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2.2. Ambito de aplicacién
2.3. Derechos de los usuarios finales de servicios de comunicaciones electronicas

2.3.1. Derecho a obtener una conexion a la red telefénica publica desde una
ubicacion fija, que posibilite el acceso funcional a Internet, y acceder a la
prestacion del servicio telefénico, asi como al resto de prestaciones incluidas
en el servicio universal, con independencia de su localizacion geografica, a un
precio asequible y con una calidad determinada

2.3.2. Derecho a celebrar contratos y a rescindirlos, asi como a cambiar de
operador de forma segura y rapida, con conservacion del nimero telefonico. En
particular, incluye el derecho a resolver el contrato anticipadamente, sin
penalizacién, en supuestos de modificacion del mismo por el operador por
motivos validos especificados en aquél y sin perjuicio de otras causas de
resolucion unilateral

2.3.3. Derecho a la informacion veraz, eficaz, suficiente, transparente y
actualizada sobre las condiciones ofrecidas por los operadores y las garantias
legales

2.3.4. Derecho recibir servicios de comunicaciones electronicas con garantias
de calidad, asi como a recibir informaciéon comparable, pertinente y actualizada
sobre la calidad de los servicios de comunicaciones electrénicas disponibles al

publico

2.3.5. Derecho a la continuidad del servicio, y a una indemnizacién en caso
de interrupciones

2.3.6. Derecho a una facturacion desglosada, a la desconexion de
determinados servicios y a elegir el medio de pago de los servicios entre los
comunmente utilizados en el tr&fico comercial

2.3.7. Derecho a una atencion eficaz por el operador
2.3.8. Derecho a unas vias rapidas y eficaces para reclamar

2.3.9. Derecho a prestaciones especiales para personas con discapacidad y
de renta baja

2.3.10. Derecho a una especial proteccion en la utilizacidon de servicios de
tarificacion adicional

2.3.11. Derecho a la proteccién de los datos de caracter personal
2.4. Reclamaciones de los usuarios de telecomunicaciones
2.4.1. Reclamacién ante el Servicio de atencion al cliente de la operadora

2.4.2. Reclamacién ante la Oficina de Usuarios de Telecomunicaciones de la
SETSI

2.4.2.1. Requisitos y condiciones para reclamar ante la SETSI

2.4.2.2. Procedimiento para reclamar ante la SETSI



2.4.3. Reclamaciones sobre telecomunicaciones a través del Sistema Arbitral
de Consumo

2.4.3.1. Introduccioén

2.4.3.2. Las Ofertas Publicas de Sometimiento de las operadoras de
telecomunicaciones al Sistema Arbitral de Consumo

2.4.3.3. Tramitacién de la reclamacién ante la Junta Arbitral de
Consumo

CAPITULO IX.- SERVICIOS DE INFORMACION, MEDIACION Y DEFENSA DEL
CONSUMIDOR —OMIC— HOJAS DE RECLAMACIONES, INFRACCIONES Y SANCIONES

1. SERVICIOS DE INFORMACION, MEDIACION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR —
OMIC—

1.1. Definicién de OMIC
1.2. Funciones de la OMIC
1.2.1. Nivel de prevencién
1.2.2. Nivel de proteccion
1.2.3. Nivel de promocion
1.2.4. Nivel de participacion
1.3. Hojas de Reclamaciones
1.3.1. Definicion de Queja
1.3.2. Definicion de Reclamacion
1.3.3. Definicion de Denuncia

1.3.4. Mediacién y Arbitraje como Requisito Obligatorio: Clave en la Ley
Organica 1/2025 para un Servicio Publico de Justicia Eficiente

1.4. Infracciones y Sanciones
1.4.1. Infracciones

1.5. Directorio de reclamaciones; informacioén al consumidor institucional de caracter
publico y privado

CAPITULO X.- DERECHO DE LA COMPETENCIA
1. INTRODUCCION
2. DERECHO DE LA COMPETENCIA DESLEAL
2.1.  Marco normativo
2.2. Los “actos de competencia desleal” de la LCD
2.2.1. Laclausula general de competencia desleal (art. 4)
2.2.2. Actos y omisiones engafosas (arts. 5y 7)

2.2.3. Practicas agresivas (art. 8)



2.2.4. Actos de confusion (art. 6)
2.2.5. Actos de imitacion (art. 11)
2.2.6. Explotacion de la reputacion ajena (art. 12)
2.2.7. Actos de comparacion (Art. 10)
2.2.8. Actos de denigracion (art. 9)
2.2.9. Violacion de secretos (art. 13)
2.2.10. Induccién a la infraccion contractual (art. 14)
2.2.11. Violacion de normas (art. 15)
2.2.12. Discriminacion y dependencia econdémica (art. 16)
2.2.13. Venta a pérdida (art. 17)
2.2.14. Publicidad ilicita (art. 18)
2.3. Acciones
2.4. Breve referencia a la normativa en materia de publicidad
3. DERECHO DE DEFENSA DE LA COMPETENCIA
3.1.  Marco normativo: normas nacionales y normas de la U.E.
3.2. Aplicacién del Derecho de defensa de la competencia
3.2.1. Aplicacion de las normas europeas y nacionales
3.2.2. Aplicacion publica y aplicacion privada
3.3. Destinatarios de las normas y mercado relevante
3.3.1. Destinatarios de las normas
3.3.2. Mercado relevante
3.4. Practicas prohibidas
3.4.1. Conductas colusorias
3.4.2. Abuso de posicion dominante
3.4.3. Practicas desleales con relevancia antitrust

3.5. Breve referencia a las concentraciones y a las ayudas publicas

CAPITULO XI.- LA CONTRATACION POR CONDICIONES NO NEGOCIADAS CON EL
CONSUMIDOR. CLAUSULAS ABUSIVAS

1. INTRODUCCION

2. NORMATIVA APLICABLE

3. PRIMACIA DEL DERECHO DE LA UNION EUROPEA
4. POSICION RELEVANTE DEL TJUE

5. CLAUSULAS ABUSIVAS

5.1. Definicién legal



5.2. Requisitos
5.2.1. No negociadas
5.2.1.1. Significado de negociacion
5.2.1.2. Prueba de la negociacion
5.2.2. Desequilibrio importante de los derechos y obligaciones
5.2.3. Buenafe
5.3. Criterios para apreciar la clausula abusiva
5.4. Revision de oficio del caracter abusivo
5.4.1. Fundamento
5.4.2. Limites a la revision
5.4.2.1. Cosajuzgada
5.4.2.2. Las disposiciones legales
5.4.2.3. El consentimiento del consumidor
5.5. No vinculacion
5.5.1. Normativa
5.5.2. Transposicion al ordenamiento interno
5.5.3. Efectos
5.5.4. Regla excepcional
6. CONDICIONES GENERALES NO TRANSPARENTES
6.1. Objeto del control de transparencia
6.2. Concepto de transparencia
6.3. Informacién precontractual
6.4. Diferencia con el control de incorporacién contractual
6.5. Diferencia con el error-vicio en el consentimiento
6.6. Intervencion notarial
6.7. Efecto de la falta de transparencia. Nulidad

7. CLAUSULA LIMITACION A LA VARIABILIDAD DEL TIPO DE INTERES EN PRESTAMOS
HIPOTECARIOS (CLAUSULA SUELO)

7.1. Informacion precontractual exigible
7.2. Pautas de enjuiciamiento
7.3. Conocimiento del consumidor
7.4. Nulidad; limitaciéon temporal de los efectos
8. CLAUSULA DE REFERENCIAAL IRPH
9. CLAUSULAS ABUSIVAS EN PRESTAMOS HIPOTECARIOS

9.1. Pacto de vencimiento anticipado



9.1.1. Criterios para su valoracion
9.1.2. Naturaleza legal e imperativa
9.1.3. Incidencia en la ejecucion hipotecaria
9.1.3.1. Irrelevancia de cémo la aplico el profesional
9.1.3.2. Efectos del caracter abusivo
9.2. Intereses de demora
9.2.1. Normativa aplicable
9.2.2. Articulo 114 Ley Hipotecaria
9.2.3. Pautas para valorar el caracter abusivo
9.2.4. Efectos; nulidad
9.2.5. Posicion del Tribunal Supremo
9.3. Pacto de modificacion unilateral del interés
9.4. Clausula de gastos
9.4.1. Gastos Notariales y de Registro
9.4.2. Gastos pre-procesales y procesales
9.4.3. Tributos
9.4.3.1. Impuesto de Actos Juridicos Documentados
9.4.4. Gasto de Tasacion
9.45. Gastos de Gestoria

9.4.6. Prescripcién de la accion de restitucion.9

CAPITULO XII.- LOS DERECHOS DEL PACIENTE ANTE LOS ACTOS MEDICOS
1. INTRODUCCION

2. ¢QUE ES LA RESPONSABILIDAD MEDICO-SANITARIA?

3. CONCEPTOS DE NEGLIGENCIAS, IMPRUDENCIAS E IMPERICIAS

4. “PRIMUM NON NOCERE”: EL RIESGO TOLERADO AL MEDICO Y EL DANO
DESPROPORCIONADO

4.1. Elriesgo Tolerado
4.2. El Dano desproporcionado
5. LA PERDIDA DE LA OPORTUNIDAD DE CURAR
5.1. La Doctrina de la pérdida de la oportunidad
EL DANO MORAL: SU INCIERTA VALORACION
EXCEPCIONALIDAD DE LAACCION PENAL EN EL DANO SANITARIO
EL RENACER DE LA “ACCION DIRECTA” CONTRA LAS COMPANIAS DE SEGUROS

© © N o

EL GRAN DESAFIO



CAPITULO XIlIl.- ATENCION AL CLIENTE
1. INTRODUCCION. LA NECESIDAD DE LA REGULACION DE ATENCION AL CLIENTE
2. REGIMEN LEGAL DE ATENCION AL CLIENTE

2.1. Normativa aplicable

2.2. Régimen de comprobacién y servicios de atencion al cliente

3. LANECESARIA REGULACION LEGAL DE LOS SERVICIOS DE ATENCION AL CLIENTE
(proyecto de ley por la que se regulan los servicios de atencién a la clientela)

3.1. Introduccion

3.2. Las directrices de esta futura norma tan necesaria quedan expuestas en el
apartado de la Exposicion y Motivos

3.3. Procedimiento del servicio de atencion al cliente segun el proyecto de Ley
3.4. Atencion personalizada y accesibilidad universal: principios clave del servicio
3.5. Sistemas de Evaluacién de la Calidad del Servicio de Atencion a la Clientela
3.4. Esquema de procedimiento de gestién del servicio de atencion al cliente

4. INFRACCIONES Y SANCIONES

5. CONSIDERACIONES AL PROYECTO DE LEY DE ATENCION AL CLIENTE EN
RELACION CON LOS SERVICIOS DE QUEJAS, RECLAMACIONES DEL SECTOR
FINANCIERO

FORMULARIOS EXTRAJUDICIALES

FORMULARIOS JUDICIALES

LISTADO DE VOCES



