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I nstruccion 23/2013, de 20 de agosto, por la que se aprueba
e Libro de Qugasy Sugerencias, asi como su tramitacion

Articulo 1.-Objeto.

La presente instruccion tiene por objeto laregulacion del Libro de Quejasy Sugerencias
como un instrumento puesto a disposicion de los ciudadanos, con la finalidad de dejar
constancia de las quejas y sugerencias que los mismos formulen en relacion con el
funcionamiento de | os servicios publicos gestionados por €l Organismo Auténomo Provincial
de Gestion Tributariade Toledo (en adelante OAPGT), con el objetivo demejorar lacalidad de
losmismos.

Articulo2—Conceptoy naturalezadelasquej asy sugerencias.

1. Tendran la consideracion de quejas las manifestaciones o declaraciones efectuadas por
los ciudadanos en las que pongan de manifiesto |os retrasos, desatenciones o cualquier otra
anomalia que observen en € funcionamiento de los servicios publicos.

2. Las quejas formuladas de acuerdo con lo previsto en esta instruccion no tendrén, en
ningUin caso, lacalificacion de recursos administrativos ni reclamaciones en viaadministrativa,
ni su interposicion paralizaralos plazos establecidos en lanormativa vigente. Su formulacién
no impedirani condicionarg, en modo alguno, el gercicio delasrestantes acciones o derechos
que, de conformidad con lanormativa reguladora de cada procedimiento, puedan g ercitar los
que figuren en él como interesados.

3. Tendran la consideracion de sugerencias las propuestas que formulen los ciudadanos
con €l objeto de mejorar la calidad de la prestacion de los servicios publicos a través del
incremento del rendimiento de los recursos humanos adscritos a los mismos, la creacion de
servicios no existentes, la simplificacion o eliminacion de tramites que estimen innecesarios,
unamejor utilizacion de los medios materiales o de cualquier otra medida que contribuya a
dichafinalidad.

Articulo 3-Ambitodeaplicacion.

1. Lapresenteinstruccion sera de aplicacion alos érganos y unidades del OAPGT.

2. Quedan excluidas del ambito de aplicacion de la presente instruccion, las quejas y
sugerencias que lostitulares de los 6rganos colegiados del OAPGT y sus empleados publicos
en el marco de su relacion de prestacion de servicios.

Articulo4.—Ubicaciony custodia.

1. El Libro de Quejas'y Sugerencias se ubicara en los Servicios Centrales, en las oficinas
territorialesdel OAPGT.

2. La custodia del Libro correspondera al personal destinado en los lugares antes
mencionados, €l cual facilitard su utilizacion por los ciudadanos interesados. Con este fin, la
existenciadel Libro deberasefiaizarsedeformavisibley su situacion seralamasaccesible para
hacer posible su localizacion y uso por parte de los ciudadanos.

3. Enlacficinavirtual o desdelasede electronicadel OAPGT, existiranformularios parala
presentacion de quejas y sugerencias.

Articulo5.—~Composicion.

Cada gjemplar del Libro estara numerado y compuesto por un juego de 50 hojas
encuadernadas, separablesy humeradas correlativamente.

Cadahoja, queresponderdaa modelo que se establezcapor laDireccion del OAPGT, constara
de original, que se remitira a érgano competente, y una copia de papel autocopiativo para
entregar a interesado.

En dicho modelo serecogerad contenido del derecho deinformacionregulado end articulo 5
delal ey Organical5 de 1999, de 13 dediciembre, de Proteccion de Datos de Caracter Personal.
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Articulo 6-Organoscompetentes.

1. El Director del OAPGT serael destinatario delasquejasy sugerenciasformuladas por los
ciudadanos.

2. Por laDireccién del OAPGT se determinaréla unidad administrativa que tramitaralas
guejas 'y sugerencias que se formulen en relacién con |os servicios publicos prestados.

Articulo 7.—Formulacién dequejasy sugerencias.

Lasquejasy sugerencias podran ser formul adas tanto por personas fisicas como juridicas.
En lacalificacion de sus escritos preval eceraladerivada de su contenido sobre laatribuida por
quieneslosformulen.

En las quejas debera quedar constancia de la identidad de la persona, indicandose €l
nombrey losapellidosasi como su domicilio o direccién de correo el ectronico o fax, segiin sea
el medio elegido para la contestacion. No seran objeto de tramitacion las quejas en que no
consten tales datos.

L as sugerencias podran ser andnimas, procediéndose a su tramitaci én con exclusion de su
contestacion.

Articulo8—~ormasdepresentacion delasquejasy suger encias.

Lasquejasy sugerencias podran ser formuladas por las personasindicadasen €l articulo 7
delapresente instruccion, utilizando los medios siguientes:

a) El Libro de Quejasy Sugerencias situado en loslugares mencionadosen €l articulo 4 de
estainstruccion, rellenando la hoja correspondiente.

b) Enlacficinavirtua del OAPGT, medianteel formulario del Libro de Quejasy Sugerencias
ubicado en lamisma, que responderaa modelo referido en € articulo 5 de estainstruccion.

¢) Mediante escrito dirigido al Director.

d) Por correo electronico atravésdelaweb del OAPGT.

Articulo9~Tramitacion y contestacion.

1. La unidad administrativa del articulo 6.2 de la presente instruccion, comprobara el
cumplimiento de los requisitos para la tramitacién de las quejas y, en su caso, requerird a
presentador para que en €l plazo de diez dias habiles computados a partir del siguiente asu
notificacion, aporte las aclaraciones o la informacion que sean indispensables para el
conocimiento y comprobacion de |as causas que motivan aquella.

2. La contestacion al ciudadano debera realizarse en el plazo de veinte dias habiles
computados desde €l dia siguiente a la presentacion de la queja o sugerenciay contendrala
explicacion de la situacion producida y las medidas o actuaciones existentes o que se van a
adoptar para atender las demandas o propuestas aducidas por |os ciudadanos.

El requerimiento sefialado en €l apartado 1 del presentearticulo, interrumpirael plazo para
realizar lacontestacion.

Disposicién final primera.

El Director del OAPGT eaborarauninformeanual sobrelasquejasy sugerenciaspresentadas
por los ciudadanos, asi como las respuestas emitidas que sera presentado a Consegjo Rector
para su conocimiento.

Disposicion final segunda.
La presente instruccion entrara en vigor a dia siguiente de su publicacion en el «Boletin
Oficial» delaprovinciade Toledo.
Dado en Toledo a20 de agosto de 2013.—El Presidente, Juan José GGmez Hidalgo Palomo.
Antemi.—El Secretario Delegado,  Fernando Jiménez Monroy.
N.°1.-8013
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