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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-
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cripci6n y realizaran un sucinto examen de la documen
taci6n presentada. De observar alguna anom'alia en la 
presentaci6n. 10 manifestaran verbalmente al interesado, 
por si deseara en el mismo acto subsanar cualquier 
omisi6n. 

2. Las Unidades receptoras no podran rechazar la 
presentaci6n e inscripci6n de las quejas y sugerencias 
en ningun caso. aunque haran constar en nota adjunta 
las manifestaciones que hubieran realizado a los inte
resados. 

3. Salvo en el caso de omisiones sustanciales en 
la presentaci6n. las Unidades receptoras se abstendran 
de realizar cualquier indicaci6n 0 valoraci6n que pudiera 
influir en la intenci6n de los interesados 0 pudiera com
prometer el sentido de la resoluci6n del asunto. 

4. Cuando los interesados acompaiien a sus quejas 
o sugerencias documentaci6n complementaria, se hara 
constar tal extremo en el Libro de Quejas y Sugerencias 
mediante la descripci6n de su extensi6n y contenido, 
sellandose y paginandose dicha documentaci6n. 

. 5. Recibidas y anotadas las quejas y sugerencias, 
las Unidades reçeptoras procederan en el plazo esta
blecido a: 

a) Acusar recibo de las mismas. 
b) Formular consulta ala respectiva Unidad regional 

cuando los terminos de la queja no permitiesen deter
minar con claridad la Unidad de tramitaci6n competente 
o existiesen dudas sobre la naturaleza del asunto. 

c) Tratandose de quejas. remitir a la Unidad de tra
mitaci6n. por fax u otro procedimiento que asegure la 
inmediata recepci6n. la copia de la hoja de inscripci6n 
y. en su caso. la documentaci6n que se considere rele
vante al efecto de la realizaci6n de las primeras ges
tiones. 

d) Remitir la documentaci6n 'completa de la queja 
a la Unidad de tramitaci6n. 

Sexta. Unidades de tramitaci6n competentes. 

1. La tramitaci6n inicial de las quejas correspondera 
a la Unidad regional a la que esten adscritos 105 corres
pondientes Servicios responsables. 

2. Correspondera al Presidente del Consejo deter
minar, dentro del marco de las Unidades aprobadas en 
las relaciones de puestos de tralıJajo. los ambitos terri
toriales de actuaci6n de las Unidades de tramitaci6n ope
rativas en cada momento, asi como adaptar, cuando fue
re preciso. las competencias de la Unidad central en 
su caracter de Unidad de tramitaci6n. 

3. Inicialmente, sera competente directamente para 
la tramitaci6n la Unidad central en los siguientes ca sos: 

a) Cuando se trate de quejas referidas a asuntos 
de la competencia de los Servicios centrales. 

b) Cuando se aluda a decisiones 0 asuntos que sean 
de la responsabilidad exclusiva y directa de los Dele
gados especiales de la Agencia, de los Delegados de 
la Agencia, de los Delegados especiales 0 Delegados 
de Economıa y Hacienda 0 de los Presidentes de los 
Tribunales Econ6mico-Administrativos Regionales. 

c) Cuando se trate de quejas presentadas por enti
dades 0 instituciones representativas de intereses colec
tivos, ya sean de caracter institucional. politico. laboral. 
empresarial 0" similar, 

d) Cuando se trate de quejas que afecten conjun
tamente a Servicios del ambito de mas de una Unidad 
regionaL. 

e) Cuando proceda la acumulaci6n en expedientes 
gestionados por la Unidad central. 

f) Cuando se trate de sugerencias, en todo caso. 

4. Cuando en un mismo expediente concurran que
jas y sugerencias, se tramitan'ın en expediente unico con 
arreglo a las normas de competencia propias de cada 
una de ellas, comenzando por la tramitaci6n de la queja. 

Septima. Actuaci6n de las Unidades de tramitaci6n. 

1. Las Unidades de tramitaci6n careceran de com
petencia para acordar u ordenar la adopci6n de medidas 
o actos administrativos en el procedimiento de trami
taci6n de las quejas, si bien tendran facultades para 
investigar los hechos 0 circunstancias denunciados, 
sugerir., en su caso, soluciones especificas, e impulsar 
la resoluci6n de los asuntos. 

2. Las Unidades de tramitaci6n tendran acceso a 
las bases de datos y a la informaci6n necesaria para 
el ejercicio de sus funciones en los mismos terminos 
establecidos para la jefatura de los correspondientes 
Servicios. 

3. Cuando se trate de quejas que no requieran la 
adopci6n de actos 0 decisiones particularizadas, las Uni
dades de tramitaci6n se limitaran a recabar la informa
ci6n precisa y a emitir informe sobre la queja antes de 
su elevaci6n al 6rgano competente del Consejo. 

4. Es funci6n prioritaria de las Unidades de trami
taci6n procurar que se de a las quejas la soluci6n mas 
adecuada en cada caso, bajo los criterios de eficacia, 
agilidad y objetividad, a cuyo efecto deberan mantener 
la relaci6n mas estrecha con los Servicios responsables 
y colaborar y apoyar a los mismos.en dicha tarea. 

Octava. Actuaciones de las Inspecciones de los Ser
vicios.-fn aquellos casos que 10 requieran por la impor
tancia 0 gravedad de los asuntos planteados, el Pre
sidente del Consejo podra recabar informe urgente de 
la Inspecci6n General del Ministerio de Economıa y 
Hacienda 0 del Servicio de Auditorıa Interna de la Agen
cia Estatal de Administraci6n Tributaria, segun el ambito 
de los Servicios responsables. 

Novena. Tramites posteriores a la finalizaci6n de las 
əctuəciones. 

1. Finalizadas las actuaciones del Consejo, los expe
dientes seran remitidos para su archivo a la Unidad Ope
rativa, que los custodiara a disposici6n de la Presidencia 
del Consejo. 

2. De los expedientes resueltos se informanl a la 
Inspecci6n General del Ministerio de Economıa y Hacien
da 0 al Servicio de Auditorfa Interna de la Agencia Estatal 
de Administraci6n Tributaria, que informaran al Consejo 
sobre cualquier actuaci6n anormal de la Administraci6n 
Tributaria respecto a los ciudadanos que hubieran pre
sentado quejas 0 sugerencias ante el mismo. 

Ili. Normas para la organizaci6n y establecimiento del 
sistema de presentaci6n de quejas y sugerencias 

Decima. Informəci6iı y publicidəd. 

1. Los ciudadanos seran debidamente informados 
sobre la existencia del sistema de formulaci6n de quejas 
y sugerencias a que se refiere la presente Instrucci6n. 
A estos efectos: 

a) Existiran carteles visibles, de acuerdo con los for
matos que se establezcan, en los vestıbulos 0 zonas 
de acceso de las oficinas, ası como en 105 servicios de 
informaci6n y en las zonas de relaci6n con los ciuda
danos de mayor afluencia, y se establecera la seiiali
zaci6n precisa que permita la localizaci6n fisica inme
diata de las Unidades receptoras. 
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b) Se insertara informaci6n normalizada, de forma 
claramente visible, en todos los manuales e instrucciones 
administrativos sobre cumplimentaci6n de declaracio
nes, realizaci6n de tramites especfficos, regimen admi
nistrativo aplicable a determinados contribuyentes y 
publicaciones informativas similares. 

c) En todas las oficinas, tanto en los servicios de 
informaci6n como en las unidades de mayor afluencia 
de publico, se dispondra de un folleto informativo nor
malizado sobre el sistema de presentaci6n y resoluci6n 
de quejas y sugerencias. 

d) EI Consejo podra solicitar la remisi6n de infor
maci6n especffica con ocasi6n de determinados envfos 
masivos a los ciudadanos. 

e) Se realizara el numero mfnimo de inserciones 
publicitarias cada afio que se acuerde por esta Secretarfa 
de Estado. 

f) Se incluira un apartado especffico informativo 
sobre el Consejo para la Defensa del Contribuyente en 
'Ias paginas de consulta telemƏtica publica de los 
servicios de la Secretarfa de Estado de Hacienda, que 
podra ampliarse a servicios complementarios relativos 
al procedimiento de presentaci6n de las quejas y suge
rencias. 

g) En la Unidad central se establecera un servicio 
telef6nico permanente que atendera las consultas de 
los ciudadanos respecto al funcionamiento del Consejo 
para la Defensa del Contribuyente y sobre el procedi
miento para la formulaci6n de las quejas y sugerencias, 
proporcionando cuando se le requieran los modelos habi
litados al efecto. 

2. En la publicidad que se realize se informara a 
los ciudadanos de forma concreta y detallada sobre los 
sistemas de presentaci6n de las quejas y sugerencias 
y sobre los derechos que le asisten en esta materia. 

Undecima. Medios de funcionamiento. 

1. Los Servicios centrales y territoriales pondran a 
disposici6n de la Unidad Operativa los locales y medios 
materiales precisos para su funcionamiento. 

2. Las Unidades receptoras deberan contar con 
espacios de atenci6n al publico, compartidos 0 no, que 
garanticen un trato aislado y personalizado correcto en 
terminos de absoluta confidencialidad y reserva. 

Duodecima. Reorganizaci6n de servicios.-A la 
entrada en vigor de la presente Instrucci6n se procedera 
a la supresi6n 0 reforma de los servicios que pudieran 
estar establecidos para la recepci6n de quejas y suge
rencias, asumiendo la Unidad Operativa aquellos que 
pudieran resultar utiles a los efectos de la recepci6n 
de las mismas. 

Decimotercera. Informatizaci6n.-A los efectos indi
cados en la presente Instrucci6n, el Departamento de 
lı1formƏtica Tributaria de la Agencia Estatal de Admi
nistraci6n Tributaria procedera en el plazo mas breve 
posible a la elaboraci6n de una aplicaci6n de registro 
informatico unico de las quejas y sugerencias,·de acuer
do con las especificaciones basicas que al respecto esta
blezca la Unidad Operativa. 

Decimocuarta. Habilitaci6n del personal de las Uni
dades locales. 

1. La Unidad Operativa procedera a la habilitaci6n 
del personal de las distiritas Unidades locales necesario 
para garantizar el servicio, a cuyo efecto los Jefes de 
los distintos Servicios centrales y territoriales prestaran 

la colaboraci6n que se les requiera, formulando las opor
tunas propuesta5. 

2. Las habilitaciones pueden ser revocadas 0 modi
ficadas en cada momento por acuerdo de la Unidad Ope
rativa, de acuerdo con los Jefes de 105 Servicios centrales 
o territoriale5. 

3. Salvo estrictamente en los Servicios que 10 requie
ran por su dimensi6n, la titularidad de la Unidad local 
no 5upondra la existencia de un puesto de trabajo dife
renciado, habilitandose para su desempefio a funciona
rios que ocupen otros puestos de las correspondientes 
oficina5 que reunan las condiciones necesarias para el 
desempefio de esta funci6n. 

Decimoquinta. Proceso de implantaci6n. 

1. La Unidad Operativa acordara con la direcci6n 
central de los distintos Servicios las condiciones mas 
id6neas para la implantaci6n efectiva de las distintas 
Unidade5 de ella dependientes, vigilando dicho proceso 
e informando al Presidente del Consejo sobre su desarro-
110. 

2. La Unidad Operativa procedera de forma inme
diata a la elaboraci6n de los manuales de trabajo, normas 
internas de funcionamiento, impresos y demas material 
requerido para el funcionamiento de sus servici05, asf 
como a la organizaci6n de los procesos de formaci6n 
que resulten necesarios para garantizar un trato correcto 
y homogeneo a los ciudadanos que se acojan a los pro
cedimientos contemplados por la presente Instrucci6n. 
L05 proyectos que se elaboren en estas materias seran 
sometidos a la aprobaci6n del Presidente del Consejo. 

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

IImos. Sre5. Director general de la Agencia Estatal de 
Administraci6n Tributaria, Presidente del Tribunal 
Econ6mico-Administrativo Central y Directores gene
rales de la Secretarfa de Estado de Hacienda. 
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~NISTERIO 
DE INDUSTRIA Y ENERGIA 

RESOLUCı6N de 26 de febrero de 1997, de 
la Direcci6n General de la Energfa, por la que 
se hacen publicos 105 nuevos precios maxi
mos de venta de gas natural para usos indus
triales. 

La Orden del Ministerio de Industria y Energfa de 26 
de enero de 1996, por la que se aprueba la actualizaci6n 
de las tarifas y precios de los suministros de gas natural 
para usos industriales, establece en su anejo I las estruc
turas de tarifas y precios de gas natural para suministros 
al mercado industrial, definiendo los precios maximos 
para los suministros de gas natural a usuarios industriales 
en funci6n de los costes de referencia de sus energfas 
alternativas. 

En cumplimiento de 10 dispuesto en el apartado 6.° 
de la mencionada Orden de 26 de enero de 1996, y 
con el fin de hacer publicos los nuevos precios de gas 
natural para usuarios industriales, 


