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REAL DECRETO 208/1996, DE 9 DE FEBRERO, POR EL QUE SE REGULAN LOS SERVICIOS DE INFORMACION ADMINISTRATIVA Y ATENCION AL CIUDADANO (BOE
nam. 55 de 4 de marzo), EN SU REDACCION DADA POR EL REAL DECRETO 951/2005, DE 29 DE JULIO (BOE ndm. 211, de 3 de septiembre)

CAPITULO Ill (DEROGADO POR EL REAL DECRETO 951/2005, DE 29 DE JULIO)

EL LIBRO DE QUEJAS Y SUGERENCIAS

Articulo 15. Definicién y objeto.

El Libro de Quejas y Sugerencias tiene por objeto dejar constancia de las quejas, reclamaciones, iniciativas o sugerencias, que los ciudadanos estimen convenientes sobre el
funcionamiento de las unidades administrativas.

Articulo 16. Localizacion.

1. El Libro de Quejas y Sugerencias se ubicara en lo registros generales y auxiliares de recepcién o salida de documentos de aquellos érganos y unidades administrativas que por
su relacion con el ciudadano se estimen necesario y, en todo caso, en las oficinas y centros de informacién y atencion al ciudadano.

2. Existira al menos un Libro de Quejas y Sugerencias en todos los Departamentos ministeriales y entidades de derecho publico vinculadas o dependientes de aquéllos.

3. Su existencia se sefializara de forma visible y su situacion sera la mas accesible para hacer posible su localizacién y uso por los ciudadanos.

Articulo 17. Composicién.

Cada ejemplar del Libro de Quejas y Sugerencias estara integrado por 50 juegos de hojas encuadernadas y numeradas. Cada juego de hojas constara de original y dos copias de
forma que posibiliten las actuaciones previstas por esta norma cuyo modelo se recoge en anexo.

Articulo 18. Forma de presentacion de las quejas o sugerencias.

1. Los ciudadanos formularan sus quejas o sugerencias por escrito en el Libro, indicando su nombre, apellidos y su domicilio, a efectos de comunicaciones, y firmando al final de la
correspondiente hoja.

2. Los ciudadanos podran ser auxiliados por los funcionarios responsables del Libro en la formulacion y constancia de su queja o sugerencia, en cuyo caso, se limitaran a firmar la
misma como muestra de conformidad.

3. Se incorporaran al Libro de Quejas y Sugerencias las cursadas sin sujecién a impreso alguno y presentadas en las oficinas y registros a que se refiere el articulo 38.4 de la Ley
30/1992, de 26 de noviembre, de Régimen Juridico de las Administraciones Publicas y del Procedimiento Administrativo Comun, y las remitidas personalmente o por correo.

4. Las sugerencias o iniciativas podran ser presentadas de forma anénima.

Articulo 19. Formulacién y remisiones.

1. Formuladas las quejas o sugerencias en el Libro correspondiente y en las dependencias citadas en el articulo 16.1, se procederd a diligenciar los apartados correspondientes a
la Administracion, sellando todas las hojas con el sello de registro y entregando al ciudadano en el acto la copia a él destinada. Si la queja o sugerencia no es presentada
personalmente y el ciudadano ha dejado constancia de su domicilio se le remitira la copia correspondiente.

2. Si se formaliza en el Libro de Quejas y Sugerencias de la oficina de registro de la unidad administrativa directamente afectada, ésta dara traslado inmediato del original al
responsable de la unidad y simultineamente remitira la copia correspondiente a la Inspeccién General de Servicios Departamental. En aquellos casos que la unidad afectada
corresponda a un area directiva que cuente con inspeccion sectorial, la copia se remitir4 a esta inspeccion.

3. Si se formaliza en el Libro de Quejas y Sugerencias de una unidad distinta a la afectada, se remitira el original y copia a la Inspeccion General de Servicios del Departamento en
gue se haya presentado, que los enviara a su vez, en su caso, a la correspondiente del Ministerio cuya unidad ha sido afectada. Recibidos los ejemplares por esta Gltima
Inspeccién General de Servicios actuara conforme a lo previsto en el apartado anterior.

Articulo 20. Tramitacion interna.

La tramitacion interna de las quejas o sugerencias seguira un tratamiento uniforme que garantice su rapida contestacion o su conocimiento por los 6rganos que asumen la superior
responsabilidad de los servicios afectados.

Articulo 21. Contestacion.
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1. Recibidas las quejas y sugerencias en la dependencia afectada, ésta, en el plazo de veinte dias y previas las aclaraciones que estime oportuno recabar del ciudadano,
informara a éste de las actuaciones realizadas y de las medidas, en su caso, adoptadas, dando traslado del informe evacuado y de la comunicacién al ciudadano a la Inspeccion
General de Servicios Departamental o Sectorial, en su caso.

2. Si transcurrido el plazo al que se refiere el parrafo anterior el ciudadano no hubiera obtenido ninguna respuesta de la Administracion, podra dirigirse a la Inspeccién General de
Servicios del Departamento donde presentd su queja o sugerencia a fin de conocer los motivos que han originado la falta de contestacion y exigir las oportunas responsabilidades.

Articulo 22. Actuaciones de las unidades de Inspeccion.

1. La Inspeccion General de Servicios Departamental y de las Inspecciones Sectoriales, llevaran control de las quejas y sugerencias que afecten a las unidades administrativas,
cuya inspeccion les esté encomendada, tanto de servicios centrales como de unidades territoriales.

2. Cada queja o sugerencia motivara la apertura de un expediente informativo donde se debera incluir cuantas actuaciones sean practicadas en relacion con ellas y los informes
que se reciban del 6rgano afectado.

3. Si de la queja presentada se dedujesen indicios de anormal funcionamiento de los servicios, la Inspeccién General de Servicios Departamental o la Sectorial, en su caso iniciara
o solicitard, las actuaciones pertinentes por los procedimientos que en cada caso correspondan.

Articulo 23. Seguimiento.

Anualmente las Subsecretarias de los Departamentos ministeriales remitiran a la Secretaria de Estado para la Administracion Publica un informe sobre las quejas y sugerencias
presentadas, asi como sobre las respuestas y medidas adoptadas en su caso.

Articulo 24. Efectos de las quejas.

Las quejas formuladas de acuerdo con lo previsto en este Real Decreto no tendran en ningln caso la calificacion de recurso administrativo ni su interposicion paralizara los plazos
establecidos en la normativa vigente.

Estas quejas 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.
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