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OGGETTO: Nuovo modello di accoglienza su appuntamento negli Uffici 

dell’Agenzia delle Entrate. Comunicazione di avvio fase di 

sperimentazione 
 

Gentilissimi Presidenti,  

abbiamo il piacere di informarvi che da lunedì 5 ottobre gli Uffici 

dell’Agenzia delle Entrate del Piemonte adotteranno, sulla base di un progetto 

nazionale, un nuovo modello di accoglienza degli utenti su appuntamento. 

Con questa modalità l’Agenzia delle Entrate intende modificare 

radicalmente il tradizionale sistema di accoglienza e ricevimento dei cittadini 

presso i propri Uffici avviandosi, dopo una fase di sperimentazione, verso un 

accesso programmato: il contribuente ottiene il servizio desiderato, all’orario 

concordato evitando le code. L’Agenzia delle Entrate assicura così un servizio 

qualitativamente migliore con un’ordinata gestione dei flussi di utenti e 

prevenendo il rischio di assembramenti e disservizi.  

 

Come funziona 

Considerato che negli ultimi anni l’offerta di servizi dell’Agenzia si è già 

progressivamente spostata sul canale telematico, con l’obiettivo di semplificare 

gli adempimenti e ridurne i costi indiretti, gli utenti, in particolar modo i 

professionisti, saranno prioritariamente assistiti tramite gli appositi servizi 

telematici (Civis, RLI, Docfa, Pregeo, ecc.) oppure in modalità “agile”: l’accesso 
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agli Uffici avverrà in via residuale solo se effettivamente necessario e, 

comunque, dopo aver prenotato un appuntamento (tramite Cup
1
 o web ticket). 

La trattazione dei casi “a vista”, senza prenotazione, sarà quindi limitata ai 

soli casi urgenti. 

 

La fase sperimentale 

Nelle prime settimane il nuovo modello sarà applicato in via sperimentale: 

gli Uffici hanno già adeguato le disponibilità di appuntamenti e di web ticket, 

con una programmazione volutamente flessibile per favorire al meglio la 

transizione rispetto alle abitudini consolidate dell’utenza. 

Inoltre, sperimenteremo un servizio di richiamata: il contribuente verrà 

contattato telefonicamente due giorni prima dell’appuntamento da un funzionario 

esperto in modo che sia preventivamente valutata l’indispensabilità del contatto 

face to face. 

Contiamo in questo modo di gestire almeno il 70% degli accessi nel 

periodo di sperimentazione tramite accesso programmato. 

 

Appuntamenti per gli Ordini professionali “firmatari” di 

Convenzioni/Protocolli d’intesa  

In particolare, riserveremo, in tutti i capoluoghi di provincia, agli iscritti 

agli Ordini professionali “firmatari” una percentuale del 20% degli appuntamenti 

in modo da assicurarne un certo numero anche nel breve periodo, ricordando che, 

comunque, il professionista deve ricorrere all’appuntamento soltanto nei casi in 

cui non sia stato possibile utilizzare il canale telematico o i servizi agili (oppure 

se per un qualsiasi motivo la pratica non è andata a buon fine attraverso quei 

canali). 

 

 

                                                 
1
 I servizi catastali e ipotecari sono prenotabili utilizzando il web ticket (agenda 

giornaliera) o il servizio di Prenotazione appuntamenti servizi catastali. 
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La comunicazione ai professionisti 

Quanto sopra descritto comporta un approccio totalmente nuovo ai servizi 

dell’Agenzia che richiederà il coinvolgimento di tutti gli attori. 

Confidiamo che tale iniziativa risponda anche alle esigenze di 

semplificazione e modernizzazione sentite dalle categorie professionali e vi 

chiediamo cortesemente, alla luce del consueto fattivo spirito di collaborazione, 

di promuovere questo nuovo modello di accoglienza diffondendolo in modo 

capillare tra i vostri iscritti. 

A conclusione della sperimentazione analizzeremo congiuntamente gli 

esiti e ne valuteremo l’impatto.  

Vi anticipiamo che mercoledì 30 settembre prossimo organizzeremo una 

videoconferenza illustrativa delle nuove modalità di accesso di cui, a breve, vi 

comunicheremo i dettagli. 

Vi ringraziamo fin d’ora per la vostra preziosa collaborazione e per le 

segnalazioni che riterrete di inviarci per migliorare sempre più il servizio 

all’utenza. 

 Cordiali saluti. 

 

 IL DIRETTORE REGIONALE F.F 

       Giampasquale RODRIQUENS 

        (firmato digitalmente) 



 

RELAZIONE  

CONFERENZA DI PRESENTAZIONE DELLE NUOVE MODALITA’ DI ACCOGLIENZA CHE 

ENTRERANNO IN OPERATIVITA’ A PARTIRE DAL 5 OTTOBRE 2020 

AGLI ORDINI PROFESSIONALI 

 

Facendo seguito agli indirizzi assunti dalla Direzione Nazionale Agenzia delle Entrate il Piemonte ha dato avvio 

alla prima sperimentazione sul territorio nazionale del nuovo modello di interazione di contribuenti e 

professionisti con gli uffici dell’Agenzia. 

La modalità privilegia la telematizzazione del rapporto quale canale prioritario e solo in subordine, ove non 

si possa operare a distanza, mediante accesso dietro prenotazione presso gli Uffici. Esclusivamente in via 

residuale e per situazioni di effettiva urgenza i servizi potranno essere erogati con accesso diretto senza 

appuntamento. Questa ultima modalità si ritiene ad esclusivo appannaggio dei contribuenti o comunque 

degli utenti non qualificati. 

Il 5 ottobre 2020 partirà la fase di sperimentazione dell’ACCESSO PROGRAMMATO PREVIO 

APPUNTAMENTO presso gli Uffici AGENZIA DELLE ENTRATE di tutto il territorio regionale.  

Si evidenzia in particolare come la Direzione Regionale del Piemonte abbia ritenuto di implementare la fase 

di sperimentazione con un SERVIZIO DI RE-CALL, che consiste nella chiamata da parte di un operatore esperto 

dell’Agenzia circa 2 giorni prima di quello prenotato per l’accesso all’Ufficio al fine di verificare con l’Utente 

le ragioni dell’accesso eventualmente guidandolo all’interno dei servizi telematici. 

Inoltre, per i soli uffici di Torino 1, Asti, Biella e Vercelli sarà possibile prenotare un appuntamento tramite 

contatto telefonico; la modalità è consigliata per i soli utenti con scarsa competenza informatica. 

 



Il portale dell’Agenzia delle Entrate è stato implementato con il bottone “Prenota un appuntamento” (nelle 

slide presentate non compare ancora la videata aggiornata). I bottoni attraverso i quali prenotare 

appuntamenti sono oggi: “Contatti e assistenza”, attraverso il quale è possibile accedere, sia per l’Assistenza 

Fiscale, sia per l’Assistenza Catastale e Ipotecaria al servizio Elimina code online (web ticket); “Prenota  un 

appuntamento”, attraverso il quale effettuare una prenotazione. 

 

 

 

 

 

L’Agenzia invita altresì all’utilizzo dell’APP MOBILE AGENZIA DELLE ENTRATE. 

 

Le pagine che seguono anticipano le slides che verranno messe a disposizione direttamente dall’Agenzia. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

ACCESSO AI SERVIZI AREA AGENZIA DELLE ENTRATE 

 

 

 

Il cuore del servizio all’Utenza prestato dall’Agenzia resta CIVIS 



 

Alcuni servizi spesso risultano poco o per nulla conosciuti: 

 

 



 

 

 

Per gli atti privati ad eccezione dei contratti di locazione la modalità telematica non è ancora prevista in 

quanto necessita una modifica normativa che è invece già avvenuta per le locazioni. 

Per queste situazioni è necessario utilizzare i SERVIZI AGILI ma andranno in ogni caso consegnati i documenti 

originali presso gli Uffici. 

 



 

 

 

 



 

 

 

COME FUNZIONA LA LAVORAZIONE 

 

 



 

 

 

 



 

 



 

 

 

 



 

La telefonata per l’appuntamento si ritiene utile per gli utenti non qualificati 

 



 

 

Diventa fondamentale inserire il n. di ricontatto ed appuntarsi il n. di prenotazione per l’accesso in ufficio 

 

 



 

La registrazione sull’app velocizza l’accesso sia alle prenotazioni che ai servizi 

 



 

 

 



 

 

Con la funzionalità “vedi display di sala” è possibile vedere la situazione di afflusso in diretta. 



 

 

MODALITA’ SPERIMENTALE DI PRENOTAZIONE APPUNTAMENTO MEDIANTE TELEFONATA OPERATIVA 

ESCLUSIVAMENTE PER GLI UFFICI TORINO 1 – ASTI - BIELLA - VERCELLI 

 

 

Anche per i Servizi Catastali (Agenzia del Territorio) dal 5 ottobre 2020 inizierà la sperimentazione di 

accesso programmato previo appuntamento. 



 

LA SPERIMENTAZIONE SI CONCLUDERA’ CON LA RACCOLTA DI SUGGERIMENTI ED EVIDENZIAZIONE DI 

CRITICITA’ DA PARTE DEGLI ORDINI PROFESSIONALI DELLE CATEGORIE COINVOLTE 
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