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Nota sobre la edicion electrénica

La presente edicién electronica de la Memoria del Consejo para la Defensa del
Contribuyente correspondiente al afio 2008, contiene el texto completo editado por
el Centro de Publicaciones del Ministerio de Economia y Hacienda.

Ademas incluye:

en el Capitulo | “Normas reguladoras”, la posibilidad de acceder directamente al
texto completo de cada norma recogido en el Capitulo VIII “Anexo normativo”.

en el Apartado 1 “indice” del Capitulo VI “Propuestas aprobadas por el Consejo
en el afio 2008”, la posibilidad de acceder directamente al texto completo de
cada propuesta recogido en el Apartado 2 “Propuestas” de dicho Capitulo VI.

en el Capitulo VII “Informe de la Secretaria de Estado de Hacienda y
Presupuestos sobre las propuestas efectuadas”, la posibilidad de acceder
directamente al texto completo de cada propuesta recogido en el Capitulo VI
“Propuestas aprobadas por el Consejo en el afio 2008”.

en el Capitulo IX “Propuestas normativas (1997-2008)”, la posibilidad de
acceder e imprimir el texto completo de todas y cada una de las propuestas
realizadas por el Consejo en sus once afios de existencia, agrupadas tanto en
orden cronolégico como por su contenido, siendo posible su impresion
automatica.



Presentacion

a presentacion de la Memoria del Consejo para la Defensa del

Contribuyente del afio 2008, recoge, como viene siendo habitual,

las estadisticas relativas a la tramitacion y gestion de expedientes

de quejas y sugerencias, con datos comparativos respecto del
ejercicio anterior y reflejando su procedencia en relacion con las oficinas
receptoras y los servicios responsables.

Una primera conclusion que se desprende respecto del total de
expedientes tramitados ante el Consejo, es un incremento en el niimero de
quejas y sugerencias recibidas en el afo 2008 (11.824) en relacion con el
ano anterior (11.615). Es evidente no obstante, que en términos
porcentuales (1°80) este incremento es muy bajo y desde luego,
sensiblemente inferior al que reflejaba la Memoria de 2007 en una
comparacion analoga respecto de los datos del afio 2006, por lo que en
definitiva, a pesar de un aumento de las quejas y sugerencias en términos
absolutos, en términos relativos su aumento puede considerarse un dato
positivo respecto de la valoracion de los servicios de la Administracion
tributaria por parte de los contribuyentes.

Por otra parte y a la vista de estos datos, creo que pueden reiterarse dos
reflexiones formuladas en la Memoria anterior. La primera, que la relacion
entre las quejas que se han venido presentando en los ultimos afios con los
millones de actos de aplicacion de los tributos que se dictan cada afo y de
ocasiones en las que el contribuyente se relaciona con la Administracion
tributaria, no es un dato que deba preocupar. La segunda, que ante la
reducida proporcion de quejas presentadas por los contribuyentes respecto
de las actuaciones desarrolladas por la Administracion, surge
inevitablemente la duda acerca de cuales son los factores que explican este
dato: si un alto grado de satisfaccion entre los contribuyentes o mas bien un
desconocimiento de las funciones del Consejo, no s6lo por parte de dichos
contribuyentes, sino también por parte de los profesionales que representan
los intereses de estos ultimos ante la Hacienda Publica estatal.

Las estadisticas relativas a los expedientes tramitados por el Consejo en
el afio 2008 revelan asimismo, dos datos que son una constante: el primero,



el escaso porcentaje de las sugerencias (4°54) frente al de las quejas
(95°46); el segundo, el elevado porcentaje (96°92) de los expedientes de
queja resueltos en conformidad del contribuyente con la contestacion del
servicio responsable, frente a un reducido porcentaje (3°08) de los
expedientes de disconformidad. Este segundo dato es, a mi juicio,
especialmente significativo ya que pone de manifiesto el grado de
implicacion de los servicios responsables en el procedimiento de
tramitacion de las quejas ante el Consejo con efecto, en muchos casos,
positivo para los contribuyentes.

En relacion con el area de procedencia de las quejas, éstas se han
presentado fundamentalmente respecto de los distintos servicios de la
Agencia Estatal de la Administracion Tributaria (77°89%) seguida del
Catastro (7°55%) y el resto de las quejas se reparten entre los restantes
organismos de la Secretaria de Estado de Hacienda y Presupuestos. La
importancia de las quejas presentadas en relacion con la Agencia Tributaria
viene siendo habitual y es de todo punto l6gica, si se tiene en cuenta el
numero de actuaciones de sus servicios en relacion con los contribuyentes;
no obstante, las cifras del afio 2008 muestran, en relacion con la Agencia,
un ligero descenso de las quejas (77°89% frente al 80°36% en 2007), y un
aumento en relacion con los del Catastro (7°55% frente al 5°54% en 2007).

En relacion con los servicios de la Agencia Tributaria, los motivos que
siguen dando lugar a mayor nimero de quejas son los relacionados con las
obligaciones de informacion y asistencia (47°60%), seguida del namero de
quejas sobre la duracion de tramitacion y ejecucion de resoluciones
(13°37%) y diversas cuestiones relacionadas con los procedimientos de
gestion (13°21%).

A la vista de los datos reflejados en la Memoria, destacaria como
principales novedades del afio 2008, las tres siguientes: el reducido
incremento (1°80%) del numero de quejas y sugerencias respecto del afo
anterior, una ligera reduccién del numero de las presentadas en relacion con
la Agencia Estatal de la Administracion Tributaria (77°89%) respecto del
afo anterior (80°36%) y un notable aumento de las presentadas por Internet
(40°61% del total).

En cuanto a las propuestas de revocacion, las elevadas por el Consejo en
el afio 2008 han sido 15, con lo que se mantiene un nimero analogo al de
afos anteriores (16 en 2007). Aunque en este apartado las cifras son, sin



duda, modestas, debe tenerse en cuenta que este tipo de propuestas,
analizadas y aprobadas por el Pleno del Consejo, surgen sélo a raiz de
determinados expedientes de disconformidad. Pero lo mas significativo a
este respecto, es que una mayoria de los supuestos se han resuelto, por una
u otra via (estimacion de la propuesta, resolucion por la oficina gestora o
fallo en instancia revisora) en sentido favorable al contribuyente.

Debo reiterar en este punto, como ya se expuso en la Memoria del afio
anterior, que la reduccion del nimero de propuestas de revocacion en el afio
2008 se ha debido en parte a la utilizacion, fundamentalmente por la
Agencia Tributaria a instancias del Consejo, de otros procedimientos
distintos de la revocacion a través de los cuales se han resuelto algunos
expedientes satisfactoriamente en relacién con la queja presentada por el
contribuyente.

En cuanto a las propuestas normativas, se han presentado dos en el afio
2008, lo cual supone una reduccion respecto del afio anterior, de acuerdo
con una tendencia que responde, no sélo al propdsito de centrar la actividad
del Consejo en las quejas de los contribuyentes, sino también en la decision
de elevar a la Secretaria de Estado de Hacienda y Presupuestos, propuestas
normativas razonadas y razonables, que respondan a problemas de fondo
relacionados con insuficiencias o defectos de la normativa vigente y
detectados con cierta reiteracion a través de los expedientes tramitados ante
el Consejo. La Memoria incluye un informe de la Secretaria de Estado
sobre las propuestas efectuadas.

Asimismo y como viene siendo habitual, se ha introducido en la
Memoria 2008 una relacion de las propuestas normativas hechas por el
Consejo desde su creacion con un indice por materias que permita su
conocimiento y manejo por todos aquellos que deben utilizar nuestras
propuestas para insistir — desde cualquier ambito — en la necesidad de
solucionar los problemas que en ellos se reflejan.

Maria Teresa Soler Roch
Presidenta del Consejo para la Defensa del Contribuyente
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I. NORMAS REGULADORAS

Aqui sélo se van a mencionar las normas que regulan el funcionamiento
y las competencias del Consejo, el contenido integro de estas normas se
encuentran en el Capitulo VIII de esta Memoria como Anexo normativo.

Dichas normas son:

* Ley 58/2003, de 17 de diciembre, General Tributaria, que en su articulo
34.2 recoge la existencia del Consejo para la Defensa del Contribuyente,
y en su articulo 243.2 incluye al Presidente del Consejo para la Defensa
del Contribuyente en la Sala Especial para la Unificacion de Doctrina
competente para resolver dicho recurso extraordinario.

* El 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 (BOE de 21 de diciembre).

¢ La Resolucion de 14 de febrero de 1997, de la Secretaria de Estado de
Hacienda, por la que se establece el procedimiento para la formulacion,
tramitacion y contestacion de quejas, reclamaciones y sugerencias a que
se refiere la disposicion unica del Real Decreto 2458/1996, de 2 de
diciembre, por el que se crea el Consejo para la Defensa de
Contribuyente en la Secretaria de Estado de Hacienda (BOE de 28 de
febrero).

e La Instruccion de 14 de febrero de 1997, de la Secretaria de Estado de
Hacienda, sobre establecimiento y funcionamiento de la Unidad
Operativa del Consejo para la Defensa del Contribuyente, creado por el
Real Decreto 2458/1996, de 2 de diciembre (BOE de 28 de febrero).

* La Instruccion de 11 de diciembre de 1998 del Director del Servicio de
Auditoria Interna de la Agencia Estatal de Administracion Tributaria -
Coordinador de la Unidad Operativa- sobre organizaciéon y normas de
funcionamiento interno de la Unidad Operativa del Consejo para la
Defensa del Contribuyente y de los demas organos y servicios que
intervienen en el procedimiento para la formulacion, tramitacion y
contestacion de las quejas, reclamaciones y sugerencias.
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IIl. EL CONSEJO PARA LA DEFENSA DEL CONTRIBUYENTE EN
EL ANO 2008

1. ANTECEDENTES

El Consejo para la Defensa del Contribuyente fue creado por el Real
Decreto 2458/1996, de 2 de diciembre (BOE de 21 de diciembre). Mas
adelante por Orden del Ministro de Economia y Hacienda de 16 de enero
de 1997 se nombran los Vocales del primer Consejo, siendo este
constituido de forma efectiva el 20 de enero de 1997.

El Consejo es un 6rgano colegiado adscrito a la Secretaria de Estado de
Hacienda y Presupuestos y sus funciones, que luego se desarrollan, son
tanto consultivas (articulo 2.h del Real Decreto 2458/1996) como de
asesora-miento en la resolucion de las quejas y sugerencias (articulo 2.a,
entre otros, de dicha norma).

2. COMPOSICION DEL CONSEJO

La Orden del Ministerio de Economia y Hacienda de 16 de enero de
1997 (BOE del 18 de enero) fija la composicion del mismo mediante la
designacion de los 16 Vocales que, de acuerdo con el articulo 4 del citado
Real Decreto, conforman el Pleno, estableciéndose dos grupos distintos en
funcion de su distinta procedencia:

- Grupo primero, formado por personas de reconocido prestigio, en
representacion de los sectores profesionales relacionados con el ambito
tributario y con el de la sociedad en general.

- Grupo segundo, formado por funcionarios publicos, en representacion
de los centros directivos dependientes de la Secretaria de Estado de
Hacienda y Presupuestos. Junto a ellos, pertenece al Pleno el Director
del Servicio de Auditoria Interna de la Agencia Estatal de
Administracion Tributaria, por disposicion expresa del Real Decreto.

La composicion mixta del Consejo, 8 funcionarios publicos de la
Administracion Tributaria estatal y 8 representantes de sectores
profesionales relacionados con el ambito tributario y con la sociedad en
general, le confiere una gran representatividad de los distintos sectores
afectados por la materia tributaria, aportando diversidad en los
planteamientos y andlisis de las materias, lo que enriquece la calidad de las
decisiones.
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Los miembros del Consejo para la Defensa del Contribuyente del afio
2008 fueron nombrados por la Orden de 20 de abril de 2001 (BOE de 4 de
mayo), Orden de 25 de mayo de 2004 (BOE de 29 de mayo), Orden de 27
de julio de 2004 (BOE de 12 de agosto), Orden de 18 de noviembre de
2004 (BOE de 26 de noviembre), Orden EHA 818/2005 de 18 de marzo de
2005 (BOE de 2 de abril), Orden EHA 2018/2005 de 17 de junio de 2005
(BOE de 30 de junio), Orden EHA 3387/2005 de 26 de octubre de 2005
(BOE de 1 de noviembre), Orden EHA 3388/2005 de 26 de octubre de
2005 (BOE de 1 de noviembre), Orden EHA/1383/2006, de 28 de
abril,(BOE de 11 de mayo), Orden EHA 2763/2006, de 31 de agosto (BOE
de 9 de septiembre), Orden EHA/855/2007, de 29 de marzo (BOE de 4
abril), Orden EHA/2963/2007, de 8 de octubre (BOE de 13 de octubre),
Orden EHA/1831/2008, de 19 de junio y Orden EHA/1832, de 19 de junio
(ambas BOE de 26 de junio), y Orden EHA/2662/2008, de 17 de
septiembre (BOE de 23 de septiembre).

Los presidentes del Consejo en el afio 2008 han sido D. Gaspar de la
Pefia Velasco, nombrado por Orden EHA/3388/2005, de 26 de octubre de
2005 (BOE de 1 de noviembre), hasta el 1 de diciembre, y Da. Maria
Teresa Soler Roch, nombrada por Orden EHA/3469/2008, de 1 de
diciembre (BOE de 3 de diciembre), desde esa fecha del 1 de diciembre
hasta el 31 de diciembre.

La totalidad de los vocales del Consejo durante el afio 2008 se recogen
en el siguiente apartado al tratar del Pleno del Consejo.

3. ORGANIZACION DEL CONSEJO
El Consejo se organiza en torno a los siguientes 6rganos:

A) Pleno

El Pleno esta integrado por la totalidad de los miembros del Consejo,
bajo la direccion del Presidente y asistido por el Secretario del Consejo
(articulo 9 de las Normas de Organizacion y Funcionamiento). Entre las
funciones del Pleno estan:

- Establecer las lineas generales de actuacion del Consejo.

- Resolver las quejas y sugerencias relacionadas directa o indirectamente
con los procedimientos administrativos de naturaleza tributaria que no
hayan sido resueltas por los servicios responsables en la forma



1. EL CONSEJO PARA LA DEFENSA DEL CONTRIBUYENTE EN EL ANO 2008 17

establecida en la Resolucion que establece el procedimiento para la
formulacidn, tramitacidon y contestacion de las quejas, reclamaciones y
sugerencias.

Elaborar informes o propuestas por propia iniciativa en relacion con la
funcion genérica de la defensa del contribuyente.

Proponer al Secretario de Estado de Hacienda y Presupuestos a través
del Presidente del Consejo, las modificaciones normativas que se
consideren pertinentes para la mejor defensa de los derechos de los
contribuyentes. Mencion especial merece la aprobacion anual de la
Memoria a que se refiere el articulo 2.f) del Real Decreto 2458/1996,
para su elevacion al Secretario de Estado de Hacienda y Presupuestos.
El Pleno del Consejo se reunid por primera vez el 20 de enero de 1997
en su sesion constituyente. En el afio 2008 se produjo el cambio de 2
vocales.

a) Miembros del Pleno del Consejo durante el afio 2008

Presidentes y vocales

D. Gaspar de la Pefia Velasco (hasta el 1 de diciembre)
Catedratico de Derecho Financiero y Tributario
Universidad de Murcia

Da Maria Teresa Soler Roche (desde el 1 de diciembre)
Catedratica de Derecho Financiero y Tributario
Universidad de Alicante

Vocales

D. Angel Manuel Alvarez Capon (desde el 19 de junio)
Interventor y Auditor del Estado
Inspector de Hacienda del Estado
Director General del Catastro

D?* Maria Dolores Bustamante Esquivias (desde el 17 de septiembre)
Inspectora de Hacienda del Estado
Directora del Departamento de Gestion Tributaria
Agencia Estatal de Administracion Tributaria
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D. José Manuel de Bunes Ibarra (hasta el 17 de septiembre)
Inspector de Hacienda del Estado
Director General de Tributos (hasta el 25 julio)

D. Antonio Cayon Galiardo
Catedratico de Derecho Financiero y Tributario
Universidad Complutense de Madrid

D. Carlos Cervantes Sanchez-Rodrigo.
Inspector de Hacienda del Estado

Director del Departamento de Inspeccion Financiera y Tributaria.
Agencia Estatal de Administracion Tributaria

D. Abelardo Delgado Pacheco Abogado
Inspector de Hacienda del Estado (en excedencia)
Socio de Garriges Abogados y Asesores Tributarios

D? Marina Fernandez-Castafio Santos (hasta el 19 de junio)
Inspectora de los Servicios
Directora del Servicio de Auditoria Interna
Agencia Estatal de Administracion Tributaria (hasta el 10 de junio)

D?* Manuela Fernandez Junquera
Catedratica de Derecho Financiero y Tributario
Universidad de Oviedo

D. Jesus Gascon Catalan
Inspector de Hacienda del Estado
Director del Departamento de Gestion Tributaria. Agencia Estatal
Administracion Tributaria (hasta el 25 de julio)
Director General de Tributos (desde el 26 de julio)

D. Maximino Ignacio Linares Gil Abogado del Estado

Director del Servicio Juridico. Agencia Estatal de Administracion
Tributaria.

D. Eduardo Luque Delgado
Abogado tributarista
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D. Jesus Salvador Miranda Hita (hasta el 19 de junio)
Inspector de Hacienda del Estado
Inspector de los Servicios de Economia y Hacienda
Director General del Catastro (hasta el 24 de mayo)

D. Tomas Merola Macanas (desde19 de junio)
Inspector de los Servicios
Director del Servicio de Auditoria Interna.
Agencia Estatal de Administracion Tributaria (hasta el 10 de junio)

D. Fernando Pérez Royo
Catedratico de Derecho Financiero y Tributario
Universidad de Sevilla

D. Francisco Pérez-Crespo Paya
Abogado del Estado (en excedencia)
Socio de Cuatrecasas Abogados

D. José Ignacio Ruiz Toledano
Inspector de Hacienda del Estado
Vocal Coordinador de los Tribunales Economico-Administrativos
Regionales con el Tribunal Econdmico-Administrativo Central

Secretario y vocal

D. Antonio Panizo Garcia
Abogado del Estado
Abogado del Estado-Jefe de la Abogacia del Estado de Hacienda y
Financiacion Territorial de la Secretaria de Estado de Hacienda y
Presupuestos

Ademas de los vocales, a los Plenos han acudido asiduamente como
invitados el Jefe de la Unidad Operativa, miembros de la Unidad Operativa
Central y Unidades Operativas Regionales 1 y 2, y la Jefe de la Unidad de
Apoyo de la Direccion General del Catastro.
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b) Sesiones del Pleno

Durante el afio 2008 se han celebrado 11 sesiones plenarias. Todas las
sesiones comienzan con un informe del presidente sobre las actuaciones del
Consejo, en particular las desarrolladas por la Comision Permanente,
informando al Pleno de los expedientes que se elevan al mismo. De cada
sesion se levanta la correspondiente Acta en la que constan los asuntos
tratados y las decisiones adoptadas. En el afio 2008 se han tratado en Pleno
cuestiones de gran trascendencia, entre las que destacamos las siguientes:

- Nombramiento de nuevos vocales.
- Aprobacién de la Memoria del 2007.
- Propuestas de Revocaciones de actos administrativos.

- Aprobacidon de propuestas normativas y de mejora de la actuacion
administrativa.

B) Comision Permanente

Es un organo reglamentario (articulo 4.4 del Real Decreto). La
Comision Permanente estara integrada por el Presidente del Consejo, por
tres miembros designados por el Pleno del Consejo entre los Vocales que
tengan la condicion de funcionarios publicos en activo y por el Secretario
del Consejo.

Entre sus funciones estan las siguientes:

- Decidir la tramitacion y distribucion de las quejas de acuerdo con lo
previsto en estas normas.

- Proponer al Presidente el orden del dia de las sesiones del Pleno y la
fecha de su celebracion.

- Preparar la documentacion, informes y estudios necesarios para el mejor
conocimiento por los miembros del Consejo de los temas que se hayan
de tratar en el Pleno.

- Elaborar el proyecto de Memoria anual.

- Recibir informacién sobre los expedientes que hayan sido resueltos por
los servicios responsables y dar cuenta de dicha informacion al Pleno
del Consejo.
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- Recibir los expedientes no resueltos por los servicios responsables y
someterlos a la deliberacion y propuesta de resolucion de las
Comisiones de Trabajo.

- Elevar las propuestas de resolucion elaboradas por las Comisiones de
Trabajo al Secretario de Estado de Hacienda y Presupuestos o al Pleno
del Consejo segun proceda.

La Comision Permanente es un 6rgano basico en el funcionamiento del
Consejo. En ella se analizan las propuestas de resolucion de los
expedientes, dedicando especial atencion a los expedientes de
disconformidad. Respecto a estos, el método de trabajo seguido es asignar
los expedientes a los Vocales del Consejo, quienes elaboran la contestacion
y son remitidas al Presidente del Consejo, que con el apoyo de un
representante de la Unidad Operativa son estudiadas antes de llevarlas a la
Comision Permanente. Con ello se consigue agilizar el trabajo de la
Comision, unificar criterios del Consejo y un control de calidad de las
mismas.

En el afio 2008 se han celebrado 18 sesiones de la Comision
Permanente.

Han participado en las Comisiones Permanentes del afio 2008 ademas
de los miembros designados por el Pleno, los miembros de la Unidad
Operativa Central y Unidades Operativas Regionales 1 y 2, la Jefa de la
Unidad de Apoyo de la Direccion General del Catastro, el Vocal
representante  de los Tribunales Econdémico-Administrativos y el
representante de la AEAT encargado de las relaciones con el Consejo. En
concreto, las personas que han participado en las comisiones del afio 2008
han sido las siguientes:

a) Como miembros de pleno derecho
Presidente
D. Gaspar de la Pefia Velasco (hasta el 1 de diciembre)
D? Maria Teresa Soler (desde el 1 de diciembre)
Vocales

D. Fernando Pérez Royo
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D? Maria Teresa Soler (hasta el 1 de diciembre)
D. Jesus Gascon Catalan (hasta el 22 de octubre)
D? Maria Dolores Bustamante Esquivias (desde el 22 de octubre)

Secretario
D. Antonio Panizo Garcia
b) Como invitados

D. Julian Pombo Garzon (hasta junio)
Jefe de la Unidad Operativa Central

D. Eduardo Abril Abadin (desde junio)
Subdirector Jefe Unidad Operativa Central

D? Maria Borreguero Casado
Jefa de la Unidad Operativa Regional 1

D? Maria Victoria Casaleiz Jaquotot
Jefa de la Unidad Operativa Regional 2

D? Maria José Baeza Domenech
Unidad Operativa Central

D. Teodoro Cordén Ezquerro
Inspector coordinador
Unidad Operativa Central

D. Mario Segura Alastrué
Inspector Asesor
Unidad Operativa Central

D* Monserrat Merino Pastor
Jefa de la Unidad de Apoyo de la Direccion General del Catastro

D. José Ignacio Ruiz Toledano

Vocal del Consejo, representante de los Tribunales Economico-
Administrativos
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D. Eduardo Luque Delgado
Vocal del Consejo

C) Sesiones de trabajo

Igual que en afios anteriores, en 2008 se han celebrado sesiones de
trabajo que preparan las reuniones de la Comision Permanente, y que
permiten agilizar el funcionamiento del Consejo. Las sesiones de trabajo se
han celebrado normalmente con el Presidente, los miembros de la Unidad
Operativa, la Jefa de la Unidad de Apoyo de la Direccion General del
Catastro y, como antes se expuso, con algunos Vocales, miembros o no de
la Comision Permanente, y han servido principalmente para el examen y
estudio de las quejas presentadas, examinando las contestaciones de los
servicios responsables a efectos de proceder en consecuencia sobre la
resolucion de los expedientes. Las sesiones de trabajo se celebran en las
sedes de las Unidades Operativas Regionales de Madrid y Barcelona.

D) Presidente

Durante el afio 2008 han sido Presidentes, hasta el 1 de diciembre, D.
Gaspar de la Pena Velasco, nombrado por Orden EHA/3388/2005, de 26 de
octubre de 2005 (BOE n° 261 de 1 de noviembre), y desde el 1 de
diciembre Da. Maria Teresa Soler, nombrada por Orden EHA/3469/2008,
desde el 1 de diciembre (BOE n° 291 de 3 de diciembre)

En caso de vacante, ausencia, enfermedad u otra causa legal, el
Presidente sera sustituido por el miembro del érgano colegiado de mayor
jerarquia, antigliedad y edad, si bien el Consejo podra designar a un Vocal
para sustituir al Presidente en esa sesion.

El Presidente tiene, entre otras las siguientes funciones:

- Dirigir, promover y coordinar la actuacion del Consejo

- Ostentar la representacion del Consejo.

- Convocar y presidir las sesiones del Pleno y de la Comision
Permanente, dictando las directrices generales para el buen orden y
gobierno de las mismas, de acuerdo con este ultimo oOrgano, y
moderando el desarrollo de los debates.

- Fijar el orden del dia de las sesiones del Pleno y de la Comision
Permanente teniendo en cuenta las propuestas y peticiones formuladas
por sus miembros.
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- Dirigir, en nombre del Consejo, a la Unidad Operativa.
E) Secretario

El Secretario del Consejo es nombrado y cesado por el Pleno del
Consejo, a propuesta del Presidente. Durante el afio 2008 ha sido secretario
del Consejo D. Antonio Panizo Garcia.

En caso de vacante, ausencia, enfermedad u otra causa legal, el
Secretario sera sustituido por el miembro del Consejo nombrado en
representacion de la Agencia Estatal de Administracién Tributaria que
designe el Consejo.

Son funciones del Secretario del Consejo, entre otras, las siguientes:

- Asistir a las sesiones del Pleno y de la Comision Permanente del
Consejo.

- Efectuar la convocatoria de las sesiones por orden de su Presidente, asi
como las citaciones a los miembros del mismo.

- Recibir los actos de comunicacioén de los miembros con el Consejo y la
Comision Permanente, asi como las notificaciones, peticiones de datos,
o cualquiera otra clase de escritos de los que deba tener conocimiento.

- Extender las actas de las sesiones del Pleno y de la Comision
Permanente, autorizarlas con su firma y el visto bueno del Presidente y
dar curso correspondiente a los acuerdos que se adopten.

4. REGIMEN LEGAL

El apartado 2 del articulo 34 de la Ley 58/2003, de 17 de diciembre,
General Tributaria dispone.

"Integrado en el Ministerio de Hacienda, el Consejo para la
Defensa del Contribuyente velara por la efectividad de los
derechos de los obligados tributarios, atenderd las quejas que se
produzcan por la aplicacion del sistema tributario que realizan
los organos del Estado y efectuard las sugerencias y propuestas
pertinentes, en la forma y con los efectos que
reglamentariamente se determinen .

El desarrollo reglamentario del articulo 34.1 de la Ley General
Tributaria no se ha producido.



1. EL CONSEJO PARA LA DEFENSA DEL CONTRIBUYENTE EN EL ANO 2008 25

En la actualidad, el funcionamiento del Consejo se encuentra regulado
por las normas de desarrollo del Real Decreto 2458/1996. En este sentido,
sefiala la disposicion final tinica del Real Decreto citado:

"De conformidad con el articulo 22.2 de la Ley 30/1992, de 26 de
noviembre, de Régimen Juridico de las Administraciones
Publicas y del Procedimiento Administrativo Comun,
corresponde al Consejo la aprobacion de sus propias normas de
funcionamiento. Las normas sobre la regulacion del
procedimiento para la formulacion, tramitacion y contestacion
de las quejas, reclamaciones y sugerencias a las que se refiere el
presente Real Decreto seran aprobadas por Resolucion del
Secretario de Estado de Hacienda a propuesta del Presidente del
Consejo, siendo de aplicacion supletoria a estos efectos, en las
cuestiones no expresamente previstas por el Consejo, las
previsiones contenidas en el Real Decreto 208/1996, de 9 de
febrero, por el que se regulan los Servicios de Informacion
Administrativa y Atencion al Ciudadano ".

En consecuencia, se desprende de la disposicion final citada la
necesidad de establecer dos tipos distintos de normas. En primer lugar, y
siguiendo el orden expresado en la disposicion, y por aplicacion del articulo
22.2 de la Ley 30/1992, en cuanto que el Consejo es un érgano colegiado
de composicion no homogénea, es preciso que, como todo Organo
colegiado, tenga este unas normas de organizacién y funcionamiento.
Dichas normas fueron aprobadas, definitivamente, por el Pleno en su sesion
del 5 de marzo de 1997 (modificadas posteriormente en el afio 1999 y en el
2001 en algunos aspectos).

El segundo grupo de normas que disciplinan el funcionamiento del
Consejo a que se refiere el parrafo segundo de la disposicion final transcrita
lo forman aquellas que tienen por objeto regular el procedimiento para la
formulacién, tramitacion y contestacion de las quejas y sugerencias que se
suscitan ante el Consejo. A diferencia de las anteriores, de indole interno,
estas tienen una vocacion externa, ya que regulan el procedimiento al que
deben ajustarse tanto los particulares como el propio Consejo para la
substanciacion de las quejas y sugerencias. A su vez, la referencia a las
normas de procedimiento suscita una reflexion, ya que no puede concebirse
todas estas normas como disposiciones homogéneas. Existen normas
tipicamente procedimentales, y que por tanto van dirigidas a un o6rgano
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administrativo pero también a los particulares. Pero junto a estas también
existen otras normas internas, y que tienen por objeto regular las relaciones
entre el Consejo y otros érganos administrativos integrados en la Secretaria
de Estado de Hacienda y Presupuestos, y que normalmente seran aquellos
susceptibles de provocar las quejas y sugerencias que posteriormente
presentaran los interesados. Pues bien, a la vista de dicha distincion, pero
siempre manteniendo la competencia, el BOE del 28 de febrero de 1997
publica sendas disposiciones del Secretario de Estado de Hacienda.

La primera es la Resolucion de 14 de febrero, por la que se establece el
procedimiento para la formulacion, tramitacion y contestacion de las quejas
y sugerencias (en adelante la Resolucion). La segunda es la Instruccion de
14 de febrero sobre establecimiento y funcionamiento de la Unidad
Operativa del Consejo (en adelante la Instruccion).

Aparte de las disposiciones anteriores, normas especificas del Consejo,
no se puede desconocer la normativa general y sectorial sobre la
presentacion de quejas y sugerencias ante los organos administrativos,
preceptos que constituyen el presupuesto de funcionamiento de este 6rgano,
como es el caso del articulo 34.1,p) de la Ley 58/2003, de 17 de diciembre,
General Tributaria, o, con cardcter general, el articulo 79.2 de la Ley
30/1992, de 26 de noviembre, de Régimen Juridico de las Administraciones
Publicas y del Procedimiento Administrativo Comun.

Curiosamente no se consagra el derecho a presentar quejas y
sugerencias sobre el funcionamiento de los servicios publicos en el articulo
35 de la Ley tltimamente citada, si bien no por ello surgen dudas sobre su
incuestionable admisibilidad, no ya s6lo en los estrictos términos del
derecho de peticion, sino en los términos mds amplios del procedimiento
administrativo.

Finalmente hay que hacer mencion de la Instruccion de la Direccion del
Servicio de Auditoria Interna de la Agencia Estatal de Administracion
Tributaria, de 11 de diciembre de 1998 sobre organizacion y
funcionamiento de la Unidad Operativa.

A) Resolucién de la Secretaria de Estado de Hacienda de 14 de febrero de
1997

Como se acaba de decir, por Resolucion de 14 de febrero de 1997 (BOE
de 28 de febrero), se aprueba, en desarrollo de la disposicion final del Real
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Decreto 2458/1996, el procedimiento para la formulacion, tramitacion y
contestacion de las quejas y sugerencias.

El procedimiento para su tramitaciéon pretende ser sumamente sencillo,
si bien se aparta del procedimiento instituido con caracter general por el
Real Decreto 208/1996, de 9 de febrero, para la Administracion del Estado,
y en él existe un elemento distinto y que permite singularizarlo, ya que se
inserta un 6rgano creado "ad hoc", el Consejo, que no tiene parangdn en el
régimen general.

Para la mejor comprension del procedimiento, distinguiremos entre la
tramitacion de las quejas y de las sugerencia.

1°. Procedimiento para la tramitacion de las quejas

El sistema esta disefiado para permitir la presentacion de quejas en
cualquiera de las oficinas de ambito central o territorial (disposicion
primera, letras a y b de la Resolucion) donde se ubiquen servicios
integrados en la Agencia Estatal de Administracion Tributaria o
dependientes de cualquiera de los 6rganos de la Secretaria de Estado de
Hacienda y Presupuestos. En todos estos existirdn lo que la Resolucion
denomina "Unidades receptoras", cuya funcion es recibir las quejas y
sugerencias presentadas por los interesados, registrando aquellas
inmediatamente en el Libro de Quejas y Sugerencias y entregando al
interesado copia acreditativa de su presentacion (disposicion novena).
Queremos resaltar que las unidades receptoras existirdn en todas aquellas
oficinas en las que se ubiquen servicios dependientes de la Secretaria de
Estado de Hacienda y Presupuestos y que nada obsta para que en aquellas
oficinas donde existan dos servicios con distinta dependencia orgénica o
funcional, la unidad receptora sea tnica.

Al margen de las unidades receptoras, que no dependen organicamente
del Consejo, pero si funcionalmente, a los efectos descritos, los 6rganos de
relacion de estas son las "Unidades de Tramitacion". Estas si son ya
unidades integradas orgédnica y funcionalmente en la Unidad Operativa
prevista en el articulo 6 del Real Decreto 2458/1996. A su vez estas
unidades pueden tener un ambito geografico de actuacion limitado
(Unidades Regionales) o nacional (Unidad Central). Las primeras son
aquellas que conoceran, normalmente, de las quejas presentadas, a cuyo fin
la unidad receptora debe remitir la queja a la Unidad Regional en el plazo
maximo de 48 horas, por los medios mas adecuados. Una vez recibida la
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queja por la unidad de tramitacion, normalmente Unidad Regional sin
perjuicio de las competencias de la Unidad Central que mas adelante se
analizaran, esta debera, en el plazo maximo de 10 dias, recabar la
informacion precisa, para lo cual habra de ponerse en contacto, en ese
plazo, con los servicios responsables. El servicio responsable es aquel cuya
actuacion ha motivado la queja del contribuyente. Este servicio responsable
debe dar satisfaccion, a instancia de la Unidad Regional, al interesado. Para
ello debe contestar en el plazo de 15 dias desde la primera comunicacion
recibida de la unidad de tramitacion, y para garantizar el funcionamiento
del sistema, el servicio responsable debe comunicar a la unidad de
tramitacion la solucion adoptada (disposicion undécima). Puede darse el
caso, y es lo normal, de que el ciudadano se dé por satisfecho una vez
recibida la contestacion del servicio responsable, en cuyo caso no parecen
necesarias ulteriores actuaciones de los 6rganos del Consejo en relacion
con la queja puntual planteada. No obstante, el Consejo conoce de la
totalidad de las quejas planteadas, la Unidad Operativa le informa de todas,
y puede plantear las denominadas "disconformidades internas", es decir, a
pesar de que el contribuyente esta conforme con la solucion dada a su
expediente por el 6rgano responsable, el Consejo no estd conforme con la
misma y plantea la necesidad de analizar la causa de esta.

Al margen de aquellos expedientes resueltos y que pueden dar lugar a
una actuacion del Consejo, este recibird normalmente las quejas que, como
hemos dichos antes, o bien no han sido debidamente atendidas o
contestadas por los servicios responsables, o bien sobre las que el
ciudadano  manifiesta su  desacuerdo  ("disconformidades  del
contribuyente"). La Resolucidon no establece plazo para la decision del
Consejo, lo cual no puede considerarse como perjudicial para el ciudadano,
y mas benévolo para la Administracion que el procedimiento general, ya
que no existe homogeneidad en los procedimientos, y el procedimiento
general del Real Decreto 208/1996 se asemejaria a la primera instancia del
procedimiento establecido por el Real Decreto 2458/1996 y las normas de
desarrollo.

Hemos hecho referencia continuamente a las Unidades Regionales como
unidades de tramitacion, pero también hay que hacer una mencion a las
competencias de la Unidad Central, las cuales aparecen enunciadas en la
disposicion sexta de la Instruccion. En cuanto a la tramitacion, es
trasladable mutatis mutandi, a la Unidad Central lo dicho anteriormente
para las Unidades Regionales.
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2°. Tramitacion de las sugerencias

La tramitacién de las sugerencias es mas flexible que el tratamiento de
las quejas. De ahi que la disposicion sexta de la Resolucion admita, a
diferencia de las quejas, la presentacion de sugerencias de forma anénima.

En cuanto al procedimiento, se omiten los tramites de relacion con los
servicios responsables, que, en general, no existen en este caso,
sustanciandose esta ante la Unidad Central (disposicion sexta.3.f de la
Instruccidn), y una vez informadas por la Unidad Central, esta las remitird a
la Comision Permanente para, someterlas, en su caso, a la deliberacion de
aquella y su posterior elevacion al Pleno.

B) Instruccion de la Secretaria de Estado de Hacienda de 14 de febrero de
1997

El BOE de 28 de febrero no solamente publicé la Resolucion analizada,
sino también la Instruccidn, con el alcance recogido en el articulo 21 de la
Ley 30/1992, de 26 de noviembre, de Régimen Juridico de las
Administraciones Publicas y del Procedimiento Administrativo Comun,
sobre establecimiento y funcionamiento de la Unidad Operativa del
Consejo.

C) Formas de organizacion y funcionamiento

Por aplicacion del articulo 22.2 de la Ley 30/1992, en cuanto que el
Consejo es un organo colegiado de composiciéon no homogénea, es preciso
que, como todo drgano colegiado, tenga unas normas de organizacion y
funcionamiento. Dichas normas, después de las oportunas deliberaciones
fueron aprobadas definitivamente por el Pleno en su sesion del 5 de marzo
de 1997. Dichas normas fueron modificadas en 1999 (Sesion del Pleno
7/99, de 4 de julio) y posteriormente en el afio 2001 (Sesion 07/01, de 4 de
julio). Dichas modificaciones no afectan al contenido de esta Memoria, y
tratan de hacer mas operativo el funcionamiento del Consejo.

Las normas de organizacion se estructuran en cuatro titulos, con arreglo
a la siguiente distribucion:

- Titulo preliminar: Disposiciones generales del Consejo.
- Titulo primero: De los Vocales.
- Titulo segundo: De los 6rganos del Consejo.
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- Titulo tercero: Del funcionamiento del Consejo.

Atendiendo a la composicion plural del Consejo, este ha sido
especialmente cuidadoso en la elaboracion de las normas relativas a las
funciones de los Vocales, asi como a los derechos y obligaciones de los
mismos, con especial referencia al deber de secreto y sigilo.

D) Instruccion de 11 de diciembre de 1998 del Director del Servicio de
Auditoria Interna

De acuerdo con lo sefialado en las normas tercera y decimoquinta de la
Instruccion de 14 de febrero de 1997 de la Secretaria de Estado de
Hacienda, el Director del Servicio de Auditoria Interna de la Agencia
Tributaria, en su calidad de Coordinador de la Unidad Operativa, dicté el
11 de diciembre de 1998 una instruccion sobre organizacion y normas de
funcionamiento interno de la Unidad Operativa del Consejo y de los demas
organos y servicios que intervienen en el procedimiento para la
formulacién, tramitacidon y contestacion de las quejas, reclamaciones y
sugerencias.

En la introduccion se establecen los ambitos territoriales y de
competencia de las Unidades de Tramitacion, Unidad Operativa Central y
Unidades Operativas Regionales (nimeros 1 y 2) y se fijan los criterios
generales que deben presidir las actuaciones de las distintas Unidades
encargadas de la recepcion y tramitacion de las quejas:

a) Trato correcto, amable y respetuoso con el contribuyente.

b) Actitud y disposicion del funcionario, que debe trasladar al
contribuyente una sensacion de receptividad en relacion con la queja
planteada.

¢) Necesidad de contar con un espacio fisico y ambiental adecuado que
ayude a eliminar tensiones y cree un adecuado clima de confianza.

A continuacion se desarrollan en varias normas las distintas fases del
proceso de recepcion y tramitacion de las quejas y sugerencias.

Primera fase: recepcion de la queja y sugerencia
En la norma primera se fijan los criterios generales de ubicacion de las

Unidades Receptoras de quejas asi como se relacionan en anexo las
Unidades Receptoras clasificadas por Delegaciones Especiales.
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En la norma segunda se define la habilitacion del personal de las
distintas Unidades, entendiendo como tal aquellos funcionarios titulares de
las mismas que no desempefian un puesto de trabajo especifico del
Consejo.

En la norma tercera se regulan las funciones de las Unidades
Receptoras, pudiendo resumirse en la adecuada recepcion del escrito, su
acuse de recibo e inscripcion en el libro habilitado al efecto y por tltimo en
el envio a la Unidad de Tramitacion correspondiente.

Segunda fase: tramitacion del expediente

En la norma cuarta se recoge detalladamente el proceso de tramitacion
por las Unidades Tramitadoras: dar de alta a la queja como tal, o
sugerencia, proceder a su codificaciéon y designar mediante oficio el
Servicio responsable de la contestacion.

Tercera fase: contestacion por el Servicio responsable

En la norma quinta se sefialan las caracteristicas que deben reunir las
contestaciones dadas a los contribuyentes:

a) Ser completas, en el sentido de dar respuesta a todas las cuestiones
planteadas.

b) Concrecion y claridad en el lenguaje utilizado.

c¢) Ser suficientes, explicando la normativa seguida en la actuacion de la
Administracion.

d) Informar sobre las actuaciones para solucionar la queja.

e) En su caso, pedir disculpas sobre las anomalias o retrasos constata
dos en el funcionamiento de los servicios.

f) Indicar expresamente al ciudadano la posibilidad de dirigir al
Consejo escrito de disconformidad.

En la norma sexta se explicitan las actuaciones de las Unidades
Tramitadoras en aras de establecer un control de calidad de las
contestaciones efectuadas por los Servicios para dar a las quejas la solucion
mas adecuada bajo los criterios de eficacia, agilidad y objetividad. Estas
actuaciones pueden consistir en:

- Informe adicional para la mejor valoracion de los hechos por el

Consejo.
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- Contestacion complementaria si la contestacion se considera
insuficiente.

- Informe complementario en caso de disconformidad con Ila
contestacion.

Por ultimo, la Instruccion establece en diversos anexos varios modelos
de comunicacion de las Unidades Tramitadoras con los Servicios
responsables (oficios de designacion, requerimientos de contestacion,
solicitud de informe adicional o de contestacion complementaria, etc.).

5. FUNCIONES DEL CONSEJO

Como se ha expuesto mds arriba, el Consejo tiene una naturaleza
asesora del Secretario de Estado de Hacienda y Presupuestos y desarrolla
dos funciones basicamente:

A) Funcion consultora

Entre las funciones del Consejo estd elaborar informes y propuestas por
propia iniciativa en relacion con la funcion genérica de la defensa del
contribuyente (articulo 2.e del Real Decreto), pero también es funcion del
Consejo la propuesta al Secretario de Estado de Hacienda y Presupuestos
de aquellas modificaciones normativas o procedimentales que se
consideren pertinentes para la mejor defensa de los ciudadanos (articulo 2.h
del Real Decreto).

Estas dos funciones evidencian competencias esenciales del Consejo. Si
se relaciona esta funcion con la composicion anteriormente resefiada, se
comprendera la importancia que una composicion plural tiene para
garantizar la mejor defensa de los intereses de los contribuyentes.

Obviamente esta defensa puede articularse tanto desde o&rganos
administrativos de composicion estatutaria, como a través de érganos de
composicion ajena a la Administracion. Pero existe una tercera via, que es
la aqui escogida, y que se considero la mas adecuada, que es designar como
Vocales de un 6rgano como este a personas que, sin ostentar un mandato
representativo, puedan por lo menos llevar al Consejo las distintas
posiciones que laten en el sentir de los ciudadanos, sin olvidar tampoco la
vision propia de la Administracion, si de lo que se trata es de aportar
soluciones razonables para la resolucion de aquellas inquietudes.
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Esta funcion es calificada como de "enlace" entre la sociedad civil y la
Administracion Tributaria, llevando al extremo la dicotomia, pues nadie
puede olvidar que la Administracion estd formada por personas que son
también contribuyentes. Puede desarrollarse de dos formas, bien a través de
las sugerencias presentadas por los interesados, cuando se consideren
dignas de consideracion y se advierta que pueden afectar a una pluralidad
de contribuyentes, (cuestion que veremos mas adelante), o bien
directamente por los miembros del Consejo, que, como hemos dicho
anteriormente, sin ser representantes de los agentes sociales, si son
conocedores cualificados del ambito tributario y juridico en general, y
como tales son perfectamente conscientes de los problemas mas acuciantes
que afectan a los ciudadanos en sus relaciones tributarias.

B) Resolucion de problemas concretos con motivo de quejas y sugerencias

El Consejo para la Defensa del Contribuyente atiende las situaciones
expuestas por los obligados tributarios en dos frentes distintos, cada uno de
los cuales presenta problemas especificos.

1°. Resolucion de quejas

Hay que comenzar indicando que cuando hablamos de quejas estamos
englobando tanto las quejas, entendidas desde un punto de vista
administrativo, en los términos de la Ley 30/1992 y de la Ley General
Tributaria, con los matices que mas adelante veremos, como lo que el Real
Decreto 2458/96 denomina reclamaciones. Como quiera que en materia
tributaria el término "reclamaciones" tiene un significado claro y preciso, y
se utiliza para referirse a una suerte de recursos, en particular aquellos que
se sustancian ante los 6rganos econdmico-administrativos (seccion 111 del
capitulo VIII de la Ley 230/1963, de 28 de diciembre, General Tributaria,
articulos 163 a 171, y normas de desarrollo, vigente hasta 1 de julio de
2004, y posteriormente el Capitulo IV del Titulo V de la Ley 58/2003, de
17 de diciembre, General Tributaria), pero siempre refiriéndose a remedios
procedimentales de revision de los actos administrativos de contenido
tributario, la Resolucion ha tratado de salvar la redaccion del Real Decreto
2458/1996 eludiendo hablar de reclamaciones, pero fiel al principio de
jerarquia normativa, la disposicion primera, letra m) aglutina bajo la forma
de quejas tanto unas como otras. Ahora bien, hay que dejar muy claro
desde un principio que este Real Decreto no altera las reglas sobre
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resolucion de reclamaciones econdémico-administrativas, sino que la
referencia a las reclamaciones se hace en sentido vulgar o usual.

Dicho lo anterior para determinar el ambito de actuacion del Consejo,
conviene recordar que, tradicionalmente, dentro de los procedimientos
administrativos existen dos grandes grupos de quejas. Las primeras son
aquellas quejas generales que no tienen por qué vincularse con
procedimientos tributarios concretos, sino que responden a una situacion
que puede darse al margen de los procedimientos individuales. Por otro
lado, y junto a aquellas, tendriamos las quejas singulares, que se muestran
con motivo de actuaciones concretas, en procedimientos tributarios
individuales. No se trata ya de lamentos contra la normativa fiscal o el
funcionamiento en general de los servicios publicos, sino del malestar que
se ha causado a una persona particular, con motivo de un procedimiento
tributario en el que esta ha sido parte. Obviamente el Consejo puede y debe
dar satisfaccion a aquellas quejas generales que evidencian desacuerdo con
las normas o un defectuoso funcionamiento de los servicios, pero también
debe atender a las segundas.

Precisamente en relacion con estas se suscitan los principales
problemas, pues dentro de los procedimientos tributarios han existido
tradicionalmente dos grandes grupos de quejas singulares, a saber las
quejas del articulo 106 de la anterior Ley General Tributaria y 34.1 p) de la
actual Ley General Tributaria y las del articulo 24 del anterior Texto
Articulado del Procedimiento Econdmico-Administrativo. Sin entrar ahora
en otras consideraciones, si se debe apuntar que, desde un primer momento,
el Consejo entendié que debia irrogarse las funciones resolutorias tanto de
la unidad procedimental mediante la inclusidon de un érgano ajeno, lo cierto
es que este tiene una ventaja sustancial pues es un organo ajeno,
independiente y que no se ve '"contaminado" por las disfunciones
inherentes a la proximidad. Por esta razon, el Consejo ha desarrollado su
funcién ejerciendo una vis atractiva que le permitiera conocer de estas
quejas que pueden denominarse como singulares.
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2° La solicitud de Revocaciones.:

Las quejas particulares pueden finalizar en una peticiéon de Revocacion
por el Consejo del acto administrativo que provoca la queja. El nuevo
Consejo constituido en el 2001 dio prioridad a las propuestas de
revocaciones, frente a las propuestas normativas.

3° Sugerencias

Constituye el segundo gran bloque de competencias del Consejo, con la
importante diferencia de que, mientras que para la resolucion de las quejas
el Consejo estd limitado por las circunstancias puntuales del caso, en la
tramitacion de las sugerencias, el Consejo tiene una libertad de decision
muy superior. Precisamente por esa diferencia entre las quejas y las
sugerencias, las normas de desarrollo establecen procedimientos distintos,
muchos mas flexibles para las segundas, admitiéndose incluso la
presentacion de sugerencias en forma andénima, como ya se ha dicho.
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1. LA UNIDAD OPERATIVA
1. NORMATIVA REGULADORA

La Unidad Operativa, como se especifica en el articulo 6 del Real
Decreto 2458/1996 que la crea, es una unidad de la Agencia Estatal de
Administracion Tributaria, coordinada por el Director del Servicio de
Auditoria Interna, cuyo propoésito es prestar el apoyo técnico al Consejo
para el desempefio de las funciones que tiene encomendadas, a cuyo efecto
queda adscrita al mismo.

Las funciones de la Unidad Operativa se describen en el apartado 3 del
articulo 6 del Real Decreto 2458/1996 y consisten basicamente en las de
comunicacién, por orden del Presidente del Consejo, con los o6rganos y
unidades de la Secretaria de Estado de Hacienda y Presupuestos, y entre
ellos la Agencia Tributaria, en los asuntos de la competencia del Consejo, y
en dar el soporte técnico y administrativo para la tramitaciéon de los
mismos. También elaborara los informes y estudios, particulares o
generales, y los proyectos que le sean encomendados.

La Resolucion del Secretario de Estado de Hacienda de 14 de febrero de
1997 establece el procedimiento para la formulacidon, tramitacion y
contestacion de las quejas, reclamaciones y sugerencias, presentadas en
relacion con los procedimientos administrativos de naturaleza tributaria,
por las tardanzas, desatenciones o cualquier otro tipo de actuacion que se
observe en el funcionamiento de los servicios de la entonces Secretaria de
Estado de Hacienda, incluidos los de la citada Agencia, o formuladas para
mejorar la calidad de los servicios, incrementar el rendimiento o el ahorro
del gasto publico, o para simplificar o estudiar la supresion de los tramites
que pudieran resultar innecesarios.

La Instruccion de 14 de febrero de 1997 del Secretario de Estado de
Hacienda, sobre el establecimiento y funcionamiento de la Unidad
Operativa del Consejo, fija los criterios de actuacion de la misma y su
regulacion interna.

La Orden Ministerial de 4 de abril de 1997 en la que se reordenan
determinadas unidades de la Agencia Tributaria, establece en su apartado
segundo 6 punto e) que corresponde al Servicio de Auditoria Interna la
coordinacion y desarrollo de las funciones que le estan atribuidas por el
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Real Decreto 2458/1996 a la Unidad Operativa del Consejo para la Defensa
del Contribuyente.

Asimismo, en la citada Orden Ministerial se dispone que en
cumplimiento de la disposicion adicional tnica del Real Decreto
2458/1996, referente a que no se incremente el gasto, se podra encomendar
la jefatura de la Unidad Operativa del Consejo para la Defensa del
Contribuyente a un miembro de la Inspeccion de Servicios del Servicio de
Auditoria Interna.

De aplicacion suplementaria a las normas citadas en las cuestiones no
expresamente previstas en las mismas sera el Real Decreto 208/1996, de 9
de febrero, por el que se regulan los Servicios de Informacion
Administrativa y Atencion al Ciudadano y el Real Decreto 951/2005, de 29
de julio, que establece el marco general para la mejora de la Calidad en la
Administracion General del Estado.

Por ultimo, la Instruccién del Director del Servicio de Auditoria Interna
de la Agencia Tributaria, en su calidad de Coordinador de la Unidad
Operativa, de fecha 11 de diciembre de 1998 detalla las normas de
funcionamiento interno de la Unidad Operativa y de los demds organos y
servicios que intervienen en el procedimiento para la formulacion y
tramitacion de las quejas y sugerencias.

2.ESTRUCTURA

La Unidad Operativa tiene rango de Subdireccion General, integrada en
el Servicio de Auditoria Interna, a las 6rdenes inmediatas del Director del
mismo y bajo la superior direccion del Presidente del Consejo para la
Defensa del Contribuyente.

Al frente de la misma se adscribe a un Inspector de los Servicios del
Servicio de Auditoria Interna, que es el responsable directo de su
funcionamiento y ejerce la jefatura de todas las Unidades Central,
Regionales y Locales de la Unidad Operativa.

La adscripcion o desadscripcion se efectuara por el Director del Servicio
de Auditoria Interna.

La Unidad se estructura en una Unidad Central, competente para la
tramitacion de asuntos o decisiones relativos a la competencia de los
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Servicios Centrales, asi como los que sean de responsabilidad exclusiva de
los o6rganos directivos del ambito periférico de los Servicios de la
Secretaria de Estado de Hacienda y Presupuestos. Igualmente es
competente esta Unidad, cuando se trate de quejas presentadas por
entidades o instituciones representativas de intereses colectivos, cuando las
quejas se refieran a servicios de ambito superior al de las Unidades
Regionales, o cuando proceda su acumulacion en expedientes que gestione
la Unidad Central, en todo caso, cuando se trate de sugerencias y en
aquellos expedientes en los que concurran quejas y sugerencias.

Dependiendo de la misma dos Unidades Regionales, la Unidad Regional
1 y la Unidad Regional 2, con competencia en la tramitacion de quejas y
reclamaciones presentadas ante actuaciones de los Servicios de la
Secretaria de Estado de Hacienda y Presupuestos de sus demarcaciones
respectivas que no sean de la competencia de la Unidad Central.

El ambito de la Unidad Regional 1, cuya sede es la Delegacion de la
Agencia en Madrid, comprende el espacio geografico de las Comunidades
Auténomas de Andalucia, Principado de Asturias, Castilla y Leon,
Extremadura, Galicia y Madrid.

El ambito de la Unidad Regional 2, cuya sede es la Delegacion de la
Agencia en Barcelona, es el espacio geografico de las Comunidades
Auténomas siguientes: Catalufia, Comunidad Valenciana, Aragén, llles
Balears, Canarias, Cantabria, Castilla-La Mancha, La Rioja, Region de
Murcia, Pais Vasco y Comunidad Foral de Navarra.

Esta demarcacion ha sido sometida a la consideracion del Presidente del
Consejo y aprobada por el mismo, como dispone la norma general sexta
punto 2 de la Instruccion de 14 de febrero de 1997 del Secretario de Estado
de Hacienda.

En la normativa que regula la Unidad Operativa del Consejo figuran las
Unidades Receptoras locales que han sido objeto de desarrollo por la
Instrucciéon del Director del Servicio de Auditoria Interna de la Agencia
Tributaria de fecha 11 de diciembre de 1998. Sus competencias se limitan a
la recepcion de quejas y sugerencias y la remision de las mismas a las
unidades tramitadoras.

La titularidad de una unidad receptora local (salvo en las Unidades
Regionales 1 y 2) no supone la existencia de un puesto de trabajo
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diferenciado, habilitindose para su desempefio a funcionarios que ocupan
otros puestos de las correspondientes oficinas.

Con el objeto de proceder a la habilitacion formal del personal de las
distintas unidades receptoras, el Director del Servicio de Auditoria Interna
de la Agencia Tributaria, en su calidad de coordinador de la Unidad
Operativa dicto la Instruccion de 17 de junio de 1999 por la que se aprobo
la convocatoria sobre habilitacion del personal de las unidades receptoras
de quejas del Consejo.

Una vez realizado el proceso de seleccion y los correspondientes cursos
en la Escuela de Hacienda Publica, el Director del Servicio de Auditoria
Interna en su calidad de coordinador de la Unidad Operativa dicto el
Acuerdo de 28 de febrero de 2000 por el que se procedid a habilitar a los
funcionarios para el desempefio de la funcion de Unidad Receptora Local
de quejas, reclamaciones y sugerencias del Consejo para la Defensa del
Contribuyente.

En fecha de 18 de julio de 2000 el Director del Servicio de Auditoria
Interna dicté acuerdo por el que se modificaron determinadas Unidades
Receptoras al haberse producido la apertura de nuevas oficinas de la
Agencia Tributaria asi como variaciones en la ubicacion de determinados
servicios que implicaron integracion de personal.

En virtud de dicho acuerdo se crearon las Unidades receptoras de la
Delegacion Especial de la Agencia en Sevilla y de la Aduana del
Aeropuerto de Palma de Mallorca y se suprimieron las Unidades receptoras
de la Administracion de Tomas Ibarra y de la Inspeccion de Aduanas en
Sevilla, de la Dependencia de Aduanas en Jerez, de la Dependencia
Regional de Aduanas en La Corufia y de la Aduana de Ibiza en Baleares.

3. MEDIOS PERSONALES

La Jefatura de la Unidad Operativa ha sido ejercida por D. Julidn Pombo
Garzon, Inspector de los Servicios, hasta junio y por D. Eduardo Abril
Abadin, Subdirector Jefe Unidad Operativa Central, desde entonces.

En el afio 2008 han estado prestando sus servicios dos Inspectores de
Hacienda. Estos Inspectores de Hacienda han colaborado directamente con
el Presidente del Consejo, examinando los expedientes en disconformidad,
elaborando la Memoria del Consejo, redactando propuestas, y cuantas otras
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tareas se le ha encomendado por el Presidente del Consejo o por el Jefe de
la Unidad Operativa.

Dichas funciones han sido desarrolladas por D. Teodoro Corddn
Ezquerro y por D. Mario Segura Alastrué.

La relacion de puestos de trabajo especifica de la Unidad Operativa del
Consejo para la Defensa del Contribuyente segin figura en la Resolucion
de 1 de agosto de 2000 de la Direccion General de la Agencia Estatal de
Administraciéon Tributaria, por la que se dispone la publicacion de la
relacion de puestos de trabajo en el ambito de dicha Agencia, modificada
por Resoluciones de 27 de febrero del 2001 y 14 de octubre del 2003 de la
Presidencia de la AEAT, es la siguiente:

Puesto Nivel Dotacion
Jefe Unidad Operativa Regional 29 2
Inspector Coordinador 28 1
Inspector asesor 28 2
Jefe Adjunto Unidad Operativa Central 26 2
Jefe Servicio Especial Unid. Operativa Central 26 1
Jefe Adjunto Unidades Operativas Regionales 26 2
Jefe Seccion N. 24 12 Unidad Central 24 2
Jefe Seccion N. 24 12 Unidades Regionales 24 2
Secretaria Presidente del Consejo 18 1
Subgestor 12 Unidades Regionales 18 6
Subgestor 12 Unidad Central 18 3
Subgestor 22 Unidades Regionales 16 4
Subgestor 22 Unidad Central 16 2
Subgestor 32 Unidades Regionales 14 2
Subgestor 32 Unidad Central 14 1

w
w

Total puestos de la relacion
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IV. TRAMITACION Y GESTION DE EXPEDIENTES: ESTADISTICAS

1. ENTRADA ACUMULATIVA DE QUEJAS Y SUGERENCIAS

Entrada por meses
Ene | Feb | Mar | Abr | May | Jun Jul Ago | Sep Oct Nov Dic

Aio

1997 135 | 420 | 502 | 558 | 494 | 435 99 363 270 282 220
1998 332 | 394 | 299 | 475 | 434 | 795 | 780 | 111 736 341 323 199
1999 302 | 252 | 260 | 288 | 632 | 490 | 391 173 | 237 294 418 303
2000 345 | 380 | 893 | 337 | 705 | 912 | 457 | 250 | 372 412 548 328
2001 522 | 1.819 | 1.340 | 1.146 | 1.664 | 712 | 601 228 | 258 522 348 498
2002 1445 | 1241 | 466 | 558 | 783 | 715 | 639 | 333 | 409 555 475 557
2003 523 | 430 | 545 | 608 | 1.167 | 980 | 621 246 | 412 740 534 478
2004 704 | 457 | 499 | 472 | 820 | 979 | 537 | 276 | 423 473 501 477
2005 618 | 497 | 585 | 719 | 1.815 | 1132 | 666 | 378 | 427 535 517 460
2006 511 493 | 732 | 821 | 1.408 | 1.302 | 928 | 448 | 649 630 775 547
2007 856 | 654 | 844 | 1.118 | 1.679 | 1575 | 1.349 | 665 | 728 780 728 639
2008 1.067 | 749 | 623 | 1.108 | 1.809 | 1.681 | 1.095 | 595 | 746 921 799 631

Acumulado por meses
Ene Feb Mar Abr | May | Jun Jul Ago | Sep Oct Nov Dic

1997 135 555 | 1.057 | 1.615 | 2.109 | 2.544 | 2.643 | 3.006 | 3.276 | 3.558 | 3.778
1998 332 726 | 1.025 | 1.500 | 1.934 | 2.729 | 3.509 | 3.620 | 4.356 | 4.697 | 5.020 | 5.219
1999 302 554 814 | 1102 | 1.734 | 2.224 | 2.615 | 2.788 | 3.025 | 3.319 | 3.737 | 4.050
2000 345 725 | 1.618 | 1.955 | 2.660 | 3.572 | 4.029 | 4.279 | 4.651 | 5.063 | 5.611 | 5.941

2001 522 | 2.341 | 3.681 | 4.827 | 6.491 | 7.203 | 7.804 | 8.032 | 8.290 | 8.812 | 9.160 | 9.658
2002 1.445 | 2.686 | 3.152 | 3.710 | 4.493 | 5.208 | 5.847 | 6.180 | 6.589 | 7.144 | 7.619 | 8.176
2003 523 953 | 1.498 | 2.106 | 3.273 | 4.253 | 4.874 | 5120 | 5532 | 6.272 | 6.806 | 7.284
2004 704 | 1.161 | 1.660 | 2.132 | 2.952 | 3.931 | 4468 | 4.744 | 5166 | 5638 | 6.139 | 6.617
2005 618 | 1.115 | 1.700 | 2.419 | 4234 | 5.366 | 6.032 | 6.410 | 6.837 | 7.372 | 7.889 | 8.349
2006 511 | 1.004 | 1.736 | 2.557 | 3.965 | 5.267 | 6.195 | 6.643 | 7.292 | 7.922 | 8.697 | 9.244
2007 856 | 1.510 | 2.354 | 3.472 | 5151 | 6.726 | 8.075 | 8.740 | 9.468 | 10.248 | 10.976 | 11.615
2008 1.067 | 1.816 | 2.439 | 3.547 | 5.356 | 7.036 | 8.132 | 8.727 | 9.473 | 10.394 | 11.193 | 11.824

Ao

1997
1400 —— 1998
12.000 - — .- 1999
10.000 - = — 2000
o sou 2001
§ ’ 2002
= 6.000 1 2003
4.000 2004
......... 2005

2.000 -
— .. 2006
0 —_— 2007

Ene Feb Mar Abr May Jun Jul Ago Sep Oct Nov Dic
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2. AREAS DE PROCEDENCIA DE QUEJAS Y SUGERENCIAS

Area de procedencia Numero | % sltotal
AEAT 9.210 77,89
Catastro 893 7,55
Tribunales Econémico Administrativos 76 0,64
Restantes Organismos de la S.E. de Hacienda y Presupuestos (1) 1 0,09
Normas tributarias 297 2,51
Otras areas (2) 1.337 11,31
TOTAL QUEJAS Y SUGERENCIAS 11.824 | 100,00
Restantes Normas ;
. Ot 2
Organismos (1) -, triburarias riiaéji/os @
0,09% 2,51% ‘ '
TEA R
0,64% ‘ T ————
Catastro i
7,55% == 3
~ AEAT
T —— 77,89%

(1) Incluye las quejas y sugerencias relativas a la Direccion General de Tributos

(2) Incluye aquellos expedientes que por no referirse a los procedimientos a que se
cifie la actuacion del CDC han concluido como inadmisiones
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3. AREAS DE PROCEDENCIA: COMPARATIVA 2007-2008

: . % % %
Area de Procedencia 2007 shtotal 2008 s/total Var.
AEAT 9.334 80,36 9210 77,89 -1,33
Catastro 643 5,54 893 755| 38,88
Tribunales Econémico Administrativos 63 0,54 76 0,64 20,63
Restantes Organismos de la S.E. de Hacienda
y Presupuestos (1) 14 012 1 009| -2143
Normas tributarias 415 3,57 297 251 -28,43
Otras areas (2) 1.146 9,87 1.337 11,31 16,67
TOTAL 11.615 100,00 11.824 100,00 1,80
2007
Normas
Restantes tributarias
TEA Organismos 357%
0os4% _ () Otras
wﬂo I areas (2)
\L. &g S 1
Catastro | H—.--""-—_ .
5,54% e
T AEAT

80,36%

(1) Incluye las quejas y sugerencias relativas a la Direccién General de Tributos

(2) Incluye aquellos expedientes que por no referirse a los procedimientos a que se

cifie la actuacion del CDC han concluido como inadmisiones
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4. AREAS DE PROCEDENCIA Y OFICINAS RECEPTORAS

Entrada de Quejas y Sugerencias

Areas de procedencia

Resto TOTAL
. Datos por Normas Otras
Namero Delegacil:mes ABAT TEeAd. | Catastro Sgbr-?);P tributarias Areas SUMA %
1 ALAVA 1 1 0,01
2 ALBACETE 24 3 1 1 29 0,25
3 ALICANTE 162 2 29 2 9 204 1,73
4 ALMERIA 65 19 1 85 0,72
5 AVILA 2 5 1 8 0,07
6 BADAJOZ 32 1 4 1 1 39 0,33
7 BALEARES 137 37 4 2 180 1,52
8 BARCELONA 870 12 21 14 49 966 8,17
9 BURGOS 48 6 1 1 56 047
10 CACERES 20 7 27 0,23
1 CADIZ 127 3 2 7 139 1,18
12 CASTELLON 20 6 26 0,22
13 CIUDAD REAL 37 3 3 43 0,36
14 CORDOBA 29 1 30 0,25
15 LA CORUNA 147 1 21 1 4 174 1,47
16 CUENCA 15 5 1 21 0,18
17 GIRONA 46 20 1 67 0,57
18 GRANADA 97 1 108 0,91
19 GUADALAJARA 47 55 1 2 105 0,89
20 GUIPUZCOA 2 1 1 4 0,03
21 HUELVA 56 1 1 58 0,49
22 HUESCA 8 1 9 0,08
23 JAEN 35 3 1 39 0,33
24 LEON 28 1 1 30 0,25
25 LLEIDA 33 7 1 4 0,35
26 LARIOJA 15 6 3 24 0,20
27 LUGO 8 5 1 14 0,12
28 MADRID 1.817 34 295 1 32 54 2.233 18,89
29 MALAGA 195 14 2 6 217 1,84
30 MURCIA 56 1 12 1 2 72 0,61
31 NAVARRA 30 1 36 67 0,57
32 ORENSE 19 6 25 0,21
33 ASTURIAS 48 1 4 2 1 56 047
34 PALENCIA 13 1 1 15 0,13
35 LAS PALMAS 132 14 5 151 1,28
36 PONTEVEDRA 34 34 68 0,58
37 SALAMANCA 30 2 32 0,27
38 S.C. DE TENERIFE 132 7 24 2 1 166 1,40
39 CANTABRIA 45 10 2 7 64 0,54
40 SEGOVIA 14 5 1 20 0,17
41 SEVILLA 247 1 2 5 255 2,16
42 SORIA 7 9 16 0,14
43 TARRAGONA 95 1 4 2 2 104 0,88
44 TERUEL 4 2 1 7 0,06
45 TOLEDO 47 14 1 1 63 0,53
46 VALENCIA 269 3 7 2 3 16 300 2,54
47 VALLADOLID 49 3 1 53 045
48 VIZCAYA 17 1 18 0,15
49 ZAMORA 2 5 1 8 0,07
50 ZARAGOZA 89 22 5 8 124 1,05
51 CARTAGENA 7 7 0,06
52 GIJON 24 2 4 1 31 0,26
53 JEREZ DE LA FRONTERA 30 1 1 32 0,27
54 VIGO 95 1 4 3 113 0,96
55 CEUTA 2 2 0,02
56 MELILLA 6 6 0,05
99 UD. OPERATIVA CENTRAL 91 3 44 3 16 13 170 1,44
99 INTERNET 3.455 8 68 5 183 1.083 4.802 40,61
TOTAL 9.210 76 893 11 297 1.337 11.824 | 100,00
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5. AREAS DE PROCEDENCIA Y SERVICIOS RESPONSABLES
Entrada de Quejas y Sugerencias Areas de p
. Datos por Resto Normas Otras TOTAL
Nimero Delegaci':)nes ABAT TEoAd. | Catastro Or SEHyP | tributarias Areas SUMA %
1 ALAVA 2 2 0,02
2 ALBACETE 29 5 34 0,29
3 ALICANTE 207 34 241 2,04
4 ALMERIA 75 35 110 0,93
5 AVILA 4 20 24 0,20
6 BADAJOZ 49 1 5 55 047
7 BALEARES 173 36 209 1,77
8 BARCELONA 1139 " 20 1 117 9,90
9 BURGOS 48 1 8 57 0,48
10 CACERES 23 10 33 0,28
11 CADIZ 153 9 162 1,37
12 CASTELLON 45 5 50 0,42
13 CIUDAD REAL 51 5 56 047
14 CORDOBA 32 2 34 0,29
15 LA CORUNA 167 1 22 190 1,61
16 CUENCA 17 8 25 0,21
17 GIRONA 76 25 101 0,85
18 GRANADA 112 31 143 1,21
19 GUADALAJARA 45 57 102 0,86
20 GUIPUZCOA 3 3 0,03
21 HUELVA 64 5 69 0,58
22 HUESCA 9 9 0,08
23 JAEN 48 9 57 0,48
24 LEON 38 4 42 0,36
25 LLEIDA 57 7 64 0,54
26 LARIOJA 23 6 1 30 0,25
27 LUGO 17 42 59 0,50
28 MADRID 1.953 24 105 2.082 17,61
29 MALAGA 250 1 14 265 2,24
30 MURCIA 88 11 99 0,84
31 NAVARRA 30 30 0,25
32 ORENSE 24 18 42 0,36
33 ASTURIAS 56 1 17 74 0,63
34 PALENCIA 13 2 15 0,13
35 LAS PALMAS 168 2 21 191 1,62
36 PONTEVEDRA 39 82 121 1,02
37 SALAMANCA 27 5 32 0,27
38 S.C. DE TENERIFE 155 12 25 192 1,62
39 CANTABRIA 57 10 67 0,57
40 SEGOVIA 14 12 26 0,22
4 SEVILLA 282 14 8 1 2 307 2,60
42 SORIA 6 10 16 0,14
43 TARRAGONA 126 6 132 1,12
44 TERUEL 7 4 1" 0,09
45 TOLEDO 78 16 94 0,79
46 VALENCIA 325 6 8 339 2,87
47 VALLADOLID 7 20 91 0,77
48 VIZCAYA 20 20 0,17
49 ZAMORA 2 7 9 0,08
50 ZARAGOZA 111 21 132 1,12
51 CARTAGENA 17 17 0,14
52 GION 27 1 9 37 0,31
53 JEREZ DELAFRONTERA 36 5 4 0,35
54 VIGO 88 9 97 0,82
55 CEUTA 5 1 6 0,05
56 MELILLA 9 9 0,08
90 SERVICIOS CENTRALES 1.801 30 10 267 1 2.119 17,92
0 SINSERV.RESPONSABLE 619 8 29 1.323 1.979 16,74
TOTAL 9.210 76 893 1 297 1.337 11.824 100,00

Nota.- Los datos de "SIN SERV. RESPONSABLE" corresponden a quejas y sugerencias en las que no hay
asignado servicio responsable al tratarse de inadmisiones y sugerencias anénimas
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6. OFICINAS RECEPTORAS Y SERVICIOS RESPONSABLES

Ne Datos por AEAT TEcAd Catastro Or’?é}t-ioyP lr’i\lb(ilrtr:rai:s /('3:;:
ptora | SResp. ptora | SRes. p SResp. | Receptora | SResp. | Receptora | SRep | Receptora | SRep.

1| ALAVA 1 2

2 ALBACETE 24 29 3 5 1 1

3 ALICANTE 162 207 2 29 34 2 9

4 ALMERIA 65 75 19 35 1

5 AVILA 2 4 5 20 1

6 BADAJOZ 32 49 1 1 4 5 1 1

7 BALEARES 137 173 37 36 4 2

8 BARCELONA 870 1.139 12 1" 21 20 1 14 49

9 BURGOS 48 48 1 6 8 1 1

10 | CACERES 20 23 7 10

1 CADIZ 127 153 3 9 2 7

12 | CASTELLON 20 45 6 5

13 | CIUDAD REAL 37 51 3 5 3

14 | CORDOBA 29 32 1 2

15 | LACORUNA 147 167 1 1 21 22 1 4

16 | CUENCA 15 17 5 8 1

17 | GIRONA 46 76 20 25 1

18 | GRANADA 97 112 1" 31

19 | GUADALAJARA 47 45 55 57 1 2

20 | GUIPUZCOA 2 3 1 1

21 HUELVA 56 64 1 5 1

22 | HUESCA 8 9 1

23 | JAEN 35 48 3 9 1

24 | LEON 28 38 4 1 1

25 | LLEIDA 33 57 7 7 1

26 | LARIOJA 15 23 6 6 3 1

27 | LUGO 8 17 5 42 1

28 | MADRID 1817 1.953 34 24 295 105 1 32 54

29 | MALAGA 195 250 1 14 14 2 6

30 MURCIA 56 88 1 12 1" 1 2

31 NAVARRA 30 30 1 36

32 ORENSE 19 24 6 18

33 ASTURIAS 48 56 1 1 4 17 2 1

34 PALENCIA 13 13 1 2 1

35 LAS PALMAS 132 168 2 14 21 5

36 PONTEVEDRA 34 39 34 82

37 SALAMANCA 30 27 2 5

38 S.C. DE TENERIFE 132 155 7 12 24 25 2 1

39 CANTABRIA 45 57 10 10 2 7

40 | SEGOVIA 14 14 5 12 1

4 SEVILLA 247 282 14 1 8 2 1 5 2

42 | SORIA 7 6 9 10

43 | TARRAGONA 95 126 1 4 6 2 2

44 | TERUEL 4 7 2 4 1

45 | TOLEDO 47 78 14 16 1 1

46 | VALENCIA 269 325 3 6 7 8 2 3 16

47 | VALLADOLID 49 7 3 20 1

48 | VIZCAYA 17 20 1

49 | ZAMORA 2 2 5 7 1

50 | ZARAGOZA 89 111 22 21 5 8

51 CARTAGENA 7 17

52 | GION 24 27 1 2 9 4 1

53 | JEREZDELAFRONTERA 30 36 1 5 1

54 | VIGO 95 88 1" 9 4 3

55 | CEUTA 5 1 2

56 | MELILLA 6 9

99 | INTERNET +UOC CDC 3.546 1 112 8 199 1.096

90 | SERVICIOSCENTRALES 1.801 30 10 267 1"

0 SINSERV. RESPONSABLE 619 8 29 1.323
TOTAL = 11.824 9.210 9.210 76 76 893 893 1 1 297 297 1.337 1.337
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7. AREAS DE PROCEDENCIA: DESGLOSE DE QUEJAS Y SUGERENCIAS

Nimero total 11.824
Quejas 11.287 95,46
Sugerencias 537 4,54
TOTAL
Area de Procedencia de las QUEJAS i %
Numero
sltotal
AEAT 8.904 78,89
Catastro 876 7,76
Tribunales Econémico Administrativos 74 0,66
Restantes Organismos de la S.E. de
Hacienda y Presupuestos (1) 1 0,10
Normas tributarias 253 2,24
Otras areas (2) 1.169 10,36
TOTAL 11.287 100,00
, TOTAL
Area de Procedencia de las %
SUGERENCIAS Numero °
sltotal
AEAT 306 56,98
Catastro 17 317
Tribunales Economico Administrativos 2 0,37
Restantes Organismos de la S.E. de
Hacienda y Presupuestos (1) 0 0,00
Normas tributarias 44 8,19
Otras éreas (2) 168 31,28
TOTAL 537 100,00

(1) Incluye las quejas y sugerencias relativas a la Direccion General de Tributos

(2) Incluye aquellos expedientes que por no referirse a los procedimientos a que se cifie la actuacion del CDC han

concluido como inadmisiones
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8. QUEJAS: CODIGOS Y AREAS DE PROCEDENCIA

Cédigos de Quejas (Q)
Cédigo R . Normas Otras TOTAL
Q Significado de los codigos AEAT TEcAd. | Catastro | Tributos Tributarias Areas SUNA % STTotal

Informacién y Atencion 5.026 26 281 3 32 5 5.373 47,60
Q010 ATENCION DEL FUNCIONARIO 417 59 476 4,22
Q020 COLAS EXCESIVAS EN EL SERVICIO 565 54 619 548
Q140 INADECUACION DEL INMUEBLE 139 7 7 153 1,36
Q190 INFORMACION Y ASISTENCIA 1.310 1 84 3 4 1.402 12,42
Q220 DIFICULTAD CUMPLIMENTACION DE IMPRESOS 31 1 30 62 0,55
Q300 ESCRITOS OFICIALES EN LENGUA DE LA CCAA. 25 1 26 0,23
Q320 TELEFONO INFORMACION TRIBUTARIA 97 97 0,86
Q330 TELEFONO CITA PREVIA IRPF 386 386 342
Q331 TELEFONOS CENTRALIZADOS AEAT 188 16 204 181
Q340 SOPORTE INFORMATICO PROGRAMA PADRE 380 380 3,37
Q341 PRESENTACION TELEMATICA 148 148 1,31
Q350 PROCEDIMIENTOS ESPECIFICOS 199 18 32 1 250 221
Q351 ESTIMACION OBJETIVA MODULOS 3 1 4 0,04
Q360 TELEFONO PETICION DATOS TRIBUTARIOS 52 2 54 0,48
Q370 IRPF MODELO 104-105 20 20 0,18
Q371 IRPF MODELO 140 169 169 1,50
Q372 BORRADOR DECLARACION 601 601 532
Q380 ASUNTOS GENERALES 296 25 1 322 2,85
Tiempo de itacion y ejecucion 1.118 47 336 8 0 0 1.509 13,37
Q030 RETRASOS DE TRAMITACION 592 47 332 8 979 8,67
Q050 DEVOLUCIONES SIN TRAMITAR EN PLAZO 519 519 4,60
Q080 EJECUCION DE RESOLUCIONES 7 4 1 0,10
Aplicacién de normas 81 1 0 0 221 0 303 2,68
Q040 SOBRE APLICACION DE NORMAS 81 1 221 303 2,68
Q160 EXCLUSION POR EXTEMPORANEIDAD 0 0,00
Procedimiento de gestion 1.461 0 30 0 0 0 1.491 13,21
Q081 DECLARACIONES 118 118 1,05
Q082 LIQUIDACIONES 248 1 249 2,21
Q120 SANCIONES Y RECARGOS 156 156 1,38
Q170 NOTIFICACIONES 156 13 169 1,50
Q180 CERTIFICADOS 364 12 376 333
Q270 INTERESES DE DEMORA 30 30 0,27
Q280 REQUERIMIENTOS 134 1 135 1,20
Q290 CENSOS 229 2 231 2,05
Q291 REPRESENTACION 26 1 27 0,24
Procedimiento de inspeccion 40 0 0 0 0 1 4 0,36
Q090 ACTAS DE INSPECCION 40 40 0,35
Q310 DENUNCIAS ART. 103 L.G.T. 993 0 2 0 0 0 995 8,82
Procedimiento de recaudacion 499 0 1 0 0 0 500 4,43
Q060 APLAZAMIENTOS/FRACCIONAMIENTOS 120 120 1,06
Q070 EMBARGOS 125 1 126 1,12
Q100 DEUDAS TRIBUTARIAS (RECAUDACION) 79 79 0,70
Q110 DEUDAS NO TRIBUTARIAS (RECAUDACION) 7 n 0,68
Q130 COMPENSACIONES DE OFICIO 93 93 0,82
Q131 COMPENSACIONES A INSTANCIA DE PARTE 5 5 0,04
Procedimiento especificos del Catastro 10 0 222 0 0 0 232 2,06
Q150 VALORACIONES 2 15 17 0,15
Q230 REVISIONES CATASTRALES 31 31 0,27
Q240 TASAS REGISTRO CATASTRAL 5 5 0,04
Q250 TITULARIDAD CATASTRAL 8 17 179 1,59
Venta de impresos 189 0 0 0 0 0 189 1,67
Q210 VENTA DE IMPRESOS 189 189 1,67
Cajas 15 0 0 0 0 0 15 0,13
Q200 CAJAS 15 15 0,13
Resto 465 0 6 0 0 1.163 1.634 14,48
Q260 OTROS 465 6 1.163 1,634 1448
TOTAL 8.904 74 876 11 253 1.169 11.287 100,00
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9. SUGERENCIAS: CODIGOS Y AREAS DE PROCEDENCIA

Codgo —_— . Normas | Otras TOTAL

s Significado de los codigos AEAT | TEcAd. | Catastro Trib. areas Suma % shtotal
Informacién y Atencion 201 0 4 5 10 220 40,97

$020 COLAS EXCESIVAS EN EL SERVICIO 2 3 5 0,93
S140 INADECUACION DEL INVMUEBLE 5 5 0,93
$190 INFORMACION Y ASISTENCIA 65 1 10 76 14,15
$220 DIFICULTAD CUMPLIMENTACION DE IMPRESOS 7 5 12 2,23
$300 ESCRITOS OFICIALES EN LENGUA DE LA CC.AA. 7 7 1,30
§320 TELEFONO INFORMACION TRIBUTARIA 18 18 3,35
S330 TELEFONO CITA PREVIA IRPF 6 6 1,12
S331 TELEFONOS CENTRALIZADOS AEAT 14 14 2,61
S340 SOPORTE INFORMATICO PROGRAMA PADRE 1 1" 2,05
S341 PRESENTACION TELEMATICA 17 17 317
S360 TELEFONO PETICION DATOS TRIBUTARIOS 2 2 0,37
S371 IRPF MODELO 140 1 1 0,19
§372 BORRADOR DECLARACION 15 15 2,79
S380 ASUNTOS GENERALES 31 31 5,77
Tiempo de itacion y ej I 27 1 6 0 0 34 6,33

S030 RETRASOS DE TRAMITACION 14 1 6 21 391
S050 DEVOLUCIONES SIN TRAMITAR EN PLAZO 13 13 242
Aplicacion de normas 20 1 0 39 0 60 117

S040 SOBRE APLICACION DE NORMAS 20 1 39 60 1,17
Procedimiento de gestion 42 0 1 0 0 43 8,01

S 120 SANCIONES Y RECARGOS 9 9 1,68
$170 NOTIFICACIONES 6 6 1,12
S180 CERTIFICADOS 14 1 15 2,79
S270 INTERESES DE DEMORA 2 2 0,37
S280 REQUERIMIENTOS 6 6 1,12
$290 CENSOS 5 5 0,93
Procedimiento de recaudacion 12 0 0 0 0 12 2,23

S060 APLAZAMIENTOS/FRACCIONAMIENTOS 2 2 0,37
$100 DEUDAS TRIBUTARIAS (RECAUDACION) 5 5 0,93
$110 DEUDAS NO TRIBUTARIAS (RECAUDACION) 1 1 0,19
S130 COMPENSACIONES DE OFICIO 4 4 0,74
Procedimiento especificos del Catastro 1 0 6 0 0 7 1,30

S150 VALORACIONES 1 3 4 0,74
$230 REVISIONES CATASTRALES 3 3 0,56
Venta de impresos 2 0 0 0 0 2 0,37

S210 VENTA DE IMPRESOS 2 2 0,37
Cajas 1 0 0 0 0 1 0,19

Q200 CAJAS 1 1 0,19
Resto 0 0 0 0 158 158 29,42

S260 OTROS 158 158 29,42
TOTAL 306 2 17 44 168 537 100,00
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10. DISCONFORMIDADES EN QUEJAS Y SUGERENCIAS

TOTAL DE QUEJAS Y SUGERENCIAS TRAMITADAS 11.824

TOTAL DE QUEJAS TRAMITADAS 11.287

QUEJAS CONTESTADAS 11.151 100,00%
SIN DISCONFORMIDAD (1) 10.808 96,92%
CON DISCONFORMIDAD (2) 343 3,08%

(1) Quejas en las que el contribuyente no ha manifestado disconformidad con la
contestacion recibida.

(2) Quejas en las que el contribuyente ha manifestado disconformidad con la contestacion
recibida.

o SIN
DISCOMFORMIDAD P s

95,92%

CON

DISCONFORMIDAD
@

308%

Durante el ejercicio 2008 se han distribuido a Vocales 83 expedientes de disconformidad del 2007
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11. CLAVES DE CONCLUSION EN 12 FASE

Claves de cierre Qs
Cadigo Literal Numero %

PENDIENTES DE CONTESTACION 142 1,20
CONTESTADAS SIN ASIGNAR CLAVE DE CIERRE 10 0,08

DA | DUPLICIDAD DE ALTAS 19 0,16
DE |DESISTIMIENTO O RENUNCIA DEL RECLAMANTE 13 0,11
FS | FINAL SUGERENCIA 273 2,31
IN INADMISION POR FALTA DE COMPETENCIA 1.572 13,29
NE | DESESTIMACION DE LA QUEJA 5.052 42,73
ol OTRAS INADMISIONES 163 1,38
PE | ESTIMACION DE LA QUEJA 4580 38,73
TOTAL 11.824 100,00
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12. QUEJAS Y SUGERENCIAS POR UNIDADES TRAMITADORAS

Unidad tramitadora Numero % sltotal
Unidad Regional 1% (UR 19) 4.986 4217
Unidad Regional 22 (UR 2?) 4.004 33,86
Unidad Operativa Central (UOC) 2.834 23,97
TOTAL QUEJAS Y SUGERENCIAS 11.824 100,00
uocC

/ 23.97%

UR2®
33,86% UR1®

42,17%

Ambito de la UR 12: Madrid, Andalucia, Extremadura, Galicia, Castilla-Ledn y Asturias.

Ambito de la UR 22; Catalufia, Valencia, Baleares, Canarias, Murcia, Castilla La Mancha,
Aragdn, Cantabria, Pais Vasco, Navarra y La Rioja.

Ambito de la UOC: Quejas contra asuntos competencia de los Servicios centrales Quejas
contra asuntos competencia de los Delegados Especiales o Provinciales
de la AEAT o del Ministerio de Hacienda, o contra los Presidentes de los
TE Administrativos.

Presentadas por entidades o instituciones que representan intereses
colectivos.

Acumulacién de expedientes, ambito de varias tramitadoras,
sugerencias
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13. SITUACION REVOCACIONES PLANTEADAS

Revocaciones 2007 2008

Solicitadas 16 15

Disconformidad interna 1 0

Disconformidad contribuyente 15 15
Contestadas 12 1"
Procede 7 5
No procede 5 2
Sin revocar: Resuelto por oficina gestora 0 1
Sin revocar: Fallo TEAR favorable, se ejecuta 0 3
Pendientes 4 4
Tramite aprobacion Pleno 0 0

Datos a 02/04/2009
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V. LA EXENCION POR REINVERSION EN VIVIENDA ;UN CASO DE
OPCION?

Entre las novedades que introdujo la Ley 58/2003, de 17 de diciembre,
General Tributaria (LGT) en las declaraciones tributarias se encuentra la
limitacion a la rectificacion de las opciones que las normas tributarias
permiten a los obligados tributarios. Ello con independencia de la
ampliacidon del concepto de declaracion tributaria recogido en el art. 119.1
de la Ley respecto del contenido en la Ley de 1963, que ha pasado de
considerar declaracion tUnicamente a las circunstancias o elementos
integrantes de un hecho imponible, a entender, como hace la ley vigente,
que sera declaracion todo documento en el que se reconozca o manifieste
cualquier hecho relevante para la aplicacion de los tributos. Pero no van
por ahi nuestras preocupaciones. La modificacion que ha empezado a crear
problemas y cuyo polémico futuro parecia preverse ya en la aprobaciéon de
la Ley, se concreta en el apartado 3 del citado precepto que ha introducido
la novedad que nos ocupa. Como resulta conocido, dicho apartado dice asi:
Las opciones que segun la normativa tributaria se deban ejercitar, solicitar
o renunciar con la presentacion de una declaracion no podran rectificarse
con posterioridad a ese momento, salvo que la rectificacion se presente en
el periodo reglamentario de declaracion. La doctrina ha calificado la
inclusion de esta opcion dentro de la declaracion, como la inclusion de
manifestaciones de voluntad', es decir, que la declaracién ha dejado de
limitarse al reconocimiento de hechos para admitir también
manifestaciones de voluntad. Resulta dificil encontrar justificacion
suficiente a la medida adoptada, como les sucede a los autores citados y
como, de algin modo, se pudo poner de relieve en su tramitacion
parlamentaria que, desde luego, no fue pacifica.

En efecto, durante la tramitacion parlamentaria de la Ley se discuti6 la
rigidez de este precepto, presentandose enmiendas dirigidas a introducir en
el texto del mismo la posibilidad de modificar las opciones adoptadas, en
los supuestos de rectificacion de la base imponible debidas a verificacion o
comprobaciéon administrativa, de forma justificada’. No obstante no es

' Asi lo califican J. MARTIN QUERALT, C. LOZANO SERRANO, J. M. TEJERIZO
LOPEZ y G. CASADO OLLERO, en el “Curso de Derecho Financiero y Tributario”,
Tecnos, 19* ed., Madrid, 2008, p. 374.

2 El Grupo Parlamentario Catalan que presenté dos enmiendas en este sentido las justificaba
con base en que el contribuyente realiza sus opciones dependiendo de las magnitudes que
van a servir de base en sus declaraciones, luego no tiene sentido que si con posterioridad
encuentran modificadas tales magnitudes no puedan modificar, a su vez, la opcién elegida.
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cuestion de entrar ahora en la valoracion y oportunidad de la norma, sino en
la de su aplicacion a determinados supuestos. Concretamente su aplicacion
en el IRPF a los casos de la exencidon de las ganancias de patrimonio
puestas de manifiesto en la venta de la vivienda habitual y reinvertidas
después en la adquisicion de una nueva vivienda®.

Con mas frecuencia de la que seria de desear se plantea la situacion
siguiente que llega en forma de queja al Consejo del Contribuyente: Un
contribuyente vende su vivienda habitual para comprarse otra pero olvida
incluir en la casilla correspondiente del modelo de declaracion del IRPF, la
ganancia patrimonial obtenida con la venta, como ganancia exenta por
reinversion y cuando, posteriormente y fuera de plazo, quiere rectificar, la
Administracion le niega la rectificacion. Esta es la situacion basica. ;Qué
es lo que sucede cuando se produce esto? Aqui empieza a haber variaciones
sobre el mismo tema. Una primera consiste en que el propio contribuyente
presenta una autoliquidacion complementaria, al constatar su olvido, con la
que intenta corregirlo. Es decir, el contribuyente acude a las posibilidades
que le otorga el articulo 122 de la LGT. El primer interrogante en este caso
es el de calificar esa autoliquidacion extemporanea como complementaria,
ya que no va a variar en ningun sentido el resultado final de la liquidacién
como exige la Ley para tales supuestos. No obstante y a pesar de lo dicho,
los contribuyentes presentan autoliquidaciones extemporaneas corrigiendo
el error que no modifica en nada el resultado de su autoliquidacion, y
sefialando expresamente que se acogen al citado precepto. Una segunda,
similar a la anterior y, en cierto modo a la siguiente, en cuanto que con ella
se provoca el inicio de una comprobacidon, se produce cuando lo que
solicita el contribuyente es, de modo mads correcto, una rectificacion de su
autoliquidacion, acudiendo en este caso a la aplicacion del articulo 120 de
la misma Ley. Y, finalmente, una tercera, que tiene lugar cuando es la
propia Administracion la que inicia un procedimiento de comprobacion
limitada que finaliza con una liquidacion provisional en la que se incluye la
ganancia patrimonial no declarada. La reaccion de la Administracion
Tributaria es similar en los tres casos. Niega que el contribuyente pueda
modificar o rectificar su declaracion inicial, sencillamente porque considera
que el precepto aplicable es el articulo 119.3 de la LGT que no permite
modificar las opciones tributarias de una declaracidon con posterioridad a su

Vid. mi trabajo “Procedimientos tributarios: Aspectos comunes y procedimientos de
gestion”, en la obra colectiva “La Nueva Ley General Tributaria”, Thomson-Civitas,
Madrid, 2004, pp. 413-414.

3 Queda claro que lo aqui dicho sirve para los supuestos de rehabilitacion de vivienda.
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presentacion, salvo que se hagan dentro del plazo de declaracion, lo que
obviamente no es el caso.

Precisamente uno de los aspectos mas discutidos del contenido del
articulo 119.3 fue y sigue siendo el de su posible contradiccion con lo
dispuesto en los articulos 120.3 y 122 que, justamente, permiten rectificar
autoliquidaciones ya presentadas, asi como presentar autoliquidaciones
complementarias, y declaraciones o comunicaciones complementarias o
sustitutivas con caracter extemporaneo, respectivamente. Sin embargo, a mi
juicio, si el articulo 119.3 se interpreta en sus justos términos, la aparente
contradiccion no se produce, y esto es lo que sucede exactamente en el caso
que aqui se analiza. Y es que para que se produzca una contradiccion entre
los citados preceptos resulta necesario que el hecho base que se analiza sea
una opcion que es exactamente lo que se regula en el 119.3, y este es el
problema fundamental que tiene que resolverse.

La Administracion Tributaria segun se deduce de los casos presentados
en queja ante el Consejo del Contribuyente, considera que la exencion por
reinversion de las ganancias obtenidas en la vivienda habitual es un
supuesto de opcion del contribuyente. No obstante conviene aclarar que
también en estos casos de exencion por reinversion se dan dos supuestos
diferentes que conducen, o pueden conducir, a dos soluciones diferentes.
Me refiero a que no es lo mismo que los dos actos de venta y posterior
compra se realicen dentro del mismo periodo impositivo, incluso la compra
de la segunda vivienda antes de la venta de la primera, o que la compra
tenga lugar dentro de los dos afios siguientes como permite la Ley. El caso
mas problematico es, sin duda, este ultimo pues es cuando el olvido del
cumplimiento de la casilla correspondiente a la exencidén por reinversion
plantea las dificultades mayores.

Como digo, los criterios que utiliza la Administracion para considerar
que se trata de un supuesto de opcidn son los siguientes: Primero, el dictado
del articulo 38 de la Ley del IRPF vigente (coincidente con el 36.1 de la
Ley 40/1998), segun el cual “Podran excluirse de gravamen las ganancias
patrimoniales obtenidas por la transmision de la vivienda habitual del
contribuyente, siempre que el importe total obtenido por la transmision se
reinvierta en la adquisicion de una nueva vivienda habitual en las
condiciones que reglamentariamente se determinen.
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Cuando el importe reinvertido sea inferior al total percibido en la
transmision, unicamente se excluird de tributacion la parte proporcional
de la ganancia patrimonial obtenida que corresponda a la cantidad
reinvertida”.

Segundo, lo dispuesto en el articulo 68, 1, 2°, segundo parrafo, que dice,
por lo que aqui nos interesa, que: “Cuando la enajenacion de una vivienda
habitual hubiera generado una ganancia patrimonial exenta por
reinversion, la base de deduccion por la adquisicion o rehabilitacion de la
nueva se minorard en el importe de la ganancia patrimonial a la que se
aplique la exencion por reinversion. En este caso no se podra practicar
deduccion por la adquisicion de la nueva mientras las cantidades
invertidas en la misma no superen tanto el precio de la anterior, en la
medida en que haya sido objeto de deduccion, como la ganancia
patrimonial exenta por reinversion”.

Tercero, la interpretacion de este segundo precepto en el sentido de la
incompatibilidad de régimen que contiene respecto del anterior, es decir
que si se quiere deducir toda la inversion en la segunda vivienda no se
puede gozar al mismo tiempo de la exencion por la ganancia obtenida con
la venta de la primera, todo lo cual convierte esta situaciéon en una opcion
para el contribuyente, que decide asi si opta por la aplicacion de un
régimen, el de la exencion, o por el otro, la deduccion por el total invertido.

Creo que en la calificacion que se hace de esta situacion es donde se
encuentra la clave del asunto. Los aspectos formales de como se debe de
realizar la opcion pierden sentido si entendemos que no se trata de tal
opcion. En mi opinién, no se trata de que el régimen de la exencion por
reinversion y el de la deduccion por inversion sean incompatibles, sino que,
por el contrario son regimenes complementarios, o si se quiere, el segundo
es la consecuencia logica del primero. Quiero decir que no seria justo que
se permitiese la exencidn por reinversion y luego se volviese a “premiar” la
ganancia permitiendo su deduccion como inversion. Aunque no viniera
expresamente regulado, una interpretacion basada en los principios de
justicia tributaria deberia conducir a ese resultado. No se trata, por tanto, y
prima facie, de dos regimenes incompatibles entre si, como de dos
regulaciones, de una misma situacion, 16gicas y complementarias.

No obstante, pueden afiadirse mas argumentos para defender que no se
trata de una opcion de las contempladas en el articulo 119.3 de la LGT. Las
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opciones claramente reguladas como tales en las normas tributarias lo son
de manera distinta a como se regula la exencion por reinversion. En primer
lugar porque hay un sujeto de la opcion. Quiero decir que la norma se
dirige directamente al sujeto que debe elegir y le presenta la opcion. Esto es
lo que sucede, por ejemplo en el articulo 97.6 de la Ley del IRPF en el que
se dispone que “El contribuyente casado y no separado legalmente que
esté obligado a presentar declaracion por este Impuesto y cuya
autoliquidacion resulte a ingresar podrd, al tiempo de presentar su
declaracion, solicitar la suspension del ingreso de la deuda tributaria...”
Regulandose a continuacion, los requisitos exigidos para ello. De forma
todavia mas clara el articulo 83 de esta Ley titulado “Opcion por la
tributacion conjunta’, establece que ‘“Las personas fisicas integradas en
una unidad familiar podran optar, en cualquier periodo impositivo, por
tributar conjuntamente en el Impuesto sobre la Renta de las Personas
Fisicas...” Donde, de nuevo, nos encontramos con un sujeto al que se
dirige la Ley presentandole una opcion. En otros casos la opcion se
presenta como la posibilidad de renuncia a un régimen que se supone de
aplicacion general, como es el caso de la renuncia del contribuyente a la
modalidad simplificada para determinar las rentas procedentes de la
actividad econdmica, o al régimen de estimacion objetiva, también dentro
de este Impuesto. En ambos casos, los articulos 30 y 31 de la Ley disponen
de forma clara que es el contribuyente el que puede renunciar, y lo mismo
sucede con los correspondientes preceptos reglamentarios, el 29 y 32
respectivamente, en los que expresamente regulan la renuncia hecha por el
contribuyente. En todas ellas se dan ventajas e inconvenientes y es el
contribuyente quien tras valorar su aplicacion a su situacidon particular
adoptara la opcion que le resulte mas conveniente. Por supuesto que hay
muchos mas ejemplos en este mismo impuesto, y otros similares se
encuentran en las leyes reguladoras de otros impuestos. El hecho claro de
los ejemplos expuestos es que la Ley presenta la opcion o la toma de
decision al contribuyente que es quien decide directamente su aplicacion.
Estas situaciones no pueden confundirse con la regulacion de aquellas otras
que afectando también al contribuyente no se regulan presentandole
directamente la opcion. Esto es lo que sucede no solo con la exencion por
reinversion que ahora nos ocupa, sino con otras muchas situaciones que
pueden ayudar a entender mejor el caso que estudiamos. La nota comtn de
este otro tipo de situaciones se caracteriza, de mano, por venir regulada en
forma de mandato sin contemplar a un posible sujeto de la accion Los
ejemplos son también numerosisimos. Pueden servir los que determinan los
gastos deducibles de los ingresos, como los de rendimientos del trabajo,
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recogidos en el 19.2: “tendran la consideracion de gastos deducibles
exclusivamente los siguientes...”, o los de rendimientos del capital
inmobiliario, en el articulo 23.1 “Para la determinacion del rendimiento
neto, se deduciran de los rendimientos integros los gastos siguientes:....”
O bien otro tipo de disposiciones como la contemplada en el articulo 57 de
la Ley en el que se dice que “Cuando el contribuyente tenga una edad

superior a 65 anos, el minimo se aumentara en 918 euros anuales”.

(Coémo se regula exactamente la exencion por reinversion? Ciertamente
el precepto, articulo 38 de la Ley vigente, también comienza sefialando que
“Podran excluirse de gravamen las ganancias patrimoniales...” y es esta
redaccion la que origina los problemas. Ahora bien, ese “podran” no se
dirige a la voluntad del contribuyente, al que no se menciona como sujeto
de la oracion, sino que se refiere a las condiciones exigidas a las ganancias,
ya que el sujeto de la frase son las ganancias. Por lo tanto la norma dice
podran excluirse, y el verbo elegido lo es porque para que las ganancias se
excluyan de gravamen deben de cumplir un requisito, consistente, como es
sabido, en que “el importe total obtenido por la transmision se reinvierta
en la adquisicion de una nueva vivienda habitual en las condiciones que
reglamentariamente se determinen”®. Y en este sentido, resulta atin mas
clarificador el segundo apartado del articulo, pues en él se utiliza ya la
forma imperativa al disponer que “Cuando el importe invertido sea inferior
al total de lo percibido en la transmision, unicamente se excluird de
tributacion la parte proporcional de la ganancia patrimonial obtenida que
corresponda a la cantidad reinvertida”. Es decir, que el articulo citado
regula como se aplica la reinversion y qué condiciones debe de cumplir la
ganancia para quedar exenta, pero en modo alguno se regula como una
opcion para el contribuyente.

Visto de otra manera podemos preguntarnos qué sucederia en los casos
comentados anteriormente si, por ejemplo, un contribuyente no hubiese
sefialado en su declaracion un gasto admitido por la Ley, o no hubiera
elevado su minimo exento a pesar de que, cumplidos los 65 afios, no se dio
cuenta de que podia hacerlo. ;Se consideraria que se trataba de una opcion
y se le impediria la rectificacion de su declaracion? Evidentemente no, y
no, porque efectivamente no se trata de una opcion. Por ello no estoy de

* No lo entiende asi C. ALMAGRO MARTIN, para quien precisamente el uso del “podran”
para regular esta exencion se debe a que estamos ante una opcion dentro del Impuesto. Vid.
“Incentivos fiscales sobre la vivienda en los Impuestos sobre la Renta y sobre el
Patrimonio”, Q.F., Numero 10, mayo, 2008, p.41.
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acuerdo con las alegaciones formuladas por el Director del Departamento
de Gestion Tributaria en el recurso extraordinario de revision presentado
ante el TEAC y que dio lugar a la Resolucién de este Organo de 18 de
diciembre de 2008. Se argumenta en las alegaciones que la normativa que
regula la deduccidn por inversion en vivienda presenta al contribuyente dos
alternativas incompatibles entre si: aplicar la exencion por la ganancia en el
gjercicio en que se pone de manifiesto, y en consecuencia no deducir por la
totalidad de las cantidades invertidas en la adquisicion de la nueva
vivienda, o tributar por la ganancia en el ejercicio en que se pone de
manifiesto y deducir solo el exceso de las cantidades invertidas® . A mi
juicio este no es un supuesto de opcion, y es que no puede haber opcion
cuando la posibilidad de elegir se decide entre una opciéon buena y una
menos buena. Las opciones para ser tales tienen que ofrecerse al elector con
ventajas e inconvenientes, pero nunca una con ventajas y la otra con menos
ventajas, porque eso ya no es opcion. Y, sin embargo, esto es lo que sucede
con la exencion por reinversion. Se supone que la opcion que se le ofrece al
contribuyente es la de elegir bien la exencion de la ganancia obtenida, bien
la deduccion de toda la inversion. Pero resulta que mientras la exencion de
la ganancia se beneficia, en la actualidad, del 18 % de gravamen, la
inversion en vivienda solo se puede beneficiar de una deduccion del 15 % y
ademas con limite en la cantidad a deducir y con limite también hasta no
superar las cantidades que, en su caso, se hubieran invertido y beneficiado
de la deduccion en la adquisicidén anterior, mientras que la ganancia se
declarara exenta en su totalidad si se reinvirtio la totalidad de la venta.
Luego la comparacion se hace entre una “opcidon” que permite tres puntos
mas de deduccion con la tnica condicion de reinvertir el importe total de la
venta, frente a otra que otorga tres puntos menos de deduccion y una serie
de limites. ;Qué contribuyente puede considerar que le resulta mas
favorable la segunda opcion?

Las alegaciones formuladas continian apoyandose, a la vista de la
“opcion”, en lo prescrito en el articulo 119.3 de la LGT y ante ello cabe
preguntarse porqué en este caso se aplica sin mas lo dispuesto para las
declaraciones tributarias a las autoliquidaciones, cuando la misma LGT en
los articulos siguientes, pero con mayor claridad en el 122, diferencia
perfectamente entre declaraciones y autoliquidaciones, otorgando a cada
una caracteres especificos. Y no digamos en el Reglamento General de los
Procedimientos de Gestion e Inspeccion en el que se separan los

5 Por supuesto que siempre y cuando se supere lo invertido en la venta anterior y demas
condiciones legales.
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procedimientos de rectificacion de las autoliquidaciones de los
correspondientes a declaraciones, comunicaciones de datos y solicitudes de
devolucioén, sin que se recojan, para los primeros, causas tasadas para su
solicitud. En mi opinion, aplicar sin mas lo dispuesto en el articulo 119.3 a
las autoliquidaciones es olvidarse de que la denominada “declaracion del
IRPF” es una auténtica autoliquidacion lo que sencillamente significa que a
la declaracion se anudan las operaciones de calificacion y cuantificacion
necesarias para determinar la deuda, de manera que transforman
definitivamente la simple declaracidén, lo que resultara definitivo en el
supuesto que analizamos. Ello supone que resulta de aplicacion el articulo
122 de la LGT y, como consecuencia, que se podra instar la rectificacion
cuando el contribuyente considere que ha visto perjudicados sus intereses
legitimos.

A todo lo dicho ha de afiadirse la exigencia del cumplimiento formal del
modelo de la declaracion y en este sentido comparto plenamente el criterio
sostenido por el TEAC en la Resolucion, ya citada, dictada para unificacion
de criterio. El Tribunal hace un esfuerzo digno de encomio en apoyo de su
postura que termina apoyando en dos razones que conviene resefiar. Una,
que la normativa del Impuesto no otorga condicion sustancial a los
requisitos formales y otra, que no se aprecian razones ligadas a las
operaciones de base a las que se les aplica la exencioén, que exijan ese rigor
formal. Ademds de compartir estas razones expuestas, el Tribunal recuerda
otra Resolucion del TEAR de Andalucia de 25 de abril de 2006, en la que
se resuelve que el incumplimiento de un requisito formal, como en este
caso es el de no cubrir la casilla correspondiente, no puede provocar la
pérdida de un derecho. Y la conformidad que mantengo con ambas
Resoluciones, va mas alla de lo dicho respecto del cumplimiento formal,
pues lo que me parece mas importante es la consideracion que hace el
Tribunal de la denominada “opcidén” como un derecho, es decir, el derecho
a la exencion. El Tribunal califica asi, sin pretenderlo directamente, la
opcion como derecho justamente por lo que decia anteriormente, es decir,
porque si una situacién es mas favorable que la otra deja de considerarse
una opcion y se convierte en un derecho. Pero no es solo el TEAC el que
realiza tal afirmacion, el Reglamento del Impuesto se refiere también
expresamente al derecho a la exencion por reinversion, en el articulo 45.2,
ultimo parrafo.

El problema se presenta con otros matices, segun sefialaba al inicio,
cuando la venta y la posterior adquisicion no se realizan en el mismo
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periodo impositivo sino que la compra tiene lugar dentro de los dos afios
siguientes. En estos casos la Administracion no admite la exencion de la
ganancia patrimonial por reinversion si el contribuyente no lo ha hecho
constar en la declaracion del IRPF del ejercicio en el que se obtuvo la
ganancia, presentada en plazo. La falta del cumplimiento formal de cubrir
la casilla correspondiente, parece conducir de forma inexorable, y asi lo
entiende la Administracion, a considerar que no debe interpretarse en
ningun caso como el ejercicio presunto de una “opcion”. Sin embargo, a
mi juicio, y precisamente porque entiendo que el contribuyente estad
realizando, en este punto, no tanto una declaracion como una
autoliquidacion, estd dando por hecho la aplicacion de la exencion.
Digamos ademdas que la existencia de un plazo para que la ganancia se
reinvierta en la adquisicion de la segunda vivienda, facilita en suma el
control de la reinversion. Como es bien sabido. El plazo fijado por el
Reglamento del Impuesto (articulo 41) en dos afios, donde regula con toda
claridad que en caso de incumplir las condiciones establecidas se sometera
a gravamen la ganancia correspondiente, practicando, en su caso, una
liquidacion complementaria en la que se incluiran los intereses
correspondientes. Lo que no obsta a que se exijan las responsabilidades
correspondientes por el incumplimiento formal, exigido en el Reglamento,
de consignar en la declaracion del Impuesto la intencion de reinvertir la
ganancia.

No se trata, por otra parte, de una forma de regular beneficios fiscales,
por utilizar un término amplio, extrafia a nuestro ordenamiento que por el
contrario esta salpicado de ejemplos similares. En el mismo IRPF la cuenta
vivienda, pierde sus beneficios si en el tiempo que fija el Reglamento no se
adquiere la vivienda. Algo similar se recoge en el Impuesto sobre
Sucesiones para los bienes trasmitidos por herencia que gozan de la
reduccion del 95 % de su valor para determinar la base imponible, como
sucede con la empresa familiar y con la vivienda habitual hasta ciertos
limites, que también pierden el beneficio si dentro de los diez afios
siguientes se procede a su venta. Por supuesto que lo mismo sucede en el
caso que nos ocupa, para el que el articulo 41.4 del Reglamento del
Impuesto obliga al contribuyente a imputarse las ganancias que
incumplieron las condiciones para gozar de la exencion, al afio de su
obtencion® incluyendo los intereses de demora. Abundando, pues, en lo

® Cierto es que al gravarse en la actualidad a tipo proporcional y no alterar la progresividad
del Impuesto solo interesa la imputacion al afio de su generacion a los efectos del célculo de
los intereses.
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dicho anteriormente, se observa que el destino de las controvertidas
ganancias es facilmente controlable, y a ello alude la Resolucion del
TEAC’ , por lo que no parece admisible que se rechace la exencion por el
incumplimiento de un requisito formal. Por ello mismo, tampoco comparto
el criterio mantenido por la Administracion, de que el incumplimiento de la
declaracion de las ganancias exentas por la voluntad de reinversion, pueda
conducir con la rotundidad que pretende a negar que se trate del ejercicio
presunto de una “opcidén”, cuando para mi se trata del ejercicio presunto de
un derecho. Como se ha defendido en el Consejo del Contribuyente, el
derecho a la exencion por reinversion es indiscutible siempre que se den los
requisitos para entender que la reinversion se ha producido en la
adquisicidon de una vivienda habitual. Y en todo caso, considero que en los
supuestos de duda por ausencia de cumplimiento exacto de la declaracion,
el contribuyente tiene derecho a manifestarse en defensa de su interés
legitimo.
Manuela Fernandez Junquera
Catedratica de Derecho Financiero y
Tributario de la Universidad de Oviedo.

Vocal del Consejo para la Defensa del Contribuyente.

" Dice a este respecto el tribunal “que es innegable que para la gestion del impuesto es 1til
que la opcidn se ejercite declarando la ganancia patrimonial que queda exenta, para evitar el
inicio de procedimientos de comprobacion que, de otro modo, serian innecesarios, y para
conocer el importe que ya no podra ser base de calculo de la deduccion por adquisicion de
vivienda habitual. Pero también lo es que la Hacienda Publica dispone de otros elementos de
control al conocer por la informacion de los fedatarios publicos la venta y la compra de las
viviendas y poder requerir, en cualquier caso, la informacién necesaria.” (El subrayado es
mio).
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PROPUESTA 1/2008

De la regulacion de las devoluciones a contribuyentes no
residentes del exceso sobre la cuota del impuesto en lo
referente a los plazos para la presentacion de la
declaracion previstos en la Orden HAC/3626/2003 de 23
de diciembre.

PROPUESTA 2/2008

De la obligacion de declarar en los supuestos de no
ejercicio de los beneficios fiscales recogidos en el articulo
96.4 la Ley 35/2006, de 28 de noviembre, del Impuesto
sobre la Renta de las Personas Fisicas y de modificacion
parcial de las leyes de los Impuestos sobre Sociedades,
sobre la Renta de no Residentes y sobre el Patrimonio.

V1. 2 PROPUESTAS
PROPUESTA 1/2008

De la regulacion de las devoluciones a contribuyentes no
residentes del exceso sobre la cuota del impuesto en lo
referente a los plazos para la presentacion de la
declaracion previstos en la Orden HAC/3626/2003 de 23
de diciembre.

A) Motivacion

Diversos expedientes tramitados por el Consejo para la Defensa del
Contribuyente han puesto de manifiesto los problemas que plantea la actual
regulacion de las devoluciones a contribuyentes no residentes, en la medida
en que la aplicacion de dicha normativa puede causar un retraso
desproporcionado en la practica de las devoluciones y un computo de los
intereses de demora asimismo no proporcional a la tardanza en hacer
efectiva la devolucion.
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El problema tiene su origen en algunos de los plazos previstos para que
estos contribuyentes soliciten la devolucion. Dichos plazos se establecen en
la Orden HAC/3626/2003 de 23 de diciembre que regula, entre otros, los
modelos de autoliquidacion 210 y 215, sus plazos y forma de presentacion.

A la devolucién se refiere en el apartado 1.4 de esta Orden, segun el
cual:

“Cuando se haya practicado una retencion o ingreso a cuenta
sobre la renta del contribuyente superior a la cuota del impuesto,
se presentard declaracion para solicitar la devolucion del exceso
sobre la citada cuota, de acuerdo con lo establecido en el
articulo 20 del Reglamento del Impuesto”.

El apartado 4 de la citada Orden establece los plazos para presentar estas
solicitudes de devolucion en los siguientes términos:

“Las declaraciones con solicitud de devolucion podran
presentarse a partir del término del periodo de declaracion e
ingreso de las retenciones o ingresos a cuenta que motivan la
devolucion en los siguientes plazos:

a) Si la solicitud deriva de la aplicacion de un Convenio para
evitar la doble imposicion, excepto el supuesto contemplado en la
letra b) siguiente:

Tratandose de rentas devengadas hasta 31 de diciembre de 2002,
dos arios.

Tratandose de rentas devengadas a partir de 1 de enero de 2003,
cuatro aros, salvo que el Ministro de Hacienda, en el supuesto
de falta de reciprocidad, establezca un plazo distinto.

b) Si la solicitud deriva de la aplicacion de un Convenio para
evitar la doble imposicion, tratandose de rentas a las que se
refiera una Orden de desarrollo del Convenio, siempre que ésta
se encuentre vigente en el momento del devengo, en el plazo
previsto en dicha Orden.

¢) En los restantes casos, cuatro aiios”.
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El plazo de cuatro afios previsto en los apartado a) y ¢) citados, parece a
todas luces excesivo en relacidn con su naturaleza de plazo para la
presentacion de una declaracion. Pero, sobre todo, plantea un problema
adicional en relacion con el computo de los plazos de prescripcion (4 afios)
del reconocimiento del derecho a la devolucion y de la obtencidon de dicha
devolucion, de acuerdo con lo dispuesto en el articulo 67.1 de la Ley
58/2003, General Tributaria.

De acuerdo con lo dispuesto en este precepto, el primero de estos plazos
se inicia “..desde el dia siguiente a aquel en que finalice el plazo para
solicitar la correspondiente devolucion derivada de la normativa de cada
tributo...” y el segundo “...desde el dia siguiente a aquel en que finalicen
los plazos establecidos para efectuar las devoluciones derivadas de la
normativa de cada tributo”

En relacion con este tema, es importante tener en cuenta el plazo de que
dispone la Administracion para la practica de la liquidacion provisional en
relacion con estas declaraciones.

A este respecto, en cuanto al procedimiento para efectuar la devolucion,
el articulo 16.2 del Reglamento del Impuesto sobre la Renta de no
Residentes, remite a la Ley del IRPF, lo cual supone la aplicacion de lo
dispuesto en el articulo 103 de la Ley 35/2006, segun el cual:

“..La Administracion tributaria practicard, si procede,
liquidacion provisional dentro de los seis meses siguientes al

’

término establecido para la presentacion de la declaracion”.

Ello supone, en el caso de los plazos citados anteriormente de cuatro
afios para la presentacion de las declaraciones de solicitud de devolucion,
que la Administracién puede no efectuar dicha liquidacidon hasta que no
transcurran los cuatro afios, y ello con independencia del momento en el
que el contribuyente haya presentado su declaracion. Asi, por ejemplo,
respecto de una declaracion presentada en el afo 1, la liquidacion se
practicaria a los seis meses del afio 4 y una situacion de este tipo, a todas
luces contraria al principio de proporcionalidad y a la logica de la justicia
que exige la efectividad de los derechos de los contribuyentes, estd sin
embargo amparada en una interpretacion literal del precepto transcrito y no
podria considerarse demora de la Administracion en sentido técnico
estricto.
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En definitiva, la aplicaciéon conjunta de toda esta normativa con la
consecuencia de un computo acumulativo de los distintos plazos citados y
en el supuesto de un contribuyente que presentara su declaracion al
principio del plazo habilitado para ello, podria dar lugar a un notable
retraso en la obtencion efectiva de la devolucion.

Paraddjicamente como ya se ha advertido, no todo ese retraso se
consideraria una demora en sentido técnico, siendo éste el segundo de los
problemas que citamos inicialmente, relativo al computo de los intereses de
demora.

Parece evidente que al tratarse de un supuesto de devolucion, es
aplicable lo dispuesto en el articulo 31.2 de la Ley General Tributaria,
segun el cual:

“Transcurrido el plazo fijado en las normas reguladoras de cada
tributo y, en todo caso, el plazo de seis meses, sin que se hubiera
ordenado el pago de la devolucion por causa imputable a la
Administracion tributaria, ésta abonara el interés de demora
regulado en el articulo 26 de esta Ley, sin necesidad de que el
obligado lo solicite. A estos efectos, el interés de demora se
devengara desde la finalizacion de dicho plazo hasta la fecha en
que se ordene el pago de la devolucion.”

Es evidente que al computar la demora a partir del transcurso del plazo
para efectuar la liquidacién, la desproporcion anteriormente denunciada
provoca, asimismo, una desproporcion (en este caso, por defecto) en el
computo de los intereses en relacion con el retraso que, efectivamente,
puede haber experimentado la efectiva devolucion del impuesto.

Asi, en el ejemplo anterior, un contribuyente que presenta la declaracién
solicitando la devolucion en el afio 1 y obtiene una liquidacion provisional
transcurridos ocho meses del afio 4, so6lo obtendria intereses por una
“demora” de dos meses.

B) Propuesta

A la vista de los problemas planteados por la normativa expuesta, este
Consejo considera que una solucion mas adecuada con el principio de
proporcionalidad y desde esta perspectiva, mas acorde con la necesidad de
garantizar la efectividad de los derechos de los contribuyentes, exige que el



V. PROPUESTAS APROBADAS 79

computo para el reconocimiento del derecho a la devolucion mediante la
correspondiente liquidacidon provisional se inicie desde el momento en que
el contribuyente presente la declaracion en la que solicite la devolucion.
Solucion ésta que puede venir por la via de la interpretacion correctora de
la normativa citada o bien mediante la oportuna modificacion normativa.

PROPUESTA 2/2008

De la obligacion de declarar en los supuestos de no
ejercicio de los beneficios fiscales recogidos en el articulo
96.4 la Ley 35/2006, de 28 de noviembre, del Impuesto
sobre la Renta de las Personas Fisicas y de modificacion
parcial de las leyes de los Impuestos sobre Sociedades,
sobre la Renta de no Residentes y sobre el Patrimonio.

A) Motivacion

Diversos expedientes tramitados por el Consejo para la Defensa del
Contribuyente han puesto de manifiesto los problemas que plantea la actual
regulacion de la obligacion de declarar establecida en el apartado 4 del
articulo 96 de la Ley 35/2006, de 28 de noviembre, del Impuesto sobre la
Renta de las Personas Fisicas, en adelante LIRPF, en la medida en que la
aplicacion de dicha normativa puede causar confusion en torno a la
oportunidad de presentar o no declaracion por parte del contribuyente.

El problema tiene su origen en la redaccion del mencionado apartado,
que textualmente dice:

“4. Estaran obligados a declarar en todo caso los contribuyentes
que tengan derecho a deduccion por inversion en vivienda, por
cuenta ahorro-empresa, por doble imposicion internacional o
que realicen aportaciones a patrimonios protegidos de las
personas con discapacidad, planes de pensiones, planes de
prevision asegurados o mutualidades de prevision social, planes
de prevision social empresarial y seguros de dependencia que
reduzcan la base imponible, en las condiciones que se
establezcan reglamentariamente”.

Parece evidente que la intencion del legislador es que los contribuyentes
excluidos de presentar declaracion en virtud de los apartados anteriores del
articulo 96 de la LIRPF, quedan obligados a presentarla cuando tengan
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derecho a la deduccién por inversion en vivienda, por cuenta ahorro-
empresa, por doble imposicidon internacional, o realicen aportaciones a
patrimonios protegidos de personas con discapacidad, planes de pensiones,
planes de prevision asegurados, planes de prevision social empresarial,
seguros de dependencia o mutualidades de prevision social, que reduzcan la
base imponible, y deseen ejercitar tales derechos.

No resultaria procedente que los organos de gestion de la Agencia
Estatal de la Administracion Tributaria puedan iniciar los correspondientes
requerimientos por no presentar declaracion del Impuesto a quienes, sin
estar inicialmente obligados a ello, habiendo realizado, por ejemplo, una
aportacion a un plan de pensiones o a su cuenta vivienda, no hayan
declarado. Estos contribuyentes no haran efectivo su potencial derecho por
no haber presentado declaracion, pero no deben ser sancionados por ello
porque, en definitiva, no estan obligados con caracter general (por ejemplo,
porque sus rendimientos integros del trabajo personal no superan los
22.000 euros anuales) a dicha formalidad.

Sin embargo nos encontramos en la practica con supuestos en que,
basandose en una literalidad excesiva de la norma, los 6rganos de la
Administracion Tributaria entienden que por el hecho de tener derecho a las
mencionadas reducciones o deducciones, se estd obligado a presentar
declaracion, olvidando que los derechos son renunciables y que sélo su
gjercicio es el que exige, como elemento vehicular del mismo, la
presentacion de la correspondiente declaracion del IRPF.

B) Propuesta

En consecuencia se propone la siguiente redaccion alternativa del
articulo 96.4 de la LIRPF:

“4. Estaran obligados a declarar en todo caso los contribuyentes
que teniendo derecho a deduccion por inversion en vivienda, por
cuenta ahorro-empresa, por doble imposicion internacional o
que habiendo realizado aportaciones a patrimonios protegidos
de las personas con discapacidad, planes de pensiones, planes de
prevision asegurados o mutualidades de prevision social, planes
de prevision social empresarial y seguros de dependencia que
reduzcan la base imponible, en las condiciones que se
establezcan reglamentariamente, ejerciten esos derechos”.
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No obstante, pudiera examinarse la posibilidad de resolver la cuestion
planteada mediante una interpretacion de la norma, conforme a su espiritu y
finalidad, teniendo en cuenta, ademas, la redaccion del articulo 61 del Real
Decreto 439/2007, de 30 de marzo, por el que se aprueba el Reglamento del
Impuesto sobre la Renta de las Personas Fisicas.
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VII. INFORME DE LA SECRETARIA DE ESTADO DE HACIENDA Y
PRESUPUESTOS SOBRE LAS PROPUESTAS EFECTUADAS Y
LAS MEDIDAS ADOPTADAS

PROPUESTA 1/2008

Sobre la regulacion de las devoluciones, modelo 210
IRNR.

La regulacion de las devoluciones a los no residentes se encuentra
contenida en el texto refundido de la Ley del Impuesto sobre la Renta de
los no Residentes, aprobado por Real Decreto Legislativo 5/2004, en el
Real Decreto 1776/2004, de 30 de julio, por el que se aprueba el
Reglamento del Impuesto sobre la Renta de no Residentes, y en la Orden
HAC/3626/2003, de 23 de diciembre.

El plazo previsto para la presentacion de una autoliquidacién de la que
se deriven cantidades a devolver por el Impuesto sobre la Renta de no
Residentes es, con caracter general, de cuatro afios. EIl procedimiento para
efectuar la devolucion es el contemplado en el articulo 103 de la Ley
35/2006, reguladora del Impuesto sobre la Renta de las Personas Fisicas,
por asi establecerlo el articulo 16.2 del Reglamento del Impuesto sobre la
Renta de no Residentes.

La Ley 35/2006 establece que cuando los pagos a cuenta exceden de la
cuota resultante de la autoliquidacion “la Administracion tributaria
procedera a devolver de oficio el exceso sobre la citada cuota”, y que
dispondra, en aquellos casos en que asi lo estime oportuno, de un plazo de
seis meses para proceder a practicar liquidacion provisional, plazo que
comienza una vez termine el periodo de presentacion de la autoliquidacion.

El devengo de intereses de demora sélo tendra lugar si la devolucion no
se produce una vez transcurridos seis meses desde la finalizacion del plazo
de presentacién de la autoliquidacion con resultado a devolver.

El Consejo para la Defensa del Contribuyente, una vez analizada esta
normativa, determina que es perjudicial para el contribuyente el
establecimiento de un plazo de cuatro afios para la presentacion de las
declaraciones de las que se derivan cantidades a devolver por el Impuesto
sobre la Renta de no Residentes. Asimismo, considera que la existencia de
un plazo tan dilatado no permite a la Administracion practicar, si asi fuese
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necesario, una liquidacién provisional hasta la finalizacién de dicho plazo,
y ello con independencia del momento en que efectivamente se presentd la
autoliquidacion. Todo ello puede dar lugar a una demora excesiva en el
inicio del devengo de los intereses de demora y, por lo tanto, a una
desproporcion entre el computo de dichos intereses y el retraso que
efectivamente puede haber experimentado la devolucion. Por todo ello,
propone llevar a cabo una modificacion de la normativa que subsane esta
situacion.

En primer lugar, es necesario sefialar que el plazo de presentacion de la
autoliquidacion y el plazo para el cobro de la devolucion son plazos
independientes, si bien, para que se efectle el cobro de la misma, es
necesario que previamente se presente una autoliquidacion con resultado a
devolver, lo cual es una decision que depende del obligado tributario.

En segundo lugar, el que se establezca un plazo de cuatro afios para la
presentacion de la devolucion no quiere decir que necesariamente se le
vaya a devolver una vez transcurrido dicho plazo. Una vez presentada la
autoliquidacion, la Administracion tributaria no estd obligada a agotar el
plazo de cuatro afios para poder efectuar la devolucidn, sino que la misma
se puede efectuar al dia siguiente de la presentacién de la autoliquidacién.

No obstante lo anterior, se considera razonable la propuesta del Consejo
de modificar la normativa con el fin de solucionar y mejorar la situacion
actualmente existente, puesto que no es posible acudir a la via interpretativa
para introducir los cambios solicitados.

Dada la variedad de preceptos a tener en cuenta y la existencia de
normas de caracter internacional implicadas en la materia, consideramos
gue la problemética planteada debe ser objeto de un andlisis en
profundidad, para poder determinar cual es la modificacién que se
considera més acertada.

PROPUESTA 2/2008

Sobre la obligacion de declarar en los supuestos de no
gjercicio de los beneficios fiscales recogidos en el articulo
96.4 de la Ley 35/2006

El articulo 96.4 de la Ley 35/2006, reguladora del Impuesto sobre la
Renta de las Personas Fisicas, establece:
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“Estaran obligados a declarar en todo caso los
contribuyentes que tengan derecho a deduccion por
inversién en vivienda, por cuenta ahorro-empresa, por
doble imposicion internacional o que realicen
aportaciones a patrimonios protegidos de las personas con
discapacidad, planes de pensiones, planes de prevision
asegurados o mutualidades de previsién social, planes de
prevision social empresarial y seguros de dependencia que
reduzcan la base imponible, en las condiciones que se
establezcan reglamentariamente.”

El Consejo para la Defensa del Contribuyente propone su modificacion
para aclarar que los contribuyentes excluidos de presentar declaracion en
virtud de los apartados 2 y 3 de dicho articulo (que establecen los limites
cuantitativos determinantes de la obligacion), s6lo deberdn presentarla
cuando teniendo derecho a la deduccién por inversion en vivienda, por
cuenta ahorro-empresa, por doble imposicion internacional o que habiendo
realizado aportaciones a patrimonios protegidos de las personas con
discapacidad, planes de pensiones, planes de prevision asegurados o
mutualidades de prevision social, planes de prevision social empresarial y
seguros de dependencia que reduzcan la base imponible, decidan ejercitar
tales derechos.

El mencionado precepto legal dispone que reglamentariamente se
estableceran las condiciones de dicha obligacion. En desarrollo de tal
prevision, el articulo 61.1 del Real Decreto 439/2007, de 30 de marzo, por
el que se aprueba el Reglamento del Impuesto sobre la Renta de las
Personas Fisicas, establece expresamente que sélo existe obligacion de
declarar cuando los contribuyentes decidan ejercitar tales derechos.

La lectura conjunta de ambos preceptos deja claro, por lo tanto, que el
articulo 96.4 de la Ley 35/2006 ha de entenderse en el sentido que apunta el
Consejo para la Defensa del Contribuyente, criterio que ademas ha sido
reiteradamente recogido en los Manuales Practicos publicados por el
Departamento de Gestion de la Agencia Estatal de Administracién
Tributaria.

En base a lo anteriormente expuesto no se considera oportuno abordar
una reforma normativa en los términos propuestos.
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Real Decreto 2458/1996, de 2 diciembre 1996, por el que se crea el Consejo
para la Defensa del Contribuyente. (BOE 21 de diciembre)*

La constante y necesaria mejora de la calidad de los servicios prestados
desde la Administracion a los ciudadanos exige que ésta se dote de los
instrumentos juridicos y operativos necesarios al efecto de facilitar el
oportuno cauce a los administrados para que les permita trasladar a la
misma, de manera agil y eficaz sus quejas, sugerencias y reclamaciones que
permitan un real acercamiento de la Administracion en la realidad cotidiana
de sus relaciones con los administrados.

En este marco, en el que debe de reiterarse la voluntad de facilitar a los
ciudadanos todos los cauces posibles para hacer llegar a las autoridades y
responsables de los diferentes organismos publicos cualesquiera quejas,
reclamaciones, sugerencias o propuestas que aquellos ciudadanos deseen
transmitir como consecuencia de sus relaciones con las Administraciones
publicas, y especialmente, en el caso que nos ocupa, con la Secretaria de
Estado de Hacienda, responsable, a través de la Agencia Estatal de
Administracion Tributaria, de la gestion del sistema tributario estatal y
aduanero, lo que se acomete en el presente Real Decreto mediante la
creacion de un Consejo para la Defensa del Contribuyente, que sin
perjuicio de su naturaleza consultiva, se concibe con caracteres de
independencia y representatividad y al que se dota de los medios
profesionales y operativos necesarios para asegurar la eficacia en su
actuacion interna, estructurando de hecho a estos efectos una novedosa
oficina para la Defensa del Contribuyente encargada de canalizar todas las
posibles quejas, reclamaciones o propuestas de los ciudadanos, asi como de
asesorar a la Secretaria de Estado de Hacienda en todas las cuestiones
concernientes a la mejor proteccion y defensa de los contribuyentes en sus
relaciones con la Administracion tributaria del Estado. El Real Decreto
208/1996, de 9 de febrero, por el que se regulan los Servicios de
Informacion Administrativa y Atencion al Ciudadano, contempla

* El Real Decreto 1127/2008, de 25 de junio, por el que se desarrolla la estructura organica
basica del Ministerio de Economia y Hacienda, sefiala en su articulo 2 apartado 6: "El
Consejo para la Defensa del Contribuyente es un organo asesor de la Secretaria de Estado
de Hacienda y Presupuestos para la mejor defensa de los derechos y garantias del
ciudadano en sus relaciones con la Administracion tributaria estatal, que se regira en
cuanto a sus competencias, composicion y funcionamiento por sus normas especificas”.
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determinados aspectos en materia de informacion administrativa y atencion
al ciudadano y especialmente el ambito de las quejas, sugerencias y
reclamaciones que los mismos puedan formular ante la correspondiente
Administracion, que en el caso de la aplicacion del sistema tributario
requieren un tratamiento especifico, sin desvirtuar por ello el espiritu y la
filosofia del precitado Real Decreto e incluso profundizando en los
mecanismos administrativos de defensa del contribuyente en beneficio
tanto de su seguridad juridica como de la necesaria agilidad en el
tratamiento y resolucion de las cuestiones que se planteen.

A mayor abundamiento, el apartado tercero del articulo 96 de la vigente
Ley General Tributaria® en su redaccion dada por Ley 25/1995, de 20 de
julio, de Modificacion Parcial, contempla el deber de la Administracion
tributaria de prestar a los contribuyentes la necesaria asistencia e
informacién acerca de sus derechos y obligaciones, cuestiones éstas que
junto con la reiterada voluntad de canalizar de manera eficaz las
reclamaciones, quejas o sugerencias de los administrados en sus relaciones
con la Administracion tributaria justifican el contenido del presente Real
Decreto.

El Consejo para la Defensa del Contribuyente aparece asi como garante
de los derechos de los ciudadanos en sus relaciones tributarias y se
configura como un o6rgano colegiado, en el cual se pretende dar cabida a
todos los sectores sociales relacionados con el ambito tributario, con el fin
de garantizar un mayor acercamiento de la Administracion a los
ciudadanos. En este Consejo, auténtico protagonista de la defensa del
contribuyente, sin perjuicio de la necesaria integracion en su seno de
representantes de la Administracion tributaria, se da entrada a los sectores
profesionales y sociales mas representativos relacionados con ella, que en
su trato diario con la Administracion tributaria tienen ocasion de detectar
los defectos en su gestion, pudiendo contribuir decisivamente a alertar
sobre su existencia y sobre el modo de corregirlos.

El Presidente del Consejo para la Defensa del Contribuyente, designado
de entre sus miembros, actuara como representante del mismo y organo de
relacién con los demas organismos publicos y privados. Para una efectiva
consecucion de los objetivos propuestos, se prevé que su designacion

* La Ley 230/1963, de 28 de diciembre, General Tributaria fue derogada por la Ley 58/2003,
de 17 de diciembre, General Tributaria.
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recaiga sobre una persona de reconocido prestigio en el ambito tributario,
con la correspondiente y necesaria experiencia profesional.

Sin desconocer la condicion del Consejo como organo asesor del
Secretario de Estado, se le atribuye la maxima autonomia e independencia
para el conocimiento y resolucion de los asuntos que se le encomiendan.

Por tultimo, se adoptan las previsiones necesarias para dotar a este
Consejo de la infraestructura y medios necesarios para acometer las
funciones que se le asignan, adscribiendo a éste una unidad operativa en el
marco de la Agencia Estatal de Administracion Tributaria.

En su virtud, a propuesta del Ministro de Economia y Hacienda, previa
aprobacion por el Ministro de Administraciones Publicas, de acuerdo con el
dictamen del Consejo de Estado y previa deliberacion del Consejo de
Ministros en su reunion del dia 29 de noviembre de 1996, dispongo:

Articulo 1. Creacién

Se crea en la Secretaria de Estado de Hacienda y adscrito al Secretario
de Estado, el Consejo para la Defensa del Contribuyente, para la mejor
defensa de los derechos y garantias del ciudadano en sus relaciones con la
Administracion tributaria del Estado.

Este 6rgano tendré naturaleza asesora, sin perjuicio de las competencias
atribuidas a su unidad operativa adscrita.

Articulo 2. Funciones

El Consejo para la Defensa del Contribuyente desarrollara las siguientes
funciones:

a) Recibir, a través de la Secretaria de Estado de Hacienda, las quejas,
reclamaciones y sugerencias de los ciudadanos, relacionados directa o
indirectamente con los procedimientos administrativos de naturaleza
tributaria, por las tardanzas, desatenciones o por cualquier otro tipo de
actuacion que se observe en el funcionamiento de las distintas
dependencias y unidades de la Agencia Estatal de Administracion
Tributaria, asi como de los demas organos y unidades administrativas que
conforman la Secretaria de Estado de Hacienda.
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b) Recabar y contratar la informacion necesaria acerca de las quejas o
reclamaciones interpuestas, al efecto de verificar y constatar su real tras
cendencia y posteriormente realizar las correspondientes sugerencias para
la adopcion de las medidas que fueren pertinentes.

¢) Recibir las iniciativas o sugerencias formuladas por los ciudadanos
para mejorar la calidad de los servicios, incrementar el rendimiento o el
ahorro del gasto publico, simplificar tramites administrativos o estudiar la
supresion de aquellos que pudieran resultar innecesarios asi como, con
caracter general, para cualquier otra medida que suponga un mayor grado
de satisfaccion de la sociedad en sus relaciones con la Administracion
tributaria y para la consecuencia de los fines asignados a la misma.

d) Asistir a los ciudadanos en el ejercicio del derecho de peticion
reconocido en los articulos 29 y 77 de la Constitucion en el ambito
tributario.

e) Elaborar propuestas e informes por propia iniciativa en relaciéon con
la funcion genérica de defensa del contribuyente, ya se refiera al ambito de
la regulacion de los tributos, ya al de su aplicacion.

f) Elaborar una memoria anual en la que quede reflejado el resumen de
sus actuaciones a lo largo del ejercicio y se sugieran aquellas medidas
procedimentales o normativas que se consideren convenientes para evitar la
reiteracion fundada de quejas o reclamaciones por parte de los
contribuyentes. La memoria anual sera sometida al conocimiento del
Gobierno por el Secretario de Estado de Hacienda a través del Ministro de
Economia y Hacienda, tras cuyo tramite adquirira el caracter de publica.

Dicha memoria sera también remitida al Secretario de Estado para la
Administracion Publica, en cumplimiento de lo dispuesto en el articulo 23
del Real Decreto 208/1996.

g) Asesorar al Secretario de Estado de Hacienda en la resolucion de
aquellas quejas, reclamaciones y sugerencias formuladas por los
ciudadanos cuando aquél asi lo solicitase.

h) Proponer al Secretario de Estado de Hacienda, a través del Presidente
del Consejo para la Defensa del Contribuyente, aquellas modificaciones
normativas o procedimentales que se consideren pertinentes para la mejor
defensa de los derechos de los ciudadanos.
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Todas las advertencias, recomendaciones y sugerencias hechas por el
Defensor del Pueblo a la Secretaria de Estado de Hacienda seran remitidas
al Consejo para la Defensa del Contribuyente, para su conocimiento y
efectos oportunos.

Articulo 3. Del derecho a formular reclamaciones, quejas o sugerencias

1. Los contribuyentes tendran derecho a formular cualesquiera
reclamaciones, quejas o sugerencias que tuvieren por conveniente ante la
Secretaria de Estado de Hacienda, sin perjuicio de lo dispuesto en el
articulo 106 de la Ley General Tributaria®, y en relacion con el
funcionamiento de las distintas dependencias y unidades administrativas de
la Agencia Estatal de Administracion Tributaria, asi como de los demas
organos y unidades que dependen de la Secretaria de Estado de Hacienda,
planteandolas en las correspondientes hojas de reclamaciones, quejas y
sugerencias que a estos efectos deberan encontrarse en las mencionadas
oficinas y dependencias. La Secretaria de Estado de Hacienda las trasladara
al Consejo, a efectos de su consideraciéon y, en su caso, pertinente
tramitacion.

2. La formulacion, tramitacion y contestacion de las reclamaciones,
quejas y sugerencias relacionadas con el funcionamiento de las unidades
administrativas de la Secretaria de Estado de Hacienda se regira por lo
dispuesto en el Real Decreto 208/1996, no siéndoles de aplicacion los
articulos 19, 20, 21 y 22 de la citada norma.

3. Las reclamaciones, quejas y sugerencias formuladas al amparo de esta
norma ante la Secretaria de Estado de Hacienda y ante el Consejo para la
Defensa del Contribuyente no tendran, en ningtn caso, la consideracion de
recurso administrativo, ni su interposicion paralizard o interrumpira los
plazos establecidos en la legislacion vigente para la tramitacién y
resolucion de los correspondientes procedimientos.

Estas reclamaciones, quejas y sugerencias no condicionan, en modo
alguno, el ejercicio de las restantes acciones o derechos que, de
conformidad con la normativa reguladora de cada procedimiento, puedan
ejercitar los que figuren en él como interesados.

* La Ley 230/1963, de 28 de diciembre, General Tributaria fue derogada por la Ley 58/2003,
de 17 de diciembre, General Tributaria.
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Las contestaciones emanadas de la Secretaria de Estado de Hacienda y
del Consejo para la Defensa del Contribuyente no seran susceptibles de
recurso.

Articulo 4. Composicion

1. El Consejo para la Defensa del Contribuyente estara formado por 16
vocales, nombrados por el Ministro de Economia y Hacienda mediante la
correspondiente Orden Ministerial, de la siguiente forma:

a) Formaran parte del Consejo ocho vocales, representantes de los
sectores profesionales relacionados con el ambito tributario y de la
sociedad en general.

b) Asimismo, seran vocales cuatro representantes de la Agencia Estatal
de Administracion Tributaria, con la siguiente distribucion:

1° Tres representantes de los Departamentos y Servicios de la Agencia
Estatal de Administracion Tributaria propuestos por el Secretario de Estado
de Hacienda, oido el Director general de la misma, de entre los que uno
ejercera las funciones de Secretario.

2° El Director del Servicio de Auditoria Interna de la Agencia Estatal de
Administracion Tributaria.

¢) Un representante de los siguientes 6rganos directivos, propuestos por
el Secretario de Estado de Hacienda y Presupuestos, oidos los Directores de
los respectivos centros”:

1° Direccion General de Tributos.

2° Direccion General del Catastro.

3° Direccidon General de Coordinacion Financiera con las Comunidades
Auténomas.

* Parrafo modificado por el “El Real Decreto 438/2008, de 14 de abril, por el que se aprueba
la estructura organica basica de los departamentos ministeriales suprime, entre otras, la
anterior Direccion General de Coordinacion Financiera con las Comunidades Autonomas y
crea la actual Direccion General de Coordinacién Financiera con las Comunidades
Auténomas y con las Entidades Locales”.
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d) Un representante de los Tribunales Econémico-Administrativos, pro
puesto por el Secretario de Estado de Hacienda, oido el Presidente del
Tribunal Econdmico-Administrativo Central.

2. Los vocales miembros del Consejo tendran las mismas obligaciones y
responsabilidades de sigilo y secreto que la legislacion vigente contempla
respecto de los funcionarios integrados en la Agencia Estatal de
Administracion Tributaria.

3. El régimen de funcionamiento del Consejo, ya sea en Pleno o en
Comisiones o grupos de trabajo, sera el establecido en el Capitulo II del
Titulo II de la Ley 30/1992, de 26 de noviembre, de Régimen Juridico de
las Administraciones Publicas y del Procedimiento Administrativo Comun,
sin perjuicio de lo dispuesto en la disposicion final primera.

4. Dentro del Consejo para la Defensa del Contribuyente existira una
Comision Permanente presidida por el Presidente del citado Consejo y
formada por tres miembros designados por el mismo, de entre los vocales
que tengan la condicion de funcionarios publicos en activo y por el
Secretario del Consejo para la Defensa del Contribuyente, que asimismo,
ejercera las funciones de Secretario de dicha Comisiéon Permanente. Seran
competencias y funciones de esta Comision las que determine el Consejo
conforme a sus propias normas de funcionamiento.

5. Sera de aplicacion a los miembros del Consejo el régimen de
abstencion y recusacion previsto en el capitulo III del Titulo II de la Ley
30/1992, de 26 noviembre, de Régimen Juridico de las Administraciones
Publicas y del Procedimiento Administrativo Comun.

6. El cargo de vocal del Consejo tendra caracter no retribuido, sin per
juicio del derecho a percibir las indemnizaciones a que hubiese lugar en su
caso de acuerdo con lo previsto en el articulo 23.4 de la Ley 30/1984, de
Medidas para la Reforma de la Funciéon Publica. Ap. 1 ¢) modificado por
disp. final 2 de Real Decreto 1330/2000, de 7 julio.

Articulo 5. Del Presidente del Consejo para la Defensa del Contribuyente
1. El Presidente del Consejo para la Defensa del Contribuyente sera una

persona de reconocido prestigio en el dmbito tributario con, al menos, diez
afios de experiencia profesional.
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2. El Presidente del Consejo para la Defensa del Contribuyente sera de
signado por el Ministro de Economia y Hacienda, a propuesta del Consejo,
de entre sus miembros, por un plazo de cuatro afios.

El Presidente del Consejo para la Defensa del Contribuyente ostenta la
representacion del mismo y es el érgano de relacion con la Secretaria de
Estado de Hacienda, con la Agencia Estatal de Administracion Tributaria y
demas organismos publicos y privados.

3. El Presidente del Consejo para la Defensa del Contribuyente actuara
con independencia respecto de cualquier otro 6rgano administrativo y con
total autonomia en cuanto a los criterios y directrices a aplicar en el
ejercicio de sus funciones.

El Presidente del Consejo para la Defensa del Contribuyente pondra en
conocimiento inmediato del Secretario de Estado de Hacienda cualquier
actuacion que menoscabe su independencia o limite sus facultades de
actuacion.

4. El Presidente del Consejo para la Defensa del Contribuyente remitira
directamente al Secretario de Estado de Hacienda y, en su caso, a otros
organos de la Secretaria de Estado los informes y propuestas que se
elaboren en el ejercicio de las funciones de este drgano.

Articulo 6. Unidad operativa

1. La Agencia Estatal de Administracion Tributaria, de acuerdo con su
propia normativa, adscribird una unidad operativa que, coordinada por el
Director del Servicio de Auditoria Interna, prestara apoyo técnico al
Consejo en el desempefio de las funciones que tiene encomendadas.

2. De acuerdo con la normativa propia de la Agencia Estatal de
Administracion Tributaria se determinara la estructura de esta unidad asi
como su composicion, que sera la que determine su relacion de puestos de
trabajo.

3. Serédn funciones de esta unidad operativa las siguientes:
a) Las de comunicacién, por orden del Presidente del Consejo, con los

organos y unidades de la Secretaria de Estado de Hacienda y de la Agencia
Estatal de Administracion Tributaria, en la tramitacion de los asuntos de la
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competencia del Consejo para la Defensa del Contribuyente, asi como el
soporte administrativo y técnico de dicha tramitacion.

b) La elaboracion de los informes y estudios, particulares o generales, y
proyectos que le encomiende el Presidente del Consejo.

Disposicién Adicional Unica. Ausencia de aumento del gasto ptiblico

La aplicacion de las previsiones contenidas en el presente Real Decreto,
la puesta en funcionamiento del Consejo para la Defensa del Contribuyente
y la adaptacion organica de los servicios y unidades que se configuran en ¢él
no deberan originar aumento alguno del gasto publico.

Disposicién Final Unica. Funcionamiento del Consejo

De conformidad con el articulo 22.2 de la Ley 30/1992, de 26 de
noviembre, de Régimen Juridico de las Administraciones Publicas y del
Procedimiento Administrativo Comun, corresponde al Consejo la
aprobacion de sus propias normas de funcionamiento.

Las normas sobre la regulacion del procedimiento para la formulacion,
tramitacion y contestacion de las quejas, reclamaciones y sugerencias a las
que se refiere el presente Real Decreto seran aprobadas por resolucion del
Secretario de Estado de Hacienda a propuesta del Presidente del Consejo,
siendo de aplicacion supletoria a estos efectos, en las cuestiones no
expresamente previstas por el Consejo, las previsiones contenidas en el
Real Decreto 208/1996, de 9 de febrero, por el que se regulan los Servicios
de Informacion Administrativa y Atencion al Ciudadano.

Resolucion de 14 de febrero de 1997, de la Secretaria de Estado de Hacienda,
por la que se establece el procedimiento para la formulacién, tramitacién y
contestacion de las quejas, reclamaciones y sugerencias, a que se refiere la
disposicion final Gnica 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

El 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, establece en su disposicion final Ginica que las normas sobre la
regulacion del procedimiento para la formulacion, tramitacion y
contestacion de las quejas, reclamaciones y sugerencias seran aprobadas
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por resolucion del Secretario de Estado de Hacienda a propuesta del
Presidente del Consejo.

Las expresadas normas deben conseguir equilibradamente diversos
objetivos, entre los que cabe destacar la independencia del Consejo y de sus
organos 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 solucion de las quejas y
reclamaciones hasta el momento en que se produzca la actuacidon de los
organos colegiados del Consejo. Por ello, se prevé el impulso del propio
Consejo, a través de su Unidad Operativa, ante los correspondientes
organos o servicios, a efectos de una posible atencién inmediata de dichas
quejas y reclamaciones.

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

1. 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 Tributaria o de cualquiera de los 6rganos de
la Secretaria de Estado de Hacienda.

b) «Servicios territoriales»: Las Delegaciones Especiales y Delegaciones
de la Agencia Estatal de Administracion Tributaria, las Delegaciones
Especiales y Delegaciones de Economia y Hacienda en lo que afecta a la
gestion de los servicios funcionalmente dependientes de la Direccion
General del Catastro, y los Tribunales Econdmico-Administrativos
Regionales y Locales y sus Secretarias Delegadas.

¢) «Oficina»: Cualquier centro de trabajo fisicamente diferenciado, tanto
perteneciente a los Servicios centrales como a los territoriales, abierto al
publico, aunque comprenda servicios de diferente naturaleza.
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d) «Consejo»: El creado para la Defensa del Contribuyente por el Real
Decreto 2458/1996, de 2 de diciembre.

e) «Unidad Operativay: 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 organica y funcionalmente a la misma, con competencias
para la recepcion y, en su caso, impulso de la resolucion de las quejas y
reclamaciones, y de informe en relacion con éstas y con las sugerencias.

g) «Unidades regionales»: Las dependientes organica y funcionalmente de
la Unidad Operativa, con competencias de recepcion y tramitacion de
quejas y sugerencias 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,
reclamaciones y sugerencias y su inscripcion en el Libro de Quejas y
Sugerencias.

1) «Unidades receptoras»: Las Unidades central, regionales o locales
encargadas de la recepcion de las quejas, reclamaciones y sugerencias.

j) «Unidades de tramitacion»: Las Unidades central y regionales
encargadas del estudio, investigacion, informe e impulso de Ia
resolucion de las quejas, reclamaciones y sugerencias.

k) «Servicio responsable»: El Servicio central o territorial contra el que se
formulen las quejas o el competente para la resolucion de las mismas
cuando éstas fueran objeto de regulacion especial.

1) «Libro de Quejas y Sugerencias»: El regulado en los articulos 15 a 17 del
Real Decreto 208/1996, de 9 de febrero.

m) «Quejas»: Las quejas y reclamaciones mencionadas en el articulo 2.a)
del Real Decreto 2458/1996, de 2 de diciembre, esto es, las presentadas
en relacidn, directa o indirecta, con los procedimientos administrativos
de naturaleza tributaria, por las tardanzas, desatenciones o por cualquier
otro tipo de actuaciéon que se observe en el funcionamiento de las
distintas dependencias y unidades de la Agencia Estatal de
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Administracion Tributaria asi como de los demas organos y unidades
administrativas que conforman la Secretaria de Estado de Hacienda,

n) «Sugerencias»: Las iniciativas o sugerencias mencionadas 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 publico, simplificar tramites
administrativos o estudiar la supresion de aquellos que pudieran resultar
innecesarios, asi como, con caracter general, para cualquier otra medida
que suponga un mayor grado de satisfaccion de la sociedad en sus
relaciones con la Administracion tributaria y para la consecucion 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 y siempre que se trate de quejas o
sugerencias contempladas en el Real Decreto 2458/1996, de 2 de
diciembre, se presumira que todas las presentadas ante cualquier
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 Consejo, en los términos regulados por la presente
Resolucion.

2. Igualmente se aplicard el procedimiento previsto en la presente
Resolucion, con la especialidad regulada en la norma undécima.]
siguiente, a las quejas presentadas de forma expresa al amparo del
articulo 106 de la Ley General Tributaria y del articulo 24 del Real
Decreto 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
economico-administrativo.

3. De lo previsto en el nimero precedente se excluiran 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 existiran en los Servicios Centrales o Territoriales otros
procedimientos de presentacion de quejas o sugerencias distintos a los
mencionados en los apartados precedentes, sin perjuicio de las que,
verbalmente y con caracter informal, se susciten en la normal relacion
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de los ciudadanos con los servicios citados y, en particular, con los de
atencion al publico.

Tercera. Informacion a los ciudadanos

Los interesados tienen derecho a estar en todo momento informados
sobre el estado de tramitacion de los expedientes de queja, sin perjuicio de
las comunicaciones y notificaciones expresamente mencionadas en las
presentes normas.

Cuarta. Asistencia en el ejercicio del derecho de peticién

El Consejo, directamente o a través de su Unidad Operativa, asistira en
el ambito tributario, a los ciudadanos que lo soliciten, en aplicacion de lo
previsto en el articulo 2.d) del Real Decreto 2458/1996, de 2 de diciembre,
en el ejercicio del derecho de peticion reconocido en los articulos 29 y 77
de la Constitucion.

Quinta. Confidencialidad

En aplicacion de las obligaciones de sigilo y secreto que recaen sobre
los funcionarios, los dependientes de la Unidad Operativa se abstendran de
cualquier comunicacion, manifestacion o comentario relativo a las quejas o
sugerencias recibidas, con las unicas excepciones que deriven de la estricta
aplicacion del procedimiento previsto en la presente Resolucion o de las
consultas que les formulen los superiores jerarquicos funcionales de la
propia Unidad Operativa.

Il. Procedimiento para la presentacion, tramitacion y resolucion de las
quejas y sugerencias

Sexta. Legitimacion para la presentacion de las quejas y sugerencias

1. Podréan presentar las quejas a que 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 debida
mente identificadas, siempre que se refieran a procedimientos
administrativos de naturaleza tributaria de la competencia de la
Secretaria de Estado de Hacienda o a la actuacion de los servicios
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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 relaciéon con las cuestiones a que aquéllas se refieran, aunque se
hicieran de forma anonima.

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

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

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

b) Mediante cumplimentacién y envio por correo, fax u otro sistema de
transmision, a las Unidades receptoras habilitadas para esta forma de
recepcion, 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 contemplados en el nimero 3
del articulo mencionado en el parrafo anterior.

2. Existiran Unidades receptoras en todas las Oficinas dependientes de la
Secretaria de Estado de Hacienda.

3. Los modelos de presentacidon, que seran aprobados 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 que resulten necesarias para la
aplicacion efectiva de las normas contenidas en la presente Resolucion.

4. Los interesados podran acompafiar a las quejas y sugerencias la
documentacion que consideren oportuna.

5. Los interesados podran formular las quejas y sugerencias en cualquiera
de los idiomas oficiales de la Comunidad Autéonoma 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
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acompaien de traducciones autorizadas. En las Oficinas sitas en
Comunidades Autéonomas con dos idiomas oficiales, los Libros de
Quejas y Sugerencias, impresos y documentacion informativa estaran
redactados en ambos idiomas.

Octava. Tramitacion de las quejas y sugerencias presentadas mediante otros

procedimientos

. Cuando en cualquier oficina se presenten escritos por vias distintas a las

indicadas en esta Resolucién que deban ser tramitados conforme a la
misma, incluso cuando la presentacion no se ajuste a los modelos
establecidos, el empleado publico que los reciba los remitira en todo
caso a la Unidad receptora de la misma Oficina o, en su defecto, a la
Unidad central, en un plazo no superior a tres dias desde la recepcion.

En estos casos, la Unidad receptora, 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 inclusion de su escrito en el
procedimiento aqui regulado.

Novena. Constancia formal de la presentacion

L.

Todas las quejas y sugerencias presentadas, sea cual fuere la forma y
lugar de presentacion, seran inscritas en el Libro de Quejas y
Sugerencias correspondiente a la Unidad receptora, con independencia
de los servicios a los que la queja o sugerencia se refiera.

. Las Unidades receptoras deberan acusar recibo de todas las quejas y

sugerencias mediante entrega al interesado de la copia de la
correspondiente inscripciéon en el Libro de Quejas y Sugerencias, o
mediante su envio por correo cuando se hubieren presentado por
procedimiento distinto a la personacion en la correspondiente Oficina.

Las quejas presentadas en reiteracion de otras anteriores o relacionadas
directamente con las mismas, seran también objeto de recepcion y
registro, sin perjuicio de la acumulacidon de expedientes en la forma
regulada en la presente Resolucion.
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Décima. Supuestos y procedimiento de inadmision

1. Sdlo se podra rechazar la tramitacion de las quejas y sugerencias:

a) Cuando se omitan datos esenciales para la tramitacion, no
subsanables mediante la informacion obrante 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
sugerencias realizadas.

b) Cuando se pretenda tramitar por la via regulada en la presente
Resolucidn recursos o acciones distintas a las quejas o sugerencias
con templadas 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 escritos a los servicios
competentes.

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

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

. Cuando las Unidades de tramitacion entiendan no admisibles a tramite

las quejas o sugerencias, por alguna de las causas indicadas, lo pondran
de manifiesto al interesado en escrito motivado, dandole un plazo de
diez dias para la subsanacion, en su caso, de los defectos o carencias
observadas. Cuando el interesado hubiera contestado y se mantengan las
causas de inadmision, se le comunicara la decision final adoptada.

La Comision Permanente del Consejo sera informada sobre los acuerdos
de inadmision adoptados por las distintas Unidades de tramitacion y
sobre las causas de los mismos, pudiendo, en su caso, revisar dichos
acuerdos.

Undécima. Tramitacion de las quejas

1.

Recibidas e inscritas las quejas y sugerencias, las Unidades receptoras
procederan a su remision a la Unidad de tramitacién competente en el
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plazo maximo de dos dias. Cuando se trate de quejas presentadas de
forma expresa al amparo del articulo 106 de la Ley General Tributaria o
del articulo 24 del Real Decreto Legislativo 2795/1980, de 12 de
diciembre, se remitira simultineamente copia de la queja al servicio
competente para su resolucion.

. La tramitacién inicial de las quejas corresponderd a la Unidad de
tramitacion que se determine en las normas que regulen el
funcionamiento de la Unidad Operativa.

. Cuando las quejas pusieran de manifiesto conductas presuntamente
constitutivas de infraccidon penal o administrativa, la Unidad de
tramitacion realizard consulta inmediata con la jefatura de la Unidad
Operativa. Si como consecuencia de ello se iniciasen procedimientos
administrativos sancionadores o cualquier actuacion dirigida al ejercicio
de una posible accion penal, se pondran estas actuaciones en
conocimiento de la persona que presento la queja.

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

. Los Servicios responsables deberan dar respuesta directa y por escrito a
los interesados en el plazo de quince dias a contar desde la primera
comunicacion de la Unidad de tramitacidon, comunicando a ésta la
solucion adoptada.

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

. Transcurrido el plazo sin que los Servicios responsables hubieran
formulado contestacion, o transcurrido el plazo establecido en el parrafo
anterior para que los interesados muestren su posible disconformidad,
las Unidades de tramitacion emitirdn su informe y remitiran todos los
expedientes a los 6rganos competentes del Consejo en la forma que se
determine.
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8. El Consejo, de acuerdo con la norma que regule su funcionamiento,
adoptara las decisiones que procedan en relacion con todos los
expedientes de queja, formulando las propuestas que estime oportunas al
Secretario de Estado de Hacienda. El Consejo, directamente o a través
de su Unidad Operativa, dara contestacion a los interesados en relacion
con las quejas que no hubieran sido inicialmente satisfechas,
entendiéndose como satisfechas las contestadas respecto a las que el
interesado no hubiera mostrado disconformidad.

9. Cuando el Consejo tuviera conocimiento de la tramitacion simultanea de
una queja y de un recurso o reclamacion sobre la misma materia, podra
abstenerse, de tramitar la primera, comunicandolo al interesado.

Duodécima. Acumulacion de expedientes

1. Las Unidades de tramitacion podran acordar la acumulacion de
expedientes, para su tramitacion conjunta, en los siguientes casos:

a) Cuando se trate de quejas presentadas por distintas personas que
coincidan en lo sustancial de los hechos o problemas puestos de
manifiesto y solicitudes formuladas, o de sugerencias coincidentes en
su contenido.

b) Cuando se trate de quejas o sugerencias formuladas por una misma
persona referidas a cuestiones de similar naturaleza, que no consistan
en una mera reiteracion.

2. Cuando se tuviere conocimiento de la presentacion de quejas en dmbitos
de distintas Unidades regionales y aquéllas fueran susceptibles de
acumulacion, la Unidad central podra recabar para si la competencia del
asunto a los efectos de acordar aquélla.

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

El desistimiento dara lugar a la finalizacién inmediata del procedimiento
en lo que a la relacion con el interesado se refiere, sin perjuicio de la
posibilidad de que la Unidad central acuerde la prosecucion del mismo
por entender la existencia de un interés general en las cuestiones
planteadas.
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2. La continuacion del procedimiento resultara obligada en los casos
previstos en la norma undécima.3 de la presente Resolucion.

Decimocuarta. Tramitacion de las sugerencias

Todas las sugerencias seran tramitadas por la Unidad central, que las
informara y remitira a la Comision Permanente del Consejo para su estudio.

Cuando asi se decidiera, la Unidad central cursard la oportuna
contestacion a los interesados.

Decimoquinta. Régimen especial de tramitacion

Lo dispuesto en la presente Resolucion se entendera sin perjuicio de las
especialidades que puedan establecerse en las normas de funcionamiento
del Consejo respecto a quejas y sugerencias de caracter singular.

Normas transitorias

1. Los expedientes relativos a las quejas o sugerencias 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 iniciados 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 Resolucion que, con arreglo
al apartado anterior, se tramiten al amparo del Real Decreto 208/1996,
de 9 de febrero, se comunicaran al Consejo.

Normas finales

1. De acuerdo con lo previsto en la disposicion final tnica del Real
Decreto 2458/1996, de 2 de diciembre, en todo lo no previsto en la
presente Resolucion serd 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
publicacion en el «Boletin Oficial del Estadoy.
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Instruccion de 14 de febrero de 1997, de la Secretaria de Estado de Hacienda,
sobre establecimiento y funcionamiento de la Unidad 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 Contribuyente en la Secretaria de Estado de
Hacienda, establece en su articulo 6, la existencia de una Unidad Operativa
que, coordinada por el Director del Servicio de Auditoria Interna, prestara
apoyo técnico al Consejo en el desempefio de las funciones que tiene
encomendadas.

Por otra parte, la disposicion final Unica del mencionado Real Decreto
determina que el Secretario de Estado de Hacienda aprobard, mediante
Resolucion, el procedimiento para la formulacién, tramitacion y
contestacion de las quejas, reclamaciones y sugerencias de los ciudadanos.

Con independencia de que, de acuerdo con la normativa 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 adicionalmente se establezcan en la Resolucion mencionada,
procede establecer el marco general interno de actuacion de dicha Unidad
Operativa mediante la fijacion de determinados criterios que tendran
aplicacion en el ambito de todos los servicios dependientes de esta
Secretaria de Estado.

Asimismo, resulta preciso cursar determinadas instrucciones generales
relativas a la puesta en funcionamiento del sistema de resolucion de quejas,
reclamaciones y sugerencias que deriva del Real Decreto de creacion del
Consejo para la Defensa del Contribuyente.

En virtud de lo cual he resuelto:
I. Normas generales
Primera. Términos utilizados

Seran de aplicacion respecto a la presente Instruccion las definiciones
contenidas en la Resolucion de 14 de febrero de 1997, de esta Secretaria de

Estado, por la que se establece el procedimiento para la formulacion,
tramitacion y contestacion de las quejas, reclamaciones y sugerencias, a
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que se refiere la disposicion 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.

Segunda. Caracter de la Unidad Operativa

1.

La Unidad Operativa actuara bajo la superior direccion del Presidente
del Consejo.

. Cuando no pudieran ser subsanadas por medios ordinarios, la Unidad

Operativa pondra en conocimiento del Presidente del Consejo las
incidencias que comporten resistencia, negativa u obstruccion al normal
ejercicio de sus funciones, a los efectos de la propuesta de las medidas
de remocidn de obstaculos atinentes al caso.

Tercera. Direccion de los Servicios

L.

Dentro de los criterios generales de actuacion que acuerde el Consejo o
establezca su Presidente, el Director del Servicio de Auditoria Interna de
la Agencia Estatal de Administracion Tributaria, en su calidad de
Coordinador de la Unidad Operativa, ejercera la direccion inmediata de
la misma, pudiendo dictar, con la aprobacion del Presidente,
instrucciones generales de funcionamiento y organizacion.

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 ordinaria de remision de los expedientes de la Unidad
Operativa a los restantes 6rganos del Consejo.

. Los Jefes de las Unidades regionales tendran a su cargo la coordinacion

funcional y asistencia de las Unidades locales de su respectivo ambito.

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

Cuarta. Registro de las quejas y sugerencias

1.

Las Unidades receptoras seran responsables de la conservacion 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.

. El nimero de presentacion asignado en el momento de la inscripcion,

que deberd ser mencionado en toda la documentacion relativa a la
tramitacion de las quejas y sugerencias, identificara a la Unidad
receptora y el afio de presentacion, asi como el orden secuencial de
registro en la misma.

El Registro de Quejas y Sugerencias se formara por encuadernacion 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 personacion de los interesados,
las Unidades receptoras auxiliaran a éstos en la cumplimentacion de la
hoja de inscripcion y realizaran un sucinto examen de la documentacion
presentada. De observar alguna anomalia en la presentacion, lo
manifestaran verbalmente al interesado, por si deseara en el mismo acto
subsanar cualquier omision.

. Las Unidades receptoras no podran rechazar la presentacion e

inscripcion de las quejas y sugerencias en ningin caso, aunque haran
constar en nota adjunta las manifestaciones que hubieran realizado a los
interesados.

Salvo en el caso de omisiones sustanciales en la presentacion, las
Unidades receptoras se abstendran de realizar cualquier indicacion o
valoracion que pudiera influir en la intencion de los interesados o
pudiera comprometer el sentido de la resolucion del asunto.

Cuando los interesados acompafien a sus quejas o sugerencias
documentacion complementaria, se hara constar tal extremo en el Libro
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de Quejas y Sugerencias mediante la descripcion de su extension y
contenido, sellindose y paginandose dicha documentacion.

Recibidas y anotadas las quejas y sugerencias, las Unidades receptoras
procederan en el plazo establecido a:

a) Acusar recibo de las mismas.

b) Formular consulta a la respectiva Unidad regional cuando los
términos de la queja no permitiesen determinar con claridad la
Unidad de tramitacion competente o existiesen dudas sobre la
naturaleza del asunto.

¢) Tratandose de quejas, remitir a la Unidad de tramitacion, por fax u
otro procedimiento que asegure la inmediata recepcion, la copia de la
hoja de inscripcion y, en su caso, la documentacion que se considere
relevante al efecto de la realizacion de las primeras gestiones,

d) Remitir la documentacion completa de la queja a la Unidad de
tramitacion.

Sexta. Unidades de tramitacion competentes

L.

La tramitacion inicial de las quejas correspondera a la Unidad regional a
la que estén adscritos los correspondientes Servicios responsables.

. Correspondera al Presidente del Consejo determinar, dentro del marco

de las Unidades aprobadas en las relaciones de puestos de trabajo, los
ambitos territoriales de actuacion de las Unidades de tramitacion
operativas en cada momento, asi como adaptar, cuando fuere preciso,
las competencias de la Unidad central en su caracter de Unidad de
tramitacion.

. Inicialmente, serd competente directamente para la tramitacion la

Unidad central en los siguientes casos:

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

b) Cuando se aluda a decisiones o asuntos que sean de Ia
responsabilidad exclusiva y directa de los Delegados especiales de la
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4,

Agencia, de los Delegados de la Agencia, de los Delegados
especiales o Delegados de Economia y Hacienda o de los Presidentes
de los Tribunales Econémico-Administrativos Regionales.

¢) Cuando se trate de quejas presentadas por entidades o instituciones
representativas de intereses colectivos, ya sean de caracter
institucional, politico, laboral, empresarial o similar.

d) Cuando se trate de quejas que afecten conjuntamente a Servicios del
ambito de mas de una Unidad regional.

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

f) Cuando se trate de sugerencias, en todo caso.
Cuando en un mismo expediente concurran quejas y sugerencias, se

tramitaran en expediente Unico con arreglo a las normas de competencia
propias de cada una de ellas, comenzando por la tramitacion de la queja.

Séptima. Actuacion de las Unidades de tramitacion

1.

Las Unidades de tramitacion careceran de competencia para acordar u
ordenar la adopcion de medidas o actos administrativos en el
procedimiento de tramitacion de las quejas, si bien tendran facultades
para investigar los hechos o circunstancias denunciados, sugerir, en su
caso, soluciones especificas, e impulsar la resolucion de los asuntos.

. Las Unidades de tramitacion tendran acceso a las bases de datos y a la

informacidn necesaria para el ejercicio de sus funciones en los mismos
términos establecidos para la jefatura de los correspondientes Servicios.

. Cuando se trate de quejas que no requieran la adopcion de actos o

decisiones particularizadas, las Unidades de tramitacion se limitaran a
recabar la informacion precisa y a emitir informe sobre la queja antes de
su elevacion al 6rgano competente del Consejo.

. Es funcion prioritaria de las Unidades de tramitacion procurar que se dé

a las quejas la solucion mas adecuada en cada caso, bajo los criterios de
eficacia, agilidad y objetividad, a cuyo efecto deberan mantener la
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relacion mas estrecha con los Servicios responsables y colaborar y
apoyar a los mismos en dicha tarea.

Octava. Actuaciones de las Inspecciones de los Servicios

En aquellos casos que lo requieran por la importancia o gravedad de los

asuntos planteados, el Presidente del Consejo podra recabar informe
urgente de la Inspeccion General del Ministerio de Economia y Hacienda o
del Servicio de Auditoria Interna de la Agencia Estatal de Administracion
Tributaria, segun el ambito de los servicios responsables.

Novena. Tramites posteriores a la finalizacion de las actuaciones

L.

Finalizadas las actuaciones del Consejo, los expedientes seran remitidos
para su archivo a la Unidad Operativa, que los custodiard a disposicion
de la Presidencia del Consejo.

De los expedientes resueltos se informara a la Inspeccion General del
Ministerio de Economia y Hacienda o al Servicio de Auditoria Interna
de la Agencia Estatal de Administracion Tributaria, que informaran al
Consejo sobre cualquier actuacion anormal de la Administracion
Tributaria respecto a los ciudadanos que hubieran presentado quejas o
sugerencias ante el mismo.

Normas para la organizacion y establecimiento del sistema de
presentacion de quejas y sugerencias

Décima. Informacion y publicidad

L.

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

a) Existiran carteles visibles, de acuerdo con los formatos que se
establezcan, en los vestibulos o zonas de acceso de las oficinas, asi
como en los servicios de informacion y en las zonas de relaciéon con
los ciudadanos de mayor afluencia, y se establecera la sefializacion
precisa que permita la localizacion fisica inmediata de las Unidades
receptoras.
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b)

d)

2

Se insertara informacion normalizada de forma claramente visible,
en todos los manuales e instrucciones administrativos sobre
cumplimentacion de declaraciones, realizacion de tramites
especificos, régimen administrativo aplicable a determinados
contribuyentes y publicaciones informativas similares.

En todas las oficinas, tanto en los servicios de informacion como en
las unidades de mayor afluencia de publico, se dispondra de un
folleto informativo normalizado sobre el sistema de presentacion y
resolucion de quejas y sugerencias.

El Consejo podra solicitar la remision de informacioén especifica con
ocasion de determinados envios masivos a los ciudadanos.

Se realizaréd el nimero minimo de inserciones publicitarias cada afio
que se acuerde por esta Secretaria de Estado.

Se incluira un apartado especifico informativo sobre el Consejo para
la Defensa del Contribuyente en las paginas de consulta telematica
publica de los servicios de la Secretaria de Estado de Hacienda, que
podra ampliarse a servicios complementarios relativos al
procedimiento de presentacion de las quejas y sugerencias.

En la Unidad central se establecera un servicio telefonico
permanente que atendera las consultas de los ciudadanos respecto al
funciona miento del Consejo para la Defensa del Contribuyente y
sobre el procedimiento para la formulacion de las quejas y
sugerencias, proporcionando cuando se le requieran los modelos
habilitados al efecto.

. En la publicidad que se realice se informara a los ciudadanos de forma

concreta y detallada sobre los sistemas de presentacion de las quejas y
sugerencias y sobre los derechos que le asisten en esta materia.

Undécima. Medios de funcionamiento

1. Los Servicios centrales y territoriales pondran a disposicion de la
Unidad Operativa los locales y medios materiales precisos para su
funcionamiento.
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2. Las Unidades receptoras deberan contar con espacios de atencion al
publico, compartidos o no, que garanticen un trato aislado y
personalizado correcto en términos de absoluta confidencialidad y
reserva.

Duodécima. Reorganizacion de servicios

A la entrada en vigor de la presente Instruccion se procedera a la
supresion o reforma de los servicios que pudieran estar establecidos para la
recepcion de quejas y sugerencias, asumiendo la Unidad Operativa aquellos
que pudieran resultar ttiles a los efectos de la recepcion de las mismas.

Decimotercera. Informatizacion

A los efectos indicados en la presente Instruccion, el Departamento de
Informatica Tributaria de la Agencia Estatal de Administracion Tributaria
procedera en el plazo mas breve posible a la elaboracion de una aplicacion
de registro informatico unico de las quejas y sugerencias, de acuerdo con
las especificaciones bésicas que al respecto establezca la Unidad Operativa.

Decimocuarta. Habilitacion del personal de las Unidades locales

1. La Unidad Operativa procedera a la habilitacion del personal de las
distintas Unidades locales necesario para garantizar el servicio, a cuyo
efecto los Jefes de los distintos Servicios centrales y territoriales
prestaran la colaboracion que se les requiera, formulando las oportunas
propuestas.

2. Las habilitaciones pueden ser revocadas o modificadas en cada
momento por acuerdo de la Unidad Operativa, de acuerdo con los Jefes
de los Servicios centrales o territoriales.

3. Salvo estrictamente en los Servicios que lo requieran por su dimension,
la titularidad de la Unidad local no supondra la existencia de un puesto
de trabajo diferenciado, habilitindose para su desempefio a funcionarios
que ocupen otros puestos de las correspondientes oficinas que retinan las
condiciones necesarias para el desempefio de esta funcion.
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Decimoquinta. Proceso de implantacion.

1. La Unidad Operativa acordara con la direccidon central de los distintos
Servicios las condiciones mas idoneas para la implantacion efectiva de
las distintas Unidades de ella dependientes, vigilando dicho proceso e
informando al Presidente del Consejo sobre su desarrollo.

2. La Unidad Operativa procedera de forma inmediata a la elaboracion de
los manuales de trabajo, normas internas de funcionamiento, impresos y
demas material requerido para el funcionamiento de sus servicios, asi
como a la organizaciéon de los procesos de formacion que resulten
necesarios para garantizar un trato correcto y homogéneo a los
ciudadanos que se acojan a los procedimientos contemplados por la
presente Instruccidon. Los proyectos que se elaboren en estas materias
seran sometidos a la aprobacion del Presidente del Consejo.

Instruccion de 11 de diciembre de 1998 del Director del Servicio de Auditoria
Interna de la Agencia Estatal de Administracion Tributaria -Coordinador de la
Unidad Operativa- sobre organizacion y normas de funcionamiento interno de
la Unidad Operativa del Consejo para la Defensa del Contribuyente y de los
demas odrganos y servicios que intervienen en el procedimiento para la
formulacién, tramitacion y contestacion de las quejas, reclamaciones y
sugerencias

1. Introduccion

En el preambulo 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, se manifiesta la exigencia de que la Administracion
se dote de los instrumentos juridicos y operativos necesarios al efecto de
facilitar el oportuno cauce a los administrados que les permita trasladar a la
misma, de manera agil y eficaz sus quejas, sugerencias y reclamaciones que
faciliten un real acercamiento de la Administracion en la realidad cotidiana
de sus relaciones con los administrados.

El Consejo para la Defensa del Contribuyente aparece asi como garante
de los derechos de los ciudadanos en sus relaciones tributarias y se
configura como un 6rgano colegiado, de naturaleza consultiva, en el que se
pretende dar cabida a sectores sociales relacionados con el ambito
tributario, con el fin de garantizar el citado acercamiento.
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Asi mismo el Real Decreto 2458/1996 establece en su articulo 6 la
adscripcion de una Unidad Operativa que, coordinada por el Director del
Servicio de Auditoria Interna, prestara el apoyo técnico al Consejo en el
desempefio de las funciones que tiene encomendadas.

La jefatura de la citada Unidad Operativa se ejerce por un Inspector de
los Servicios del Servicio de Auditoria Interna adscrito a la misma a dicho
fin, siendo su funcién primordial el actuar como 6rgano de apoyo del
Consejo para la Defensa del Contribuyente para la gestion y tramitacion de
las quejas y sugerencias presentadas por los contribuyentes ante los érganos
de la Secretaria de Estado de Hacienda.

Integrada en la Unidad Operativa del Consejo para la Defensa del
Contribuyente, y perteneciente organica y funcionalmente a la misma, se
encuentra la Unidad Central, formada por dos Servicios al frente de cada
uno de ellos se encuentra un Jefe Adjunto.

La Unidad Central actiia de 6rgano de comunicacion con los érganos y
unidades de la Secretaria de Estado, y efectlia tareas de enlace entre todas
las Unidades que la componen y las comisiones de trabajo del Consejo, de
las que la mas importante es la Comision Permanente, 6rgano ejecutivo del
Pleno del Consejo.

Esta Unidad también tramita en exclusiva las sugerencias y las quejas
correspondientes a organos centrales de la Secretaria de Estado de
Hacienda y aquéllas que por su complejidad, importancia o dispersion
geografica decida el Jefe de la Unidad Operativa.

En el ambito periférico, la Unidad Operativa cuenta con dos Unidades
Regionales, denominadas 1 y 2, cuyo ambito territorial fue determinado por
el Presidente del Consejo de acuerdo con la Norma Sexta de la Instruccion
de 14 de febrero de 1997.

La primera, con sede en Madrid, tiene competencias para la tramitacion
de los expedientes sobre quejas en el ambito provincial que corresponden a
las Delegaciones Especiales, que se indican en el cuadro del Anexo nimero
1. La segunda, con sede en Barcelona, extiende su competencia para la
tramitacion de quejas en la region 2 del cuadro del Anexo 1.
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Las normas de establecimiento y funcionamiento de la Unidad
Operativa estan recogidas en la Instruccion de 14 de febrero de 1997 de la
Secretaria de Estado de Hacienda (BOE de 28 de febrero de 1997).

En lo que respecta al procedimiento para la formulacion, tramitacion y
contestacion de las quejas, reclamaciones y sugerencias, a que se refiere la
Disposicion final unica del Real Decreto 2458/1996, fue definido por
Resolucion del Secretario de Estado de Hacienda de 14 de febrero de 1997
(BOE de 28 de febrero de 1997).

El establecimiento y definicion del citado procedimiento es
imprescindible para lograr el objetivo fundamental del Consejo de
acercamiento de la Administracion Tributaria al ciudadano de modo que
éste disponga de un medio de comunicacion agil y eficaz para trasladar
todas aquellas deficiencias o anomalias que hayan podido producirse en sus
relaciones con la Administracion.

Como primera fase y mas importante del procedimiento se encuentra la
correcta recepcion de las quejas, reclamaciones y sugerencias por la
trascendencia que tiene en la posterior tramitacion de las mismas y en la
eficaz actuacion del Consejo para la Defensa del Contribuyente.

La ya resefiada Instruccion de 14 de febrero de 1997 establece que sera
la Unidad Operativa del Consejo la encargada de dirigir el proceso de
puesta en funcionamiento e implantacion de las Unidades receptoras del
Consejo para la Defensa del Contribuyente, tanto en lo referente a medios
materiales y humanos como en la elaboracion de manuales y normas
internas de funcionamiento.

A tal efecto, y de acuerdo con lo dispuesto en la Norma Decimocuarta
de la Instruccion, se iniciard proximamente el proceso de habilitacion del
personal de las distintas Unidades receptoras locales que no supongan la
existencia de un puesto de trabajo diferenciado para su desempefio.

En lo referente a las normas internas de funcionamiento, de acuerdo con
lo sefialado en las Normas Tercera y Decimoquinta de la Instruccion de 14
de febrero de 1997 y teniendo en cuenta la experiencia de funcionamiento
de mas de afio y medio, se hace necesario dictar esta Instruccion por parte
del Director del Servicio de Auditoria Interna de la Agencia Estatal de
Administraciéon Tributaria en su calidad de Coordinador de la Unidad
Operativa y una vez aprobada por el Presidente del Consejo para la Defensa
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del Contribuyente que va dirigida a todos los servicios para aclarar dudas y
unificar criterios de actuacidon en el procedimiento de formulacién de
quejas y sugerencias.

Se han considerado las distintas fases existentes en el procedimiento
(recepcion de la queja o sugerencia, tramitaciébn y contestacion al
contribuyente) asi como también se ha desarrollado un apartado especifico
relativo a las actuaciones de las Unidades Tramitadoras en los expedientes.

Por ultimo, se sefiala que el procedimiento aqui reflejado va a
representar un contacto directo del ciudadano con los funcionarios
encargados de recepcionar y tramitar sus quejas o sugerencias, maxime
cuando muchas de ellas van a presentarse mediante personacion del
interesado en las oficinas dependientes de la Secretaria de Estado de
Hacienda.

En el ambito de esta relacion interpersonal debe considerarse que, en
principio, poco puede hacer la Administracion por influir en el tono o modo
en que estas quejas o sugerencias puedan presentarse, salvo analizar
aquellos elementos accesorios de la relacion que puedan facilitarla. En este
sentido, debe senalarse la necesidad de contar con un espacio fisico y
ambiental que ayude a distender la tension que en muchos casos puede
producirse y paliar el natural nerviosismo o incluso exaltacion de quien,
creyéndose perjudicado en sus derechos, presenta una queja ante la
Administracion.

Asi, un ambiente relajado, ajeno a aglomeraciones o tumultos de colas,
que permita que el ciudadano se sienta comodo y en un clima de confianza
y reserva que inspire receptividad por parte de la Administracion en un
elemento necesario que va a favorecer un clima de entendimiento
imprescindible en este tema.

Considerando el otro sujeto de relacion, que es el funcionario que debe
atender al contribuyente, se debe puntualizar una serie de aspectos, que aun
siendo de sobra conocidos, es necesario recalcar y recordar por elementales
que pudieran parecer.

- El trato con el contribuyente debe ser no s6lo correcto, que siendo
necesario y dandose por sobreentendido, no es suficiente. Debe alcanzar
un grado de amabilidad, respeto y tranquilidad que ha de ser percibido
por el contribuyente, y aqui es necesario insistir en la importancia que
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tiene el saber escuchar con la debida atencion las cuestiones que se
formulen.

- Muy frecuentemente se presentaran casos en los que el contribuyente se
presente especialmente alterado y molesto, pero es particularmente en
estos casos donde mayor profesionalidad hay que demostrar, sin que es
tos funcionarios pierdan los nervios, se eleve el tono de voz o se
descalifique a quien, ain de modo improcedente, pretende exponer su
queja.

- Dentro de la enorme casuistica debe tenerse muy presente que el aspecto
del funcionario, su actitud, modales, el tono de voz y su buena
disposicion, son los puntos basicos que van a trasladar al contribuyente
esa sensacion de receptividad que en toda relacion interpersonal es
elemento primordial.

- Finalmente, recordar que el objetivo basico es ayudar al contribuyente
en la tramitacion de las quejas o sugerencias, permitiendo,
simultaneamente, la mejora permanente de la prestacion de servicios
que realiza la Administracion.

Il. Normas sobre las distintas fases de la tramitacion de las quejas y
sugerencias

I.1. Primera fase: recepcion de la queja o sugerencia
Primera. Ubicacion de las oficinas receptoras

La Resolucion de la Secretaria de Estado de Hacienda de 14 de febrero
de 1997 establece en su Norma General Séptima, punto 2, la existencia de
Unidades receptoras en todas las oficinas dependientes de la Secretaria de
Estado de Hacienda.

De acuerdo con esta Norma, el criterio general fijado para ubicar una
oficina receptora es el de establecer una oficina en cada uno de los
inmuebles donde exista un Servicio dependiente de la Secretaria de Estado
de Hacienda abierto al publico (se han asimilado con aquellos servicios que
disponen de un Registro General de documentos y correspondencia).

En caso de coincidencia en un mismo edificio de mas de un servicio y
oficina de la Secretaria de Estado de Hacienda, se establecera una tnica
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Unidad receptora. Si estos servicios coincidentes corresponden a la AEAT
y a otros Organismos de la Secretaria de Estado (Catastros o Tribunales
Econémico-Administrativos fundamentalmente), la Unidad receptora se
ubicara, con caracter preferente, en los servicios dependientes de la AEAT.

Por parte de la Unidad Operativa se ha procedido a concretar las
Oficinas de la AEAT en los que ha de existir una Unidad receptora previo
contacto con los distintos Delegados Provinciales de la AEAT. La relacion
de Unidades receptoras, clasificadas por Delegaciones Especiales, se
recoge en Anexo nimero 2.

Segunda: Personal de las oficinas receptoras

En cuanto al personal de las Unidades receptoras, la Norma
Decimocuarta de la Instruccion de 14 de febrero de 1998 seniala que la
Unidad Operativa procedera a la habilitacion del personal de las mismas, a
cuyo efecto los Jefes de los Servicios centrales y territoriales prestaran la
colaboracion que se les requiera, formulando las oportunas propuestas.

Las habilitaciones pueden ser revocadas o modificadas en cada
momento por acuerdo de la Unidad Operativa, de acuerdo con los Jefes de
los Servicios Centrales o Territoriales.

Salvo en los Servicios que lo requieran por su dimension, la titularidad
de la Unidad Local receptora no supondra la existencia de un puesto de
trabajo diferenciado, habilitindose para su desempefio a funcionarios que
ocupen otros puestos de las correspondientes oficinas que reunen las
condiciones necesarias para el desempefio de esta funcion.

Tercera: Funciones de las unidades receptoras

Las funciones de estas Unidades receptoras en la tramitacion de las
quejas son las siguientes:

1. Recepcion de la quejas/sugerencias
Las quejas y sugerencias pueden ser presentadas mediante personacion

del interesado en la Unidad receptora, o por envio del escrito de queja a la
misma, via correo, fax, etc.
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a) Personacion

En los casos de presentacion mediante personacion de los interesados,
las Unidades receptoras auxiliaran a éstos en la cumplimentacion de la hoja
de inscripcion de la queja/sugerencia (Anexo n° 3), y realizaran un sucinto
examen de la documentacién presentada. De observar alguna anomalia en
la presentacion, lo manifestaran verbalmente al interesado, por si deseara
en el mismo acto subsanar cualquier omision.

Las Unidades receptoras no podran rechazar la presentacion e
inscripciéon de las quejas y sugerencias en ningun caso, aunque haran
constar en nota adjunta las manifestaciones que hubieran realizado a los
interesados. Ello implica que las Unidades receptoras no pueden decidir
sobre la inadmision de la queja o sugerencia.

Salvo en caso de omisiones sustanciales en la presentacion, las
Unidades receptoras se abstendran de realizar cualquier indicacion o
valoracion que pudiera influir en la intencién de los interesados o pudiera
comprometer el sentido de la resoluciéon del asunto.

b) Correo/Fax/Otras

En caso de presentacion del escrito de queja y/o sugerencia por via
correo/fax/otras, se cumplimentara de oficio por la Unidad receptora la hoja
de inscripcion en el Libro de Quejas y Sugerencias, con indicacion de:

- Datos identificativos.

- Texto resumen de la queja presentada. Numero de registro.

- Documentacion complementaria: n° de paginas que lo conforman.

Asimismo, a partir del 1 de enero de 1999 se tiene prevista la
formulacién de quejas y sugerencias via INTERNET, recepcion que en
principio se realizara exclusivamente por la Unidad Central del Consejo.

Cualquiera que sea la forma de presentacion de la queja, se asignara
nimero de registro a la queja presentada. Dicho numero (que aparece en

primer lugar dentro del recuadro superior de la hoja de inscripcion en el
Libro Registro), estara formado por los siguientes digitos:
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- Dos digitos: corresponden al afio de la presentacion. (Ejemplo: 98).

- Cinco digitos: corresponden al codigo de la oficina receptora (se
puede consultar dicho cédigo en las tablas de la aplicacion CDC).

(Ejemplo: Delegacion AEAT de Madrid: 28600).

- Cuatro digitos: corresponden al nimero secuencial de registro de la
queja.

- Un digito: corresponde a la forma de presentacion (consultar en
tablas de la Aplicacion CDC). (Ejemplo: "A": en mano).

Cuando los interesados acompafien a sus quejas o sugerencias
documentacion complementaria se hara constar tal extremo en el Libro de
Quejas y Sugerencias mediante descripcion de su extension y contenido,
sellandose y paginandose dicha documentacion.

2. Acuse de recibo

La Norma General Novena de la Resolucion de 14 de febrero de 1997,
punto 2, establece la obligacion de las Unidades receptoras de acu