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El presente Acuerdo entré en vigor el 1 de enero
de 1997, segln se establece en su apartado quinto.

Lo que se hace publico para conocimiento general.
Madrid, 18 de febrero de 1997.—El Secretario general
técnico, Julio Nufez 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 ia for-
mulacién, tramitacion y contestacion de las
quejas, reclamaciones y sugerencias, a que
se refiere la disposicion final dnica del Real
Decreto 2458/1996, de 2 de diciembre, por
ef que se crea el Consejo para la Defensa
del Contribuyente en I3 Secretaria de Estado
de Hacienda.

El 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 disposicidn final inica que las normas socbre
la regulacion del procedimiento para la formulacion, tra-
mitacion y contestacion de las quejas, reclamaciones
y sugerencias serdn aprobadas por resolucién del Secre-
tario de Estado de Hacienda a propuesta del Presidente
del Consejo. .

Las expresadas normas dehen consegui’ equilibra-
damente diversos objetivos, entre los que cabe destacar
la independencia del Consejo y de sus érganos 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 sclucién
de las quejas y reclamaciones hasta el momento en que
se produzca la actuacion de los érganos colegiados del
Consejo. Por ello, se prevé el impulso del propio Consejo,
a través de su Unidad Operativa, ante los correspon-
dientes érganos o servicios, a efectos de una posible
atencion inmediata de dichas quejas y reclamaciones.

En virtud de lo cual. a propuesta del Presidente del
Consejo para la Defensa del Contribuyente, he resuelto:

I. Normas generales

Primera. Términos utilizados.~-A los efectos de la
presente Resolucion se utilizaran los siguientes términos:

a) «Servicios centrales»: Los que con este caracter
dependen de la Agencia Estatal de Administracion Tri-
butaria o de cualquiera de los érganos de la Secretaria
de Estado de Hacienda.

b) «Servicios territoriales»: Las Delegaciones Espe-
ciales y Delegaciones de la Agencia Estatal de Admi-
nistracién Tributaria, las Delegaciones Especiales y Dele-
gactones de Economia y Hacienda en lo que afecta a
la gestion de los servicios funcionalmente dependientes
de la Direccién General del Catastro, y los Tribunales
Economico-Administrativos Regionales y Locales y sus
Secretarias Delegadas.

c) «Oficinan: Cualquier centro de trabajo fisicamente
diferenciado, tanto perteneciente a los Servicios centra

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

d) «Consejox»: El 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 central»: La existente con tal caracter en
la Unidad Operativa, perteneciente orgéanica y funcio-
nalmente a la misma, con competencias para la recep-
cion y, en su caso, impulso de la resolucién de las quejas
y reclamaciones, y de informe en relaciéon con éstas y
con las sugerencias.

g) «Unidades regionales»: Las dependientes orga-
nica y funcionalmente de la Unidad Operativa, con com-
petencias de recepcién y tramitacién 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 través de las Unidades regionales, con
competencias para la recepcion de las quejas, reclama-
ciones y sugerencias y su inscripcion en el Libro de Que-
ias ¥ Sugerencias.

i} «Unidades receptoras»; Las Unidades central,
regionales o locales encargadas de la recepcion de las
guejas, reclamaciones y sugerencias. .

1} «Unidades de tramitacion»: Las Unidades central
y regionales encargadas del estudio, investigacion, infor-
me e impulso de la resolucion de las quejas, reclama-
ciones y sugerer cias.

k} «Servicio responsablen: El Servicio central o terri-
torial contra el que se formulen las quejas o el com-
petente para la resolucidén de las mismas cuando éstas
fueran objeto de regulacion ¢« special.

l) «Libro de Cuejas y Sugerencias»: El regulado en
los articulos 15 a 17 del Rea! Decreto 208/1996, de
9 de febrero.

m} «Quejas». Las quejas y reclamaciones mencio-
nadas en el articulo 2.a) del Real Decreto 2458/1996,
de 2 de diciembre, estc es, las presentadas en relacion,
directa o indirecta, con los procedimientos administra-
tivos de naturaleza tributaria, por las tardanzas, desa-
tenciones o por cualquier otro tipo de actuacidon que
se observe en el funcionamiento de las distintas depen-
dencias y unidades de la Agencia Estatal de Adminis-
tracién Tributaria asi como de los demas drganos vy uni-
dades administrativas que conforman la Secretaria de
Estado de Hacienda.

n} «Sugerancias»: Las iniciativas o sugerencias men-
cionadas en el articulo 2.c) del Real Decreto 2458/1996,
de 2 de diciembre, esto es, las formuladas para mejorar
la calidad de los servicios, incrementar el rendimiento
o el ahorro del gasto pablico, simplificar tramites admi-
nistrativos o estudiar la supresion de aquéllos que pudie-
ran resultar innecesarios, asi como, con caricter general,
para cualquier otra medida que suponga un mayor grado
de satisfaccidon de la sociedad en sus relaciones con
ta Administracion tributaria y para la consecuencién 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 leyes vy
siempre que se trate de quejas 0 sugerencias contem-
pladas en el Real Decreto 2458/1996, de 2 de diciem-
bre, se presumira que todas las presentadas ante cual-
quier servicio o autoridad de la Secretaria de Estado
de Hacienda, sea cual fuere el medio o procedimiento
de presentacion, lo son para su tramitacion ante el Con-
sejo, en los términos regulados por la presente Reso-
lucién.
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2. lgualmente se aplicara el procedimiento previsto
en la presente Resolucién, con la especialidad regulada
en la norma undécima.1 siguiente, a las quejas presen-
tadas de forma expresa al amparo del articulo 106 de
la Ley General Tributaria y del articulo 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 econémico-administrativo.

3. De lo previsto en el numero precedente se exclui-
ran solo las quejas y sugerencias a que se refiere la
letra g) del articulo 2.° del Real Decreto 2458/1996,
de 2 de diciembre.

4. No existirdn en los Servicios Centrales o Terri-
toriales otros procedimientos de presentacion de queijas
o sugerencias distintos a los mencionados en los apar-
tados precedentes, sin perjuicio de las que, verbalmente
y con caracter informal, se susciten en la normal relacién
de los ciudadanos con los servicios citados y, en par-
ticular, con los de atencion al publico.

Tercera. Informacién a los ciudadancs.—Los intere-
sados tienen derecho a estar en todo momento infor-
mados sobre el estado de tramitacién 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
peticién.—El Consejo, directamente o a través de su Uni-
dad Operativa, asistira en el &mbito tributario, a los ciu-
dadanos que lo soliciten, en aplicacién de lo previsto
en el articulo 2.d} del Real Decreto 2458/1996, de 2
de diciembre, en el ejercicio del derecho de peticién
reconocido en los articulos 29 y 77 de la Constitucion.

Quinta. Confidencialidad—En aplicacidn de las obli-
gaciones de sigilo y secreto que recaen sobre los fun-
cionarios, los dependientes de la Unidad Operativa se
abstendran de cualquigr comunicacién, manifestacién o
comentario relativo a las quejas o sugerencias recibidas,
con las (nicas excepciones que deriven de la estricta
aplicacién del procedimiento previsto en la presente
Resolucion o de las censultas que les fermulen los supe-
riores jerarquicos funcionales de {a propia Unidad Ope-
rativa.

It. Procedimiento para la presentacidn, tramitacion
y resolucion de las quejas y sugerencias

Sexta. Legitimacion para la presentacion de las que-
jas y sugerencias.

1. Podran presentar las quejas a gue hace referencia
el articulo 2 a) del Real Decreto 2458/1996, de 2 de
diciembre, personalmente o mediante representacion,
todas las personas fisicas o juridicas con capacidad de
obrar conforme a derecho, espafiolas o extranjeras, que
estén debidamente identificadas, siempre que se refieran
a procedimientos administrativos de naturaleza tributaria
de la competencia de la Secretaria de Estado de Hacien-

da o a la actuacion de los servicios dependientes de .

la misma, con los que aquéllas estuvieren relacionadas
directa o indirectamente.

2. Podran presentar las sugerencias a que se refiere
el articulo 2 c) del Real Decreto 2458/1996, de 2 de
diciembre, las mismas personas, tengan o no relacién
con las cuestiones a gque aquéllas se refieran, aunque
se hicieran de forma andnima.

Seéptima. Forma y lugares de presentacion de las
quejas y sugerencias.

1. Las quejas y sugerencias a que hace referencia
esta Resolucién podran ser presentadas, a eleccion del
interesado:;

a) Mediante personacion ante cualquier Unidad
receptora, en los términos regulados en los nimeros
1y 2 del articlo 18 del Real Decreto 208/1996, de
9 de febrero.

b) Mediante cumplimentacién y envio por correo,
fax u otro sistema de transmisién, a las Unidades recep-
toras habilitadas para esta forma de recepcién, de los
impresos o modelos establecidos para la formulacion
de las quejas y sugerencias, que estaran disponibles en
todas las Oficinas. Estos supuestos, a los efectos de su
tramitacion, se entenderan comprendidos entre los con-
remplados en el nimero 3 del articulo mencionade en
el parrafo anterior.

2. Existiran Unidades receptoras en todas las Ofi-

ginas dependientes de la Secretaria de Estado de Hacien-
a.

3. lLos modelos de presentacién, que seran apro-
bados por la Presidencia del Consejo, se ajustaran en
sus especificaciones minimas a lo previsto en el Real
Decreto 208/1996, de 9 de febrero, para los Libros
de Quejas y Sugerencias. con las adiciones qus resulten
necesarias para la aplicacion efectiva de las normas con-
tenidas en la presente Resclucion.

4. Los interesados podran acompaiar a las quejas
y sugerencias la documentacion que consideren opor-
tuna.

5. Los interesados podran formular las quejas y
sugerencias en cualquiera de los idiomas oficiales de
la Comunidad Autdnoma donde se presenten y podran
solicitar que los documentos relativos al procedimiento
aqui regulado que se les dirija vengan redactados en
igual idioma o se acompafen de traduccicnes autori-
zadas. En las Oficinas sitas en Comunidades Autonomas
con dos idiomas oficiales, los Libros de Quejas y Suge-
rencias, impresos y documentacidn informativa estaran
redactados en ambaos idiomas. -

Octava. Tramitacion de las quejas y sugerencias pre-
sentadas mediante otros procedimientos. :

1. Cuando en cualquier oficina se presenten escritos
por vias distintas a las indicadas en esta Resolucidn que
deban ser tramitados conforme a la misma, incluso cuan-
do la presentacion no se ajuste a los modelos estable-
cidos, el empleado publico que los reciba los remitira
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 dias desde la recepcion.

2. En estos casos, la Unidad receptera, de acuerdo
con la documentacion recibida, cumplimentara de forma
inmediata la correspondiente hoja del Libro de Quejas
y Sugerencias, remitiendo la copia de acuse de recibo
al interesado y comunicandole la inclusidon de su escrito
en el procedimiento agui regulado.

Novena.

1. Todas las quejas y sugerencias presentadas, sea
cual fuere la forma vy lugar de presentacién, 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 o sugerencia se refiera.

2. Las Unidades receptoras deberdn acusar recibo
de todas las quejas y sugerencias mediante entrega al
interesado. de la copia de la correspondiente inscripcién.
en el Libro de Quejas y Sugerencias, o mediante su envio
por correo cuando se hubieren presentado por proce-
dimiento distinto a la personacion en la correspondiente
Oficina. B

3. Las quejas presentadas en reiteracidn de otras
anteriores o relacionadas directamente con las mismas,
seran también objeto de recepcion y registro, sin per-

Constancia formal de la presentacion.
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juicio de la acumulacion de expedientes en la forma
reguiada en la presente Resolucidn.

Décima. Supuestos y procedimiento de inadmision.

1. Sdlo se podra rechazar la tramitacién de las que-
jas y sugerencias:

a) Cuando se omitan datos esenciales para la tra-
mitacion, no subsanables mediante la informacién obran-
te en los Servicios Centrales o Territoriales, incluidos
los supuestos en los que no quede constancia de la
materia objeto de queja o no se concreten las suge-
rencias realizadas.

b) Cuando se pretenda tramitar por la via regulada
en la presente Resolucidn recursos o acciones distintas
a las quejas o sugerencias contempladas en el Real
Decreto 2458/1996, de 2 de diciembre, asi como las
denuncias a que se refiere el articulo 103 de la Ley
General Tributaria, sin perjuicio del traslado de los escri-
10s a los servicios competentes.

¢) Cuando se articulen como quejas las peticiones
de informacion sobre los procedimientos de devolucion
tributaria u otros sujetos a plazos especificos, formuladas
antes de la finalizacidn de los expresados plazos.

_d} Cuando se formulen quejas o sugerencias que
reiteren otras anteriores resueltas.

2. Cuando las Unidades de tramitaciéon entiendan
no admisibles a tramite las quejas o sugerencias, por
alguna de las causas indicadas, lo pondran de manifiesto
al interesado en escrito motivado, déndole un plazo de
diez dias para la subsanacion, en su caso, de los defectos
o carencias chservadas. Cuando el interesado hubiera
contestado vy se mantengan las causas de inadmisién,
se le comunicara la decisidn final adoptada.

‘3. La Comision Permanente del Consejo sera infor-
mada sobre los acuerdos de inadmisién adoptados por
las distintas Unidades de tramitacion y sobre las causas
de los mismos, pudiendo, en su caso, revisar dichos
acuerdos.

Undécima. Tramitacién de las quejas.

1. Recibidas e inscritas las quejas y sugerencias,
las Unidades receptoras procederan a su remisién a la
Unidad de tramitaciéon competente en el plazo maximo
de dos dias. Cuando se trate de quejas presentadas de
forma expresa al amparo del articulo 106 de la Ley Gene-
ral Tributaria o del articulo 24 del Real Decreto Legis-
fativo 2795/1980, de 12 de diciembre, se remitira simuk-
taneamente copia de la queja al servicio competente
para su resolucion,

2. Latramitacion inicial de las quejas corresponderé
a la Unidad de tramitacion 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 constitutivas de infraccion penal
o administrativa, la Unidad de tramitacién realizara con-
sulta inmediata con la jefatura de la Unidad Operativa.
Si como consecuencia de ello se iniciasen procedimien-
tos administrativos sancionadores o cualquier actuacion
dirigida al ejercicio de una posible accién penal, se pon-
dran estas actuaciones en conocimiento de la persona
que presentd la queja. :

4. En el plazo de diez dias a contar desde el registro
de las quejas, las Unidades de tramitacion recabaran
la informacién precisa para un adecuado conocimiento
del problema vy, en su caso, impulsaran la actividad de
dichos servicios a efectos de la adopcidn de los acuerdos
o decisiones relativos a la materia objeto de aqusllas
quejas. -

5. Los Servicios responsables deberan dar respues-
ta directa y por escrito a los interesados en el plazo
de quince dias a contar desde la primera comunicacion
de la Unidad de tramitacion, comunicando a ésta la solu-
cién adoptada.

6. Los interesados podran manifestar en el plazo
de quince dias su disconformidad con la solucién que’
se les comunique, en escrito dirigido a la Unidad de
tramitacién competente, independiente de los recursos
o reclamaciones que resultaren procedentes.

7. Transcurrido el plazo sin que los Servicios res-
ponsables hubieran formulado contestacion, o transcurri-
do el plazo establecido en el parrafo anterior para que
los interesados muestren su posible disconformidad, tas
Unidades de tramitacién emitiran su informe y remitiran
todos los expedientes a los drganos competentes del
Consejo en la forma que se determine.

8. El Consejo, de acuerdo con la norma que reguie
su funcionamiento, adoptara las decisiones que proce-
dan en relacién con todos los expedientes de queja, for-
mulando las propuestas que estime oportunas al Secre-
tario de Estado de Hacienda. El Consejo, directamente
o a través de su Unidad Operativa, dard contestacién
alos interesados en relacidn con las quejas que no hubie-
ran sido inicialmente satisfechas, entendiéndose como
satisfechas las contestadas respecto a las que el inte-
resado no hubiera mostrado disconformidad.

9. Cuando ei Consejo tuviera conocimiento de la
tramitacion simultianea de una queja y de un recurso
o reclamacion sobre la misma materia, podré abstenerse
de tramitar !a primera, comunicéndolo al interesado.

Duodécima. Acumulacién de expedientes.

1. Las Unidades de tramitacion podran acordar la
acumulacion de expedientes, para su tramitacién con-
junta, en los siguientes casos: :

a) Cuando se trate de quejas presentadas por dis-
tintas personas que coincidan en lo sustancial de los
hechos o problemas puestos de manifiesto y solicitudes
formuladas, o de sugerencias coincidentes en su con-
tenido. _

b} Cuando se trate de quejas o sugerencias formu-
ladas por una misma persona referidas a cuestiones de
similar naturaleza, que no consistan en una mera rei-
teracién.

2. Cuando se tuviere conocimiento de la presen-
taciéon de quejas en ambitos de distintas Unidades regio-
nales y aquéllas fueran susceptibles de acumulacion, la
Unidad central podra recabar para si la competencia
del asunto a los efectos de acordar aquélia.

Decimotercera. Desistimiento.

1. Les interesados podran desistir de sus quejas en
cualquier momento. El desistimiento dard lugar a la fina-
lizacién inmediata del procedimiento en lo que a la rela-
cion con el interesado se refiere, sin perjuicio de la posi-
bilidad de que la Unidad central acuerde la prosecucién
del mismo por entender la existencia de un interés gene-
ral en las cuestiones planteadas.

2. La continuacién del procedimiento resultara obli-
gada en los casos previstos en la norma undécima.3
de la presente Resolucidn.

Decimocuarta. Tramitacion de las sugerencias.—To-
das las sugerencias seran tramitadas por la Unidad cen-
tral, que las informard y remitird a la Comisién Perma-
nente del Consejo para su estudio. Cuando asi se deci-
diera, la Unidad central cursara la oportuna contestacién
a los interesados.

Decimoquinta. Régimen especial de tramita-
cién.—L o dispuesto en la presente Resolucion se enten-
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deré 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 guejas o suge-
rencias iniciados antes de la entrada en vigor de esta
Resolucion se tramitaran conforme a lo previsto en el
Real Decreto 208/1996, de 9 de febrero.

2. Las resoluciones recaidas en los 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 Resolucién que, con
arreglo al apartado anterior, se tramiten al amparo del
Real Decreto 208/1996, de 9 de febrero, se comuni-
caran al Consejo.

Normas finales.

1. De acuerdo con lo previsto en la disposicién final
unica del Real Decreto 2458/1996, de 2 de diciembre,
en todo lo no previsto en la presente Resolucidon sera
de aplicacion el Real Decreto 208/1996, de 9 de febrero.

2. Lo dispuesto en esta Resolucion entrara en vigor
al dia siguiente de su publicaciéon en el «Boletin Oficial
del Estadon.

Madrid, 14 de febrero de 1997.—El Secretario de Esta- ‘

.do de Hacienda, Juan Costa Climent.

limos. Sres. Director general de la Agencia Estatal de
Administracion Tributaria, Presidente del Tribunal
Econdmico-Administrativo Central y Directores gene-
rales de la Secretaria de Estado de Hacienda.

4264 INSTRUCCION 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.

El 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, coordinada por el Director del Servicio de
Auditoréa Interna, prestara apoyo técnico al Consejo en
el desempeiio de las funciones que tiene encomendadas.

Por otra parte, la disposicidn final Unica del mencio-
nado Real Decreto detarmina que el Secretario de Estado
de Hacienda aprobara, mediante Resolucion, el proce-
dimiento para la formulacion, tramitacion y contestacién
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 Administracion

Tributaria, se proceda a la determinacion de la estructura
y composicion de esta Unidad y de las normas que adi-
cionalmente se establezcan en la Resolucion mencio-
nada, procede establecer el marco general interno de
actuacién de dicha Unidad Operativa mediante la fijacién
de determinados criterios que tendran aplicacion 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 resolucidn de quejas, reclama-
ciones y sugerencias que deriva del Real Decreto de
creacion del Consejo para la Defensa del Contribuyente.

En virtud de lo cual he resuelto:

. Normas generales

Primera. Términos utilizados.—Seran de aplicacidon
respecto a la presente Instruccion las definiciones con-
tenidas en la Resolucién de 14 de febrero de 1997,
de esta Secretaria de Estado, por la que se establece
el procedimiento para {a formulacion, tramitacién y con-
testacién de las quejas, reclamaciones y sugerencias,
a que se refiere la disposicion final dnica 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. Cardcter de la Unidad Operativa.

1. La Unidad Operativa actuard bajo la superior
direccién del Presidente del Consejo.

2. Cuando no pudieran ser subsanadas por medios
ordinarios, la Unidad Operativa pondrd en conocimiento
del Presidente del Consejo las incidencias que compor-
ten resistencia. negativa u obstruccion al normal ejercicio
de sus funciones, a los efectos de la propuesta de las
medidas de remocién de obstaculos atinentes al caso.

Tercera. Direccion de los Servicios.

1. Dentro de los criterios generales de actuacion
que acuerde el Consejo o establezca su Presidente, el
Director del Servicio de Auditaria Interna de la Agencia
Estatal de Administracidén Tributaria, en su calidad de
Coordinador de la Unidad Operativa, ejercera la direccidn
inmediata de la misma, pudiendo dictar, con la apro-
bacitn del Presidente, instrucciones generales de fun-
cionamiento y organizacion. _

2. El 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
cordinaria de remision de los expedientes de la Unidad
Cperativa a los restantes érganos del Consejo.

3. Los Jefes de las Unidades regionales tendrén a
su cargo la coordinacidon funcional y asistencia de las
Unidades locales de su respectivo ambito.

4. Los Jefes de los Servicios centrales y territoriales
dependientes de la Secretaria de Estado de Hacienda
tutelardn 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 tramitacién

Cuarta. Registro de las quejas y sugerencias.

1. Las Unidades receptoras seran responsables de
la conservacién de los Libros de Quejas y Sugerencias
correspondientes a las mismas, los cuales se cerraran
anualmente mediante diligencia y se conservaran por
un periodo de cuatro afios, remitiéndose posteriormente
al Consejo. '

2. El nimero de presentacion asignado en el
momento de la inscripcion, que debera ser mencionado
en toda la documentacién relativa a la tramitacién de
las quejas y sugerencias, identificara a la Unidad recep-
tora v el afio de presentacion, asi como el orden secuen-
cial de registro en la misma.

3. El Registro de Quejas y Sugerencias se formara
por encuadernacién de los impresos de presentacion de
las mismas, ajustados a las especificaciones minimas
contenidas en el Real Decreto 208/1996, de 9 de febrero.

Quinta. Tramitacion en las Unidades receptoras.

1. En los casos de presentacion mediante perso-
nacién de los interesados, las Unidades receptoras auxi-
liaran a éstos en la cumplimentacidn de la hoja de ins-



