad del SAC: horario comercial versus atencién 24 horas
8. Plazo para responder. Valor del silencio

9. .Y si “todos sus operadores estan ocupados”? ¢4 Y si siempre atiende un contestador? Y si
cada vez me dan una respuesta diferente? ;Y si me responden pero no cumplen la respuesta?

10. Impulso de sistemas de autocontrol de calidad de los servicios de atencion al cliente

Aplicaciones



§ 22. LA FRUSTRACION CONTRACTUAL DEL CONSUMIDOR: BODAS, BANQUETES,
ENTIERROS, CONCIERTOS, AVIONES, ARRENDAMIENTOS DE VIVIENDA

Materiales
Fundamentos
1. La frustracion de contratos
2. Bodas y celebraciones aplazadas y canceladas
2. 1. Cancelacién por imposibilidad del establecimiento
2. 2. Descausalizacion sobrevenida
2. 3. Cancelacién por motivos personales de los novios
3. Entierros: servicios funerarios cobrados y no prestados
4. La proteccién del consumidor ante conciertos o festivales que no pueden celebrarse

4. 1. ;Si el concierto o actuaciéon no puede celebrarse tiene que devolverse el dinero de
la entrada al consumidor?

4. 2. ; El consumidor tiene que aceptar el cambio de fecha de un concierto o festival?

4. 3. 4 Qué sucede con otros servicios contratados con motivo del espectaculo, como el
desplazamiento, alojamiento y manutencién?

5. Cancelaciones de vuelos

5. 1. Los derechos de los pasajeros de vuelos y la concurrencia de circunstancias
extraordinarias

5. 2. Anulacion de bonos sustitutorios
6. Normativa sobre imposibilidad sobrevenida
7. Contratos de tracto sucesivo

7. 1. 4 Puede exigirse la contraprestacion pese a que el servicio no haya sido prestado
(sin que medie culpa del consumidor)?

8. Los riesgos del arrendatario de vivienda

8. 1. ¢ Cual es la indemnizacion que tiene derecho a percibir el arrendador de una
vivienda cuando el inquilino o arrendatario desiste unilateralmente del contrato antes de
que finalice el plazo pactado?

8. 2. El arrendatario no puede pagar el alquiler

Aplicaciones

§ 23. SOLUCION EXTRAJUDICIAL DE CONFLICTOS DE CONSUMO
Materiales
Fundamentos
1. Solucién extrajudicial de conflictos
1. 1. Delimitacién

1. 2. Derecho europeo



1. 3. Ley 7/2017
1.3. 1. ADRs
1. 3. 2. Los procedimientos de ADRs
2. Mediacion y conciliacion
2. 1. Mediacion
2. 2. Conciliacion
3. Arbitraje de consumo
3. 1. Regulacion y notas caracteristicas
3. 2. Organizacion, gestion y administracion
3. 3. El Convenio arbitral
3. 4. El procedimiento arbitral
4. Arbitraje a través de plataformas online
5. Arbitrajes especiales
5. 1. Arbitraje electronico
5. 2. Arbitraje colectivo
5. 3. Arbitraje de transportes terrestres
5. 4. Transporte aéreo
5. 5. Sector financiero

Aplicaciones

§ 24. TIPIFICACION Y CONCURRENCIA DE INFRACCIONES DE CONSUMO
Materiales
Fundamentos
1. Justificacion del Derecho sancionador de consumo
2. Universo de remedios frente al incumplimiento de normas de consumo
2. 1. Remedios en via civil y régimen sancionador de consumo y sectorial

2. 2. Cabe sancién administrativa o penal y restauracién del interés privado del
consumidor

2. 3. Pero no cabe doble sanciéon administrativa o penal por los mismos hechos
2. 4. No todo procedimiento administrativo es sancionador
3. Tipicidad del injusto y de la sancion
3. 1. Ley formal y potestad reglamentaria
3. 2. La subsuncién de la conducta en el tipo del injusto
3. 3. Sobre la exigencia de culpa del infractor

3. 4. La presuncion constitucional de inocencia y el Derecho sancionador de consumo



3. 5. Elenco de infracciones en materia de defensa de los consumidores y usuarios
3. 6. Elenco de sanciones y su graduacion
4. Concurrencia de competencias sancionadoras
4. 1. Los escenarios de concurrencia
4. 2. Competencia de consumo y competencia sectorial
4. 3. Competencia para sancionar infracciones suprarregionales

Aplicaciones



