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EI presente Acuerdo entr6 en vigor el 1 de enero 
de 1997, segun se establece en su apartado quinto. 

Lo que se hace publico para conocimiento general. 
Madrid, 18 de febrero de 1997.-EI Secretario general 

tacnico, Julio Nunez Montesinos. 

MINISTERIO 
DE ECONOMIA Y HACIENDA 

4263 RESOLUCION de 14 de febrero de 1997, de 
la Secretaria de Estado de Hacienda, por la 
que se establece el procedimiento para la for­
mulaci6n, tramitaci6n y contestaci6n de las 
quejas, reclamaciones y sugerencias, a que 
se refiere la disposici6n final unica del Real 
Decreto 2458/1996, de 2 de diciembre, por 
el que se crea el Consejo para la Defensa 
del Contribuyente en la Secretaria de Estado 
de Hacienda. 

EI Real Decreto 2458/1996, de 2 de diciembre, por 
el que se crea el Consejo para la Defensa del Contri­
buyente en la Secretaria de Estado de Hacienda, esta­
blece en su disposici6n final unica que las normas sobre 
la regulaci6n del procedimiento para la formulacl6n, tra­
mitaci6n y contestaci6n de las quejas, reCıamaciones 
y sugerencias senın aprobadas por resoluci6n del Secre­
tario de Estado de Hacienda a propuesta del Presidente 
del Consejo. 

Las expresadas normas de ben consegu,,· equilibra­
damente diversos objetivos, entre los que cabe destacar 
la independencia del Consejo y de sus 6rganos respecto 
a los servicios gestores, la agilidad del procedimiento 
y el derecho de los ciudadanos a ser oidos y a estar 
informados del resultado de sus requerimientos. 

Criterios de eficacia aconsejan no demorar la soluci6n 
de las quejas y reclamaciones hasta el momento en que 
se produzca la actuaci6n de los 6rganos colegiados del 
Consejo. Por ello, se preva el impulso del propio Consejo, 
a travas de su Unidad Operativa, ante los correspon­
dientes 6rganos 0 servicios, a efectos de una posible 
atenci6n inmediata de dichas quejas y reclamaciones. 

En virtud de 10 cua!. a propuesta del Presidente del 
Consejo para la Defensa del Contribuyente, he resuelto: 

1. Normas generales 

Primera. T,§rminos utilizados.-A los efectos de la 
presente Resoluci6n se utilizaran los siguientes tarminos: 

a) "Servicios centrales»: Los que con este caracter 
dependen de la Agencia Estatal de Administraci6n Tri­
butaria 0 de cualquiera de los 6rganos de la Secretarfa 
de Estado de Hacienda. 

b) "Servicios territoriales»: Las Delegaciones Espe­
ciales y Delegaciones de la Agencia Estatal de Admi­
nistraci6n Tributaria, las Delegaciones Especiales y Dele­
gaciones de Economia y Hacienda en 10 que afecta a 
la gesti6n de los servicios funcionalmente dependientes 
de la Direcci6n General del Catastro, y los Tribunales 
Econ6mico-Administrativos Regionales y Locales y sus 
Secretarias Delegadas. 

c) "Oficina»: Cualquier centro de trabajo fisicamente 
diferenciado, tanto perteneciente a los Servicios centra 

les como a los territoriales, abierto al publico, aunque 
comprenda servicios de diferente naturaleza. 

d) "Consejo»: EI creado para la Defensa del Con­
tribuyente por el Real Decreto 2458/1996, de 2 de 
diciembre. 

e) "Unidad Operativa»: La perteneciente al Consejo, 
regulada en el articulo 6 del mencionado Real Decreto. 

f) "Unidad centralıı: La existente con tal caracter en 
la Unidad Operativa, perteneciente organica y funcio­
nalmente a la misma, con competencias para la recep­
ci6n y, en su caso, impulso de la resoluci6n de las quejas 
y reclamaciones, y de informe en relaci6n con astas y 
con las sugerencias. 

g) "Unidades regionales»: Las dependientes orga­
nica y funcionalmente de la Unidad Operativa, con com­
petencias de recepci6n y tramitaci6n de quejas y suge­
rencias en un ambito territorial determinado. 

h) "Unidades locales»: Las pertenecientes a todas 
las Oficinas, con dependencia funcional exclusiva de la 
Unidad central a travas de las Unidades regionales, con 
competencias para la recepci6n de las quejas, reclama­
ciones y sugerencias y su inscripci6n en el Libro de Que­
jas y Sugerencias. 

i) "Unidades receptoras»: Las Unidades central. 
regionales 0 locales encargadas de la recepci6n de las 
quejas, reclamaciones y sugerencias. 

j) «l.ilıidades de tramitaci6n»: Las Unidades central 
y regionales encargadas del estudio, investigaci6n, infor­
me e impulso de la resoluci6n de las quejas, reclama­
ciones y sugerer ıcias. 

k) "Servicio respons"bleıı: EI Servicio central 0 terri­
torial contra el que se formulen las quejas 0 el com­
petente para la resoluci6n de las mismas cuando astas 
fueran objeto de regulaci6n ( special. 

1) "Libro de c,uejas y SLgerencias»: EI regulado en 
los articulos 15 a 17 del Reə: Dəcreto 208/1996, de 
9 de febrero. 

m) "Quejas»: Las quejas y reclamaciones mencio­
nadas en əl articulo 2.a) del Real Decreto 2458/1996, 
de 2 de diciembre, estG es, las presentadas en relaci6n, 
dirəcta 0 indirecta, COII los procedimientos administra­
tivos de naturaleza tributaria, por las tardanzas, desa­
tenciones 0 por cualquier otro tipo de actuaci6n que 
se observe en el funcionamiento de las distintas depen­
dencias y unidades de la Agencia Estatal de Adminis­
traci6n Tributaria asi como də los demas 6rganos y uni­
dades administrativas que conforman la Secretarfa de 
Estado de Hacienda. 

n) "Sugerencias»: Las iniciativas 0 sugerencias men­
cionadas ən el articulo 2.c) del Real Decreto 2458/1996, 
de 2 de diciembre, esto əs, las formuladas para mejorar 
la calidad de los servicios, incrementar el rendimiento 
o el ahorro del gasto publico, simplificar tramitəs admi­
nistrativos 0 estudiar la supresi6n de aquallos que pudie­
ran resultar innecəsarios, asi como, con caracter general, 
para cualquier otra medida que suponga un mayor grado 
də satisfacci6n de la sociədad en sus relaciones con 
la Administraci6n tributaria y para la consecuenci6n de 
los fines asignados a la misma. 

Segunda. Procedimiento aplicable. 

1. Salvo cuando el interesado se acoja de forma 
expresa a otro procedimiento regulado por las leyəs y 
siempre que se trate də quejas 0 sugerencias contem­
pladas en əl Real Decreto 2458/1996, de 2 də diciem­
bre, se presumira que todas las presentadas ante cual­
quier servicio 0 autoridad de la Secretaria de Estado 
de Hacienda, sea cual fuere el medio 0 procedimiento 
de presentaci6n, 10 son para su tramitaci6n ante el Con­
sejo, en los tarminos regulados por la presente Reso­
luci6n. 
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2. Igualmente se aplicara el procedimiento previsto 
en la presente Resoluci6n, con la especialidad regulada 
en la norma undecima.1 siguiente, a las quejas presen­
tadas de forma expresa al amparo del artfculo 106 de 
la Ley General Tributaria y del artfculo 24 del Real Decre­
to Legislativo 2795/1980, de 12 de diciembre, por la 
que se articula la Ley 39/1980, de 5 de julio, de bases 
sobre el procedimiento econ6mico-administrativo. 

3. De 10 previsto en el numero precedente se exclui­
ran s610 las quejas y sugerencias a que se retiere la 
letra g) del artfculo 2.° del Real Decreto 2458/1996, 
de 2 de diciembre. 

4. No existiran en los Servicios Centrales 0 Terri­
toriales otros procedimientos de presentaci6n de quejas 
o sugerencias distintos a 105 mencionados en los apar­
tados precedentes, sin perjuicio de las que, verbalmente 
y con caracter informal, se susciten en la normal relaci6n 
de los ciudadanos con los servicios citados y, en par­
ticular, con los de atenci6n al publico. 

Tercera. Informaci6n a los ciudadanos.-Los intere­
sados tienen derecho a estar en todo momento infor­
mados sobre el estado de tramitaci6n de los expedientes 
de queja, sin perjuicio de las comunicaciones y noti­
ficaciones expresamente mencionadas en las presentes 
normas. 

Cuarta. Asistencia en el ejercicio del derecho de 
petici6n.-E1 Consejo, directamente 0 a traves de su Uni­
dad Operativa, asistira en el ambito tributario, a los ciu­
dadanos que 10 soliciten, en aplicaci6rı de 10 previsto 
en el artfculo 2.d) del Real Decreto 2458/1996, de 2 
de diciembre, en el ejercicio del derecho de petici6n 
reconocido en los artfculos 29 y 77 de la Constituci6n. 

Quinta. Confidencialidad.-En aplicaci6n de las obli­
gaciones de sigilo y secreto que recaen sobre los fun­
cionarios, los dependientes de la Unidad Operativa se 
abstendran de cualquier comunicaci6n, manifestaci6n 0 
comentario relativo a las quejas 0 sugerencias recibidas, 
con las unicas excepciones que deriven de la estricta 
aplicaci6n del procedimiento previsto en la presente 
Resoluci6n 0 de las cənsultas que les formulen los supe­
riores jerarquicos funcionales de la propia Unidad Ope­
rativa. 

II. Procedimiento para la presentaci6n, tramitaci6n 
y resoluci6n de las quejas y sugerencias 

Sexta. Legitimaci6n para la presentaci6n de las qu~­
jas y sugerencias. 

1. Podran presentar las quejas a que hace referencia 
el artfculo 2 a) del Real Decreto 2458/1996, de 2 de 
diciembre, personalmente 0 mediante representaci6n, 
todas las personas ffsicas 0 jurfdicas con capacidad de 
obrar conforme a derecho, espafiolas 0 extranjeras, que 
esten debidamente identificadas, siempre que se refieran 
a procedimientos administrativos de naturaleza tributaria 
de la competencia de la Secretarfa de Estado de Hacien­
da 0 a la actuaci6n de los servicios dependientes de 
la misma, con los que aquellas estuvieren relacionadas 
directa 0 indirectamente. 

2. Podran presentar las sugerencias a que se refiere 
el artfculo 2 c) del Real Decreto 2458/1996, de 2 de 
diciembre, las mismas personas, tengan 0 no relaci6n 
con las cuestiones a que aquellas se refieran, aunque 
se hicieran de forma an6nima. 

Septima. Forma y lugares de presentaci6n de las 
quejas y sugerencias. 

1. Las quejas y sugerencias a que hace referencia 
esta Resoluci6n podran ser presentadas, a elecci6n del 
interesado: 

a) Mediante personacıon ante cualquier Unidad 
receptora, en los terminos regulados en los numeros 
1 y 2 del artfculo 18 del Real Decreto 208/1996, de 
9 de febrero. 

b) Mediante cumplimentaci6n y envfo por correo, 
fax u otro sistema de transmisi6n, a las Unidades recep­
toras habilitadas para esta forma de recepci6n, de los 
impresos 0 modelos establecidos para la formulaci6n 
de las quejas y sugerencias, que estaran disponibles en 
todas las Oficinas. Estos supuestos, a los efectos de su 
tramitaci6n, se entenderan comprendidos entre los con­
templados en el numero 3 del artfculo mencionado en 
el parrafo anterior. 

2. Existiran Unidades receptoras en todas las Ofi­
cinas dependientes de la Secretaria de Estado de Hacien­
da. 

3. Los modelos de presentaci6n, que seran apro­
bados por la Presidencia del Consejo, se ajustaran en 
sus especificaciones mfnimas a 10 previsto en el Real 
Decreto 208/1996, de 9 de febrero, para los Libros 
de Quejas y Sugerencias, con las adiciones que resulten 
necesarias para la aplicaci6n efectiva de las normas con­
tenidas en la presente Resoluci6n. 

4. Los interesados podran acompafiar a las quejas 
y sugerencias la documentaci6n que consideren opor­
tuna. 

5. Los interesados podran formular las quejas y 
sugerencias en cualquiera de los idiomas oficiales de 
la Comunidad Aut6noma donde se presenten y podran 
solicitar que los documentos relativos al procedimiento 
aquf regulado que se les dirija vengan redactados en 
igual idioma 0 se acompafien de traducciones autori­
zadas. En las Oficinas sitas en Comunidades Aut6nomas 
con dos idiomas oficiales, los Libros de Quejas y Suge­
rencias, impresos y documentaci6n informativa estarən 
redactados en ambos idiomas. 

Octava. Tramitaci6n de las quejas y sugerencias pre­
sentadas mediante otros procedimientos. 

1. Cuando en cualquier oficina se presenten escritos 
por vfas distintas a las indicadas en esta Resoluci6n que 
deban ser tramitados conforme a la misma, incluso cuan­
do la presentaci6n no se ajuste a los modelos estable­
cidos, el empleado publico que los reciba los remitirə 
en todo caso a la Unidad receptora de la misma Oficina 
0, en su defecto, a la Unidad central, en un plazo no 
superior a tres dfas desde la recepci6n. 

2. En estos casos, la Unidad receptora, de acuerdo 
con la documentaci6n recibida, cumplimentarə de forma 
inmediata la correspondiente hoja del Libro de Quejas 
y Sugerencias, remitiendo la copia de acuse de recibo 
al interesado y comunicandole la inclusi6n de su escrito 
en el procedimiento aquf regulado. 

Novena. Constancia formal de la presentaci6n. 

1. Todas las quejas y sugerencias presentadas, sea 
cual fuere la forma y lugar de presentaci6n, seran ins­
critas en el Libro de Quejas y Sugerencias correspon­
diente a la Unidad receptora, con independencia de los 
servicios a los que la queja 0 sugerencia se refiera. 

2. Las Unidades receptoras deberan acusar recibo 
de todas las quejas y sugerencias mediante entrega al 
interesado de la copia de la correspondiente inscripci6n 
en el Libro de Quejas y Sugerencias, 0 mediante su envfo 
por correo cuando se hubieren presentado por proce­
dimiento distinto a la personaci6n en la correspondiente 
Oficina. 

3. Las quejas presentadas en reiteraci6n de otras 
anteriores 0 relacionadas directamente con las mismas, 
seran tambien objeto de recepci6n y registro, sin per-
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juicio de la acumulaci6n de expedientes en la forma 
regulada en la presente Resoluci6n. 

DƏcima. Supuestos y procedimiento de inadmisiôn. 
1. S610 se podra rechazar la tramitaci6n de las que­

jas V sugerencias: 

a) Cuando se omitan datos esenciales para la tra­
mitaci6n, no subsanables nıediante la informaci6n obran­
te en 108 Servicios Centrales 0 Territoriales, incluidos 
105 supuestos en 105 que no quede constancia de la 
materia objeto de queja 0 no se concreten las suge­
rencias realizadas. 

b) Cuando se pretenda tramitar por la via regulada 
en la presente Resoluci6n recursos 0 acciones distintas 
a las quejas 0 sugerencias contempladas en el Real 
Decreto 2458/1996, de 2 de diciembre, ası como las 
denuncias a que se refiere el articulo 103 de la Lev 
General Tributaria, sin perjuicio del traslado de los escri­
tos a los servicios competentes. 

c) Cuando se articulen conıo quejas las peticiones 
de informaci6n sobre 105 procedimientos de devoluci6n 
tributaria u otros sujetos a plazos especificos, formuladas 
antes de la finalizaci6n de 105 expresados plazos. 

d) Cuando se formulen quejas 0 sugerencias que 
reiteren otras anteriores resueltas. 

2. Cuando las Unidades de tramitaci6n entiendan 
no admisibles a tramite las quejas 0 sugerencias, por 
alguna de las causas indicadas, 10 pondran de manifiesto 
al interesado en escrito motivado, dandole un plazo de 
diez dias para la subsanaci6n, en su caso, de los defectos 
o carencias observadas. Cuando el interesado hubiera 
contestado V se mantengan las causas de inadmisi6n, 
se le comunicara la decisi6n final adoptada. 

3. La Comisi6n Permanente del Consejo sera infor­
mada sobre 105 acuerdos de inadmisi6n adoptados por 
las distintas Unidades de trami t aci6n V sobre las causas 
de 105 mismos, pudiendo, en su caso, revisar dichos 
acuerdos. 

Undecima. Tramitaciôn de las quejas. 
1. Recibidas e inscritas las quejas V sugerencias, 

las Unidades receptoras procederan a su remisi6n a la 
Unidad de tramitaci6n competente en el plazo maximo 
de dos dias. Cuando se trate de quejas presentadas de 
forma expresa al amparo del artıculo 106 de la Lev Gene­
ral Tributaria 0 del artıculo 24 del Real Decreto Legis­
lativo 2795/1980, de 12 de diciembre, se remitira simul­
taneamente copia de la queja al servicio competente 
para su resoluci6n. 

2. La tramitaci6n inicial de las quejas correspondera 
a la Unidad de tramitaci6n que se determine en las nor­
mas que regulen el funcionamiento de la Unidad Ope­
rativa. 

3. Cuando las quejas pusieran de manifiesto con­
ductas presuntamente constitutiııas de infracci6n penal 
o administrativa, la Unidad de tramitaci6n realizara con­
sulta inmediata con la jefatura de la Unidad Operativa. 
Si como consecuencia de ello se iniciasen procedimien­
tos administrativos sancionadores 0 cualquier actuaci6n 
dirigida al ejercicio de una posible acci6n penal, se pon­
dran estas actuaciones en conocimiento de la persona 
que present6 la queja. 

4. En el plazo de diez dıas a contar desde el registro 
de las quejas, las Unidades de tramitaci6n recabaran 
la informaci6n precisa para un adecuado conocimiento 
del problema v, en su caso, impulsaran la actividad de 
dichos servicios a efectos de la adopci6n de 105 acuerdos 
o decisiones relativos a la materia objeto de aquellas 
quejas. 

5. Los Servicios responsables deberan dar respues­
ta directa V por escrito a los interesados en el plazo 
de quince dias a contar desde la primera comunicaci6n 
de la Unidad de tramitaci6n, comunicando a əsta la solu­
ci6n adoptada. 

6. Los interesados podran manifestar en el plazo 
de quince dıas su disconformidad con la soluci6n que' 
se les comunique, en escrito dirigido a la Unidad de 
tramitaci6n competente, independiente de 105 recursos 
o reclamaciones que resultaren procedentes. 

7. Transcurrido el plazo sin que 105 Servicios res­
ponsables hubieran formulado contestaci6n, 0 transcurri­
do el plazo establecido en el parrafo anterior para que 
105 interesados muestren su posible disconformidad, las 
Unidades de tramitaci6n emitiran su informe V remitiran 
todOs 105 expedientes a los 6rganos competentes del 
Consejo en la forma que se determine. 

8. EI Consejo, de acuerdo con la norma que regule 
su funcionamiento, adoptara las decisiones que proce­
dan en relaci6n con todos 105 expedientes de queja, for­
mulando las propuestas que estime oportunas al Secre­
tario de Estado de Hacienda. EI Consejo, directamente 
o a traves de su Unidad Operativa, dara contestaci6n 
a 105 interesados en relaci6n con las quejas que no hubie­
ran sido inicialmente satisfechas, entendiendose como 
satisfechas las contestadas respecto a las que el inte­
resado no hubiera mostrado disconformidad. 

9. Cuando el Consejo tuviera conocimiento de la 
tramitaci6n simultanea de una queja V de un recurso 
o reclamaci6n sobre la misma materia, podn\ abstenerse 
de tramitar la primera, comunicandolo al interesado. 

Duodecima. Acumulaciôn de expedientes. 
1. Las Unidades de tramitaci6n podran acordar la 

acumulaci6n de expedientes, para su tramitaci6n con­
junta, en los siguientes casos: 

a) Cuando se trate de quejas presentadas por dis­
tintas personas que coincidan en 10 sustancial de los 
hechos 0 problemas puestos de manifiesto v solicitudes 
formuladas, 0 de sugerencias coincidentes en su con­
tenido. 

b) Cuando se trate de quejas 0 sugerencias formu­
ladas por una misma persona referidas a cuestiones de 
similar naturaleza, que no consistan en una mera rei­
teraci6n. 

2. Cuando se tuviere conocimiento de la presen­
taei6n de quejas en ambitos de distintas Unidades regio­
nales V aquellas fueran susceptibles de acumulaci6n, la 
Unidad central podra recabar para Si la competencia 
del asunto a 105 efectos de acordar aquella. 

Decimotercera. Desistimiento. 
1. Los interesados podran desistir de sus quejas en 

cualquier momento. EI desistimiento dara lugar a la fina­
lizaci6n inmediata del procedimiento en 10 que a la rela­
ei6n con el interesado se refiere, sin perjuicio de la posi­
bilidad de que la Unidad central acuerde la prosecuci6n 
del mismo por entender la existencia de un interes gene­
ral en las cuestiones planteadas. 

2. La continuaci6n del procedimiento resultara obli­
gada en 105 ca sos previstos en la norma undecima.3 
de la presente Resoluci6n. 

Decimocuarta. Tramitaciôn de Iəs sugerencias.-To­
das las sugerencias seran tramitadas por la Unidad cen­
tral, que las informara v remitira a la Comisi6n Perma­
nente del Consejo para su estudio. Cuando ası se deci­
diera, la Unidad central cursara la oportuna contestaci6n 
a 105 interesados. 

Decimoquinta. Regimen especiəl de trəmitə­
ciôn.-lo dispuesto en la presente Resoluci6n se enten-
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derı\ sin perjuicio de las especialidades que puedan esta­
blecerse en las normas de funcionamiento del Consejo 
respecto a quejas y sugerencias de caracter singular. 

Normas transitorias. 

1. Los expedientes relativos a las quejas 0 suge­
rencias iniciados antes de la entrada en vigor de esta 
Resoluci6n se tramitarən conforme a 10 previsto en el 
Real Decreto 208/1996, de 9 de febrero. 

2. Las resoluciones recaidas en 105 expedientes ini­
ciados con posterioridad a la entrada en vigor del Real 
Decreto 2458/1996, de 2 de diciembre, y antes de la 
entrada en vigor de la presente Resoluci6n que, con 
arreglo al apartado anterior, se tramiten al amparo del 
Real Decreto 208/1996, de 9 de febrero, se comuni­
carən al Consejo. 

Normas finales. 

1. De acuerdo con 10 previsto en la disposici6n final 
unica del Real Decreto 2458/1996, de 2 de diciembre, 
en todo 10 no previsto en la presente Resoluci6n serə 
de aplicaci6n el Real Decreto 208/1996, de 9 defebrero. 

2. Lo dispuesto en esta Resoluci6n entrarə en vigor 
al dia siguiente de su publicaci6n en el ((Boletin Oficial 
del Estadoıı. 

Madrid, 14 de febrero de 1997.-EI Secretario de Esta­
do de Hacienda, Juan Costa Climent. 

IImos. Sres. Director general de la Agencia Estatal de 
Administraci6n Tributaria, Presidente del Tribunal 
Econ6mico-Administrativo Central y Directores gene­
rales de la Secretaria de Estado de Hacienda. 

4264 INSTRUCCı6N de 14 de febrero de 1997, de 
la Secretaria de Estado de Hacienda, sobre 
establecimiento y funcionamiento de la Uni­
dad Operativa del Consejo para la Defensa 
del Contribuyente, creado por el Real Decreto 
2458/1996, de 2 de diciembre. 

EI Real Decreto 2458/1996, de 2 de diciembre, por 
el que se crea el Consejo para la Defensa del Contri­
buyente en la Secretaria de Estado de Hacienda, esta­
blece en su articulo 6, la existencia de una Unidad Ope­
rativa que, coordinadıı por el Director del Servicio de 
Auditorıa Interna, prestara apoyo tecnico al Consejo en 
el desempeno de las funciones que tiene encomendadas. 

Por otra parte, la disposici6n final unica del mencio­
nado Real Decreto determina que el Secretario de Estado 
de Hacienda aprobarə, mediante Resoluci6n, el proce­
dimiento para la formulaci6n, tramitaci6n y contestaci6n 
de las quejas, reclamaciones y sugerencias de los ciu­
dadanos. 

Con independencia de que, de acuerdo con la nor­
mativa propia de la Agencia Estatal de Administraci6n 
Tributaria, se proceda a la determinaci6n de la estructura 
y composici6n de esta Unidad y de las normas que adi­
cionalmente se establezcan en la Resoluci6n mencio­
nada, procede establecer el marco general interno de 
actuaci6n de dicha Unidad Operativa mediante la fijaci6n 
de determinados criterios que tendran aplicaci6n en el 
ambito de todos los servicios dependientes de esta 
Secretaria de Estado. 

Asimismo, resulta preciso cursar determinadas ins­
trucciones generales relativas a la puesta en funciona­
miento del sistema de resoluci6n de quejas, reclama­
ciones y sugerencias que deriva del Real Decreto de 
creaci6n del Consejo para la Defensa del Contribuyente. 

En virtud de 10 cual he resuelto: 

1. Normas generales 

Primera. Terminos utilizados.-Seran de aplicaci6n 
respecto a la presente Instrucci6n las definiciones con­
tenidas en la Resoluci6n de 14 de febrero de 1997, 
de esta Secretaria de Estado, por la que se establece 
el procedimiento para la formulaci6n, tramitaci6n y con­
testaci6n de las quejas, reclamaciones y sugerencias, 
a que se refiere la disposici6n final unica del Real Decre­
to 2458/1996, de 2 de diciembre, por el que se crea 
el Consejo para la Defensa del Contribuyente en la Secre­
taria de Estado de Hacienda. 

Segunda. Caracter de la Unidad Operativa. 
1. La Unidad Operativa actuarə bajo la superior 

direcci6n del Presidente del Consejo. 
2. Cuando no pudieran ser subsanadas por medios 

ordinarios, la Unidad Operativa pondrə en conocimiento 
del Presidente del Consejo las incidencias que compor­
ten resistencia, negativa u obstrucci6n al normal ejercicio 
de sus funciones, a 105 efectos de la propuesta de las 
medidas de remoci6n de obstəculos atinentes al caso. 

Tercera. Direcciôn de 105 Servicios. 
1 . Dentro de 105 criterios generales de actuaci6n 

que acuerde el Consejo 0 establezca su Presidente, el 
Director del Servicio de Auditoria Interna de la Agencia 
Estatal de Administraci6n Tributaria, en su calidad de 
Coordinador de la Unidad Operativa, ejercerə la direcci6n 
inmediata de la misma, pudiendo dictar, con la apro­
baci6n del Presidente, instrucciones generales de fun­
cionamiento y organizaci6n. 

2. EI Subdirector-Jefe de la Unidad central ejercera 
la jefatura de todas las Unidades regionales y locales 
de la Unidad Operativa. La Unidad central sera la via 
ordinaria de remisi6n de los expedientes de la Unidad 
Operativa a los restantes 6rganos del Consejo. 

3. Los Jefes de las Unidades regionales tendrən a 
su cargo la coordinaci6n funcional y asistencia de las 
Unidades locales de su respectivo Əmbito. 

4. Los Jefes de los Servicios centrales y territoriales 
dependientes de la Secretaria de Estado de Hacienda 
tutelarən y supervisaran el ejercicio de las funciones de 
las Unidades receptoras establecidas en sus oficinas, 
garantizando su imparcialidad y la regularidad de su 
funcionamiento. 

II. Normas de tramitaci6n 

Cuarta. Registro de las quejas y sugerencias. 
1. Las Unidades receptoras serən responsables de 

la conservaci6n de los Libros de Quejas y Sugerencias 
correspondientes a las mismas, los cuales se cerraran 
anualmente mediante diligencia y se conservarən por 
un perıodo de cuatro anos, remitiendose posteriormente 
al Consejo. 

2. EI numero dE!" presentaci6n asignado en el 
momento de la inscripci6n, que debera ser mencionado 
en toda la documentaci6n relativa a la tramitaci6n de 
las quejas y sugerencias, identificarə a la Unidad recep­
tora y el ano de presentaci6n, ası como el orden secuen­
cial de registro en la misma. 

3. EI Registro de Quejas y Sugerencias se formarə 
por encuadernaci6n de los impresos de presentaci6n de 
las mismas, ajustados a las especificaciones minimas 
contenidas en el Real Decreto 208/1996, de 9 de febrero. 

Quinta. Tramitaciôn en las Unidades receptoras. 
1. En 105 casos de presentaci6n mediante perso­

naci6n de 105 interesados, las Unidades receptoras auxi­
liarən a estos en la cumplimentaci6n de la hoja de ins-


