
Estadísticas rápidas
Encuesta 789172 'Consulta pública sobre el proyecto de modificación del Decreto 72/1997, de 24 de junio, de las Hojas de
Reclamaciones de los Consumidores y Usuarios'

Resultados

Encuesta 789172

Número de registros en esta consulta: 7
Total de registros en esta encuesta: 7
Porcentaje del total: 100.00%
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Resumen para A0

Tipo de Persona

Opción Cuenta Porcentaje

Persona física (A1) 4 57.14%  
Persona jurídica (A2) 3 42.86%  
Plataforma ciudadana (A3) 0 0.00%  
Sin respuesta 0 0.00%  
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Resumen para A0

Tipo de Persona
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Reclamaciones de los Consumidores y Usuarios'

Resumen para A11

Edad

Opción Cuenta Porcentaje

16 a 25 años (A1) 0 0.00%  
25 a 50 años (A2) 3 75.00%  
mayor de 50 años (A3) 1 25.00%  
Sin respuesta 0 0.00%  
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Resumen para A11

Edad
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Resumen para A12

Sexo

Opción Cuenta Porcentaje

Mujer (A1) 1 25.00%  
Hombre (A2) 3 75.00%  
Sin respuesta 0 0.00%  
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Resumen para A12

Sexo
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Resumen para A13

Provincia

Opción Cuenta Porcentaje

Albacete (A1) 1 14.29%  
Ciudad Real (A2) 0 0.00%  
Cuenca (A3) 1 14.29%  
Guadalajara (A4) 1 14.29%  
Toledo (A5) 4 57.14%  
Otras provincias (A6) 0 0.00%  
Sin respuesta 0 0.00%  
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Resumen para A14

Tamaño del municipio de residencia

Opción Cuenta Porcentaje

Población menor de 500 habitantes (A1) 0 0.00%  
Población de 500 a 2.000 habitantes (A2) 0 0.00%  
Población de 2.000 a 10.000 habitantes (A3) 0 0.00%  
Población de 10.000 a 50.000 habitantes (A4) 0 0.00%  
Población mayor de 50.000 habitantes (A5) 4 100.00%  
Sin respuesta 0 0.00%  
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Resumen para A14

Tamaño del municipio de residencia
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Resumen para B10

I. PROBLEMAS QUE SE PRETENDEN SOLUCIONAR CON LA INICIATIVA    ¿Qué opinión tiene acerca
de los problemas que pretende solucionar la norma?Por favor, valore del 1 al 5 este epígrafe, siendo el

uno "nada adecuados" y el 5 "totalmente adecuados"

Opción Cuenta Porcentaje Suma

1 (1) 0 0.00% 0.00%
2 (2) 0 0.00%  
3 (3) 1 16.67% 16.67%
4 (4) 1 16.67%  
5 (5) 4 66.67% 83.33%
Sin respuesta 1 14.29% 0.00%
Media aritmética 4.5   
Desviación estándar 0.84   
Suma (Opciones) 6 100.00% 100.00%
Número de casos  0%  
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Resumen para B10

I. PROBLEMAS QUE SE PRETENDEN SOLUCIONAR CON LA INICIATIVA    ¿Qué opinión tiene acerca
de los problemas que pretende solucionar la norma?Por favor, valore del 1 al 5 este epígrafe, siendo el

uno "nada adecuados" y el 5 "totalmente adecuados"
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Resumen para B11

Comentarios

Opción Cuenta Porcentaje

Opción 4 57.14%  
Sin respuesta 3 42.86%  

ID Respuesta

50 Es necesario que, paralelamente, se apruebe el desarrollo reglamentario de las demás
materias conexas, como puede ser el art. 149 del Estatuto del Consumidor de Castilla-La
Mancha, o la digitalización y creación de una adecuada sede electrónica para tramitar esta
materia tan específica, entre otras. Sin todo esto, el hacer una nueva norma de desarrollo de
las Hojas de Reclamaciones supone un gasto inútil para una herramienta que, después, no
podrá dar mejor satisfacción que en la actualidad.

Igualmente, este no es la primera consulta pública previa sobre esta materia, habiendo
tenido, al menos, otros dos, que no llegan a buen puerto nunca: 
https://participacion.castillalamancha.es/node/840
Especialmente, este: https://participacion.castillalamancha.es/node/1219
Suponiendo una falta de eficiencia administrativa, malgasto de recursos y una pérdida de
tiempo para los participantes.

51 ME PARECE BIEN QUE SE ACTUALICE LA NORMA SOBRE TODO A EFECTOS DE
RECLAMACIONES VIA ELECTRONICA

54 Es completamente necesario la actualización de la normativa y dotar el procedimiento de
medidas de accesibilidad universal

57 Consideramos oportuno ofrecer un mecanismo eficaz de protección de las personas
consumidoras y especialmente de las personas con discapacidad, como consumidores
vulnerables, deben gozar de los mismos derechos que el conjunto de la ciudadanía en
materia de protección a los consumidores. Debe garantizarse, por tanto, que todas las
personas puedan acceder, en igualdad de condiciones, a todos los mecanismos previstos
para la citada protección.
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Resumen para B20

II. NECESIDAD Y OPORTUNIDAD DE SU APROBACIÓN    ¿Cree que es necesaria y oportuna la
aprobación de la norma?Por favor, valore del 1 al 5, siendo el uno "nada necesaria" y el 5 "totalmente

necesaria"

Opción Cuenta Porcentaje Suma

1 (1) 0 0.00% 0.00%
2 (2) 0 0.00%  
3 (3) 1 16.67% 16.67%
4 (4) 1 16.67%  
5 (5) 4 66.67% 83.33%
Sin respuesta 1 14.29% 0.00%
Media aritmética 4.5   
Desviación estándar 0.84   
Suma (Opciones) 6 100.00% 100.00%
Número de casos  0%  
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Resumen para B20

II. NECESIDAD Y OPORTUNIDAD DE SU APROBACIÓN    ¿Cree que es necesaria y oportuna la
aprobación de la norma?Por favor, valore del 1 al 5, siendo el uno "nada necesaria" y el 5 "totalmente

necesaria"
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Resumen para B21

Comentarios

Opción Cuenta Porcentaje

Opción 2 28.57%  
Sin respuesta 5 71.43%  

ID Respuesta

51 SI, POR LO DICHO ANTERIORMENTE
57 Entendemos que con esta norma se debe articular un procedimiento electrónico para la

tramitación de las hojas de reclamaciones que:
• Debe garantizarse que el procedimiento cumple con las condiciones básicas de
accesibilidad y no discriminación previstas en la normativa aplicable.
• Los portales web, aplicaciones móviles o cualquier otro elemento que se utilice para
articular el citado procedimiento, deben diseñarse con criterios de accesibilidad, según lo
estipulado en el RD 1112/2018. En este sentido, y tal como prevé el apartado 2 del art. de la
citada norma, “El contenido accesible de los sitios web y de las aplicaciones para
dispositivos móviles incluye la información tanto textual como no textual, los documentos y
formularios que se pueden descargar, los contenidos multimedia pregrabados de base
temporal, las formas de interacción bidireccional, el tratamiento de formularios digitales y la
cumplimentación de los procesos de identificación, autenticación, firma y pago con
independencia de la plataforma tecnológica que se use para su puesta a disposición del
público”.

                                      página 17 / 23



Estadísticas rápidas
Encuesta 789172 'Consulta pública sobre el proyecto de modificación del Decreto 72/1997, de 24 de junio, de las Hojas de
Reclamaciones de los Consumidores y Usuarios'

Resumen para B30

III. OBJETIVOS DE LA NORMA    ¿Considera que los objetivos que persigue la norma son
suficientes?Por favor, valore del 1 al 5, siendo el uno "nada adecuados" y el 5 "totalmente adecuados"

Opción Cuenta Porcentaje Suma

1 (1) 0 0.00% 0.00%
2 (2) 0 0.00%  
3 (3) 1 16.67% 16.67%
4 (4) 3 50.00%  
5 (5) 2 33.33% 83.33%
Sin respuesta 1 14.29% 0.00%
Media aritmética 4.17   
Desviación estándar 0.75   
Suma (Opciones) 6 100.00% 100.00%
Número de casos  0%  
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Resumen para B30

III. OBJETIVOS DE LA NORMA    ¿Considera que los objetivos que persigue la norma son
suficientes?Por favor, valore del 1 al 5, siendo el uno "nada adecuados" y el 5 "totalmente adecuados"
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Resumen para B31

Comentarios

Opción Cuenta Porcentaje

Opción 3 42.86%  
Sin respuesta 4 57.14%  

ID Respuesta

51 SI
54 Deben contemplar la diversidad de la sociedad castellanomanchega y del conjunto de

consumidores con baja competencia digital y dificultades en la comprensión
57 Además, es importante tener en cuenta lo siguiente:

• Que sea de aplicación a todos los sujetos, no solo al sector público.
• Desarrollar aspectos que faciliten el acceso a la información, abordando cuestiones que
aseguren la unicidad y rapidez en la actualización.
• Establecer medidas que faciliten y simplifiquen la relación con el interesado.
• Especificar que la información se traslade en formato accesible. De existir cartel, contendrá
un formato mínimo DIN-A4 y el tamaño de las letras será como mínimo de 0,7 cm e
incorporar sistemas de lectura alternativa mediante códigos QR identificados con relieve
para su fácil localización.
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Resumen para B4

IV. POSIBLES SOLUCIONES ALTERNATIVAS REGULATORIAS Y NO REGULATORIAS    ¿Considera
idóneas las soluciones alternativas regulatorias y no regulatorias propuestas?Por favor, valore del 1 al 5,

siendo el uno "nada adecuadas" y el 5 "totalmente adecuadas".

Opción Cuenta Porcentaje Suma

1 (1) 0 0.00% 0.00%
2 (2) 0 0.00%  
3 (3) 3 50.00% 50.00%
4 (4) 0 0.00%  
5 (5) 3 50.00% 50.00%
Sin respuesta 1 14.29% 0.00%
Media aritmética 4   
Desviación estándar 1.1   
Suma (Opciones) 6 100.00% 100.00%
Número de casos  0%  
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Resumen para B4

IV. POSIBLES SOLUCIONES ALTERNATIVAS REGULATORIAS Y NO REGULATORIAS    ¿Considera
idóneas las soluciones alternativas regulatorias y no regulatorias propuestas?Por favor, valore del 1 al 5,

siendo el uno "nada adecuadas" y el 5 "totalmente adecuadas".
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Resumen para B41

¿En su caso, qué soluciones alternativas propone?

Opción Cuenta Porcentaje

Opción 2 28.57%  
Sin respuesta 5 71.43%  

ID Respuesta

50 Modificación, en su caso, del decreto vigente, como se planteó en la consulta anterior
https://participacion.castillalamancha.es/node/1219

57 En resumen se debería conseguir con esta norma que exista una alternativa digital que
permita poner una hoja de reclamación en cualquier comercio. Por supuesto este proceso
digital debe ser completamente accesible. 
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