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Direzione Regionale del Piemonte

Area di Staff
Agli Ordini e Collegi

professionali del Piemonte

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 lunedi 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 modalita 1’Agenzia delle Entrate intende modificare
radicalmente il tradizionale sistema di accoglienza e ricevimento dei cittadini
presso 1 propri Uffici avviandosi, dopo una fase di sperimentazione, verso un
accesso programmato: 1l contribuente ottiene il servizio desiderato, all’orario
concordato evitando le code. L’Agenzia delle Entrate assicura cosi 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 I’offerta di servizi dell’ Agenzia si € gia
progressivamente spostata sul canale telematico, con I’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 modalita “agile”: I’accesso
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agli Uffici avverra in via residuale solo se effettivamente necessario e,
. 1 .
comunque, dopo aver prenotato un appuntamento (tramite Cup o web ticket).
La trattazione dei casi “a vista”, senza prenotazione, sara quindi limitata ai

soli casi urgenti.

La fase sperimentale

Nelle prime settimane il nuovo modello sara applicato in via sperimentale:
gli Uffici hanno gia adeguato le disponibilita 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 verra
contattato telefonicamente due giorni prima dell’appuntamento da un funzionario
esperto in modo che sia preventivamente valutata 1’indispensabilita 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 1 servizi agili (oppure
se per un qualsiasi motivo la pratica non ¢ andata a buon fine attraverso quei

canali).

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 richiedera 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 1 vostri iscritti.

A conclusione della sperimentazione analizzeremo congiuntamente gli
esiti e ne valuteremo I’impatto.

Vi anticipiamo che mercoledi 30 settembre prossimo organizzeremo una
videoconferenza illustrativa delle nuove modalita 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 piu il servizio

all’utenza.

Cordiali saluti.

IL DIRETTORE REGIONALE F.F
Giampasquale RODRIQUENS
(firmato digitalmente)

Agenzia delle Entrate — Direzione Regionale del Piemonte — Area di Staff —
Corso Vinzaglio n. 8 - 10121 Torino - Tel. 011 5587555 Fax 011 5587088
E -mail: dr.piemonte.staff@agenziaentrate.it



Viewing Direzione Regional...

Inizio collegamento webinar ore 10

Nuovo modello di accoglienza degli Uffici dell’Agerzia

Meno tempi di attesa.
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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 modalita 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 modalita si ritiene ad esclusivo appannaggio dei contribuenti o comunque
degli utenti non qualificati.

Il 5 ottobre 2020 partira la fase di sperimentazione del’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 I'accesso all’Ufficio al fine di verificare con I'Utente
le ragioni dell’accesso eventualmente guidandolo all’interno dei servizi telematici.

Inoltre, per i soli uffici di Torino 1, Asti, Biella e Vercelli sara possibile prenotare un appuntamento tramite
contatto telefonico; la modalita & consigliata per i soli utenti con scarsa competenza informatica.



Il portale dell’Agenzia delle Entrate € stato implementato con il bottone “Prenota un appuntamento” (nelle
slide presentate non compare ancora la videata aggiornata). | bottoni attraverso i quali prenotare
appuntamenti sono oggi: “Contatti e assistenza”, attraverso il quale & possibile accedere, sia per |’ Assistenza
Fiscale, sia per I’Assistenza Catastale e Ipotecaria al servizio Elimina code online (web ticket); “Prenota un
appuntamento”, attraverso il quale effettuare una prenotazione.

A Richiediil PIN Contattieassistenza  Prenota un appuntamento  Trova l'ufficio

/Agenzia Q0000
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L'Agenzia invita altresi all’utilizzo dell’APP MOBILE AGENZIA DELLE ENTRATE.

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



ACCESSO Al SERVIZI AREA AGENZIA DELLE ENTRATE

Viewing Direzione Regional...

Il nuovo contesto: i servizi senza andare in ufficio

Negli ultimi anni I’Agenzia ha potenziato tutti i canali
alternativi al contatto diretto presso gli uffici.

L'offerta di servizi dell’Agenzia si € progressivamente
spostata sul canale telematico, con I’obiettivo di:

* semplificare I’accesso ai servizi e gli adempimenti
* ridurne i costi indiretti
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genzia ( 3

[Bntratetd

Viewing Direzione Regional...

Il nuovo contesto: i servizi senza andare in ufficio

Dal 5 ottobre 2020
»1l canale di comunicazione privilegiato restera quello online

»per le pratiche che non possono essere risolte con il web

oppure con i servizi agili sara necessario prenotare un
appuntamento in ufficio.
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Il cuore del servizio all’Utenza prestato dall’Agenzia resta CIVIS



Viewing Direzione Regional...

Civis

Il servizio Civis:

+ fornisce assistenza sulle comunicazioni di irregolarita, sugli avvisi telematici e le
cartelle di pagamento (artt. 36 bis del Dpr n. 600/73 e 54 bis del Dpr n. 633/72),

* consente la presentazione dei documenti per il controllo formale (art. 36 ter del Dpr
n. 600/73).

* consente a contribuenti e intermediari di chiedere la modifica dei dati della delega
di pagamento modello F24,

* Contribuenti ed intermediari possono richiedere assistenza sugli avvisi di
liquidazione relativi ai contratti di locazione per le annualita successive alla prima.

Per accedere al canale di assistenza Civis € necessario essere registrati ai servizi
telematici.

;‘:cen;', ia (:‘:f'\
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Alcuni servizi spesso risultano poco o per nulla conosciuti:

Viewing Direzione Regional...

I servizi telematici: i servizi senza registrazione

RICHIESTA DUPLICATO DEL CODICE FISCALE

Possono essere usufruiti direttamente
sul sito internet dell’Agenzia.

CALCOLO BOLLO AUTO E CONTROLLO DEI PAGAMENT]
EFFETTUAT]

"CONTACT CENTER": CORREZIONE DATI CATASTALI ONLINE

CALCOLO oet surERBOLLO ~ Accedendo alla pagina “Tutti i servizi”
e ek si puo ricercare quello che interessa,
CALCOLO IMPORTI PER LA TASSAZIONE DEGLI ATTI GIUDIZIARI 7 Scegliendo in base a_lla tip010gia_ di
INTERROGAZIONE CONTRASSEGNT TELEMATICI SeIVIZiO [0 di utenza.

CALOOLO DELLE RATE - CONTROLLO AUTOMATIZZATO E
FORMALE DICHIARAZIONI

VERIFICA RICEVUTA DICHIARAZIONE DI INTENTO

VERIFICA DEL CODICE FISCALE

VERIFICA DELLA PARTITA IVA

PRENOTAZIONE APPUNTAMENTI

PRENOTAZIONE DI RICHIAMATA

RICERCA PROFESSIONIST] ABILITATI AL VISTO DI CONFORMITA

p genzia Q’\
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Viewing Direzione Regional...

I servizi on line con registrazione

Per gli altri servizi, occorre, invece, essere in possesso del
codice Pin, che puo essere richiesto online o attraverso 'app
delle Entrate.

Oltre alle credenziali dell’Agenzia € possibile accedere ai
servizi online dell’area riservata tramite SPID, il Sistema
Pubblico dell’ldentita Digitale, o tramite Carta Nazionale dei
Servizi (CNS).

genzia ».;j;.',
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Viewing Direzione Regional...

I principali servizi on line con registrazione

v'accesso al cassetto fiscale
v'invio dichiarazioni

v'pagamento di imposte, tasse e contributi (F24 web)

v'registrazione di un contratto di locazione (RLI)
v CIVIS

v'presentazione della dichiarazione di successione, di voltura catastale
Vautomatica e di trascrizione degli immobili (SuccessioniOnLine)

v'presentazione di atti di aggiornamento di fabbricati e terreni
predisposti dai professionisti tecnici abilitati (Docfa e Pregeo)

Per gli atti privati ad eccezione dei contratti di locazione la modalita telematica non € ancora prevista in
guanto necessita una modifica normativa che € invece gia avvenuta per le locazioni.

Per queste situazioni & necessario utilizzare i SERVIZI AGILI ma andranno in ogni caso consegnati i documenti
originali presso gli Uffici.



Viewing Direzione Regional...

I principali servizi con e-mail e Pec

»rilascio certificati
rrichiesta del codice fiscale o del duplicato

»registrazione atti

»richiesta rimborsi fiscali

»richiesta di accredito rimborsi su conto corrente
»successioni

»informazioni su comunicazioni di irregolarita
»presentazione voltura 1.1 pacchetto «afflusso»

a{;en-zia F“:i

amnntrate S

Viewing Direzione Regional...

I servizi agili: servizi con email e Pec

In linea generale, il contribuente
presenta via e-mail, Pec o tramite 1
richlesta servizio firmata Servizi telematici dell’Agenzia la
richiesta, corredandola:

PEC < documents ideatith * della documentazione necessaria

0 E-MAIL

* di una scansione del documento di
identita

altra documentazione prevista per il servizio Sy, Jah A e : . .
richesto - esemplo 2utocerticazione * indicando i propririferimenti per i

contatti successivi, strumentali alla
conclusione della pratica.

-

Il contribuente autocertifica inoltre di
essere in possesso dell’originale dei
documenti inviati all’Agenzia delle
Entrate.

;- genzia (7:)
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Viewing Direzione Regional...

I servizi agili: servizi con e-mail e Pec

Le imprese in possesso di PEC devono inviare le richieste
preferibilmente tramite questo canale (€ possibile cosi una
piu rapida trattazione della richiesta).

Se il servizio richiesto € gia offerto dall’Agenzia all’interno
dell’area autenticata dei servizi telematici, gli utenti in
possesso di credenziali per l'accesso (come intermediari,
professionisti, societa, eccetera) continuano a utilizzare lo
stesso canale di comunicazione con l’amministrazione (per
esempio il canale CIVIS).

;‘;(:@n?. ia (g_-_.-',“
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COME FUNZIONA LA LAVORAZIONE

Viewing Direzione Regional...

I servizi agili: servizi con e-mail e Pec

L’'operatore dell’Agenzia delle Entrate effettua la lavorazione
in back office: tramite 1 canali di contatto indicati dal
contribuente richiedera eventuali ulteriori elementi necessari
a concludere l'istruttoria e ne comunichera l’esito.

o .
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g L7g

13;. ntrate




Viewing Direzione Regional...

I servizi agili: servizi con e-mail e pec

Per approfondimenti sulle modalita semplificate temporanee di
erogazione dei servizi fiscali & possibile consultare:

" La Guida su “I servizi agili dell’Agenzia delle Entrate”

spiega per ciascun servizio le modalita semplificate per
richiederlo invitando i contribuenti a privilegiare i canali
telematici (mail, pec, servizi online) o il contatto telefonico.

E disponibile gratuitamente sul nostro sito:

www.agenziaentrate.gov.it
NB: La guida sara aggiornata con i servizi in ambito Territorio.

o
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Viewing Direzione Regional...

La prenotazione di un appuntamento

La prenotazione puo essere effettuata, 24 ore su 24, via web,
telefonicamente oppure mediante 1I’App dell’Agenzia e
permette di scegliere l'ufficio presso il quale recarsi, oltre al
glorno e l'orario piu consoni tra quelli disponibili e il servizio
desiderato. A prenotazione effettuata ’'utente ricevera una e-
mail di conferma.

F-;{_;en zia {"‘i},
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Viewing Direzione Regional...

La fase sperimentale

In queste prime settimane, il nuovo modello verra applicato in via
sperimentale.

Gli uffici hanno gia adeguato le disponibilita di appuntamenti e
di web ticket, con una programmazione flessibile per favorire al
meglio la transizione rispetto alle abitudini consolidate dell’'utenza.

La sperimentazione non include, in questa prima fase, 1 servizi in
ambito Territorio.

Per tali servizi &€ comungque possibile prenotare un appuntamento
per la giornata in corso (web ticket) o tramite il servizio
«prenotazione appuntamenti servizi catastalin.

I
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Viewing Direzione Regional...

La sperimentazione: il «call back»

In sperimentazione un servizio di richiamata: il contribuente
verra contattato telefonicamente due giorni prima
dell’appuntamento da un funzionario esperto in modo che sia
preventivamente valutata 'indispensabilita del contatto face to
face.

genzia ;;,-'.)
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Viewing Direzione Regional...

Appuntamento per i firmatari

Per gli iscritti agli Ordini professionali firmatari di protocolli
d’intesa con I’Agenzia, in tutti 1 capoluoghi di provincia del
Piemonte €& garantita una percentuale del 20% degli
appuntamenti in modo da garantirne una cospicua
disponibilitd anche a breve termine.

genzia 73
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Viewing Direzione Regional...

La prenotazione di un appuntamento via web

Per prenotare un appuntamento con un
funzionario:

G Richiediil PN (TR

= QOOOO

Trov

Aprire il portale www.agenziaentrate.gov.it

cliccare contatti e assistenza in alto a destra.

PP Nella videata successiva scegliere se s

desidera fissare un appuntamento per

ricevere:
Contatt ¢ assistenza b * assistenza fiscale
Py ' * catastale

e
©
-

© b o
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Viewing Direzione Regional...

La prenotazione di un appuntamento via web

) : E poi cliccasu on line ‘
s gt =
Pasntenza frcsie Per tar fronte als ety tale, e ocCason O
cortary L rhcht
WA Gt tocara
3 efictnats 2 ore - s s s il i Mo e e St o o & ;
‘.\ mnnu 3 tkefona fau wrrery 0696668907 da cell llre. Py Oy (varma AWl enton e 0O OUMGELES) )

+ Contriumnte
o Profensionista nos fematane & accord

[+ Farmataris - sopantencete ad s categona professone O T Sl un retocollo & ntena con [Agenna dolle Ererate, per esemge commertialsta, com

La telefonata per I'appuntamento si ritiene utile per gli utenti non qualificati

Viewing Direzione Regional...

La prenotazione di un appuntamento via web

Prenotazione degli appuntamenti tramite internet

Dati recessan per 1 prenetanions

-

B Spermentarions smwo 09 - Bugiona Toscans

v

L 1 Spervnertusime marwe U2 . 50 Butrgaa, 38 Visduna, OF Sunind

st 115 2 Mo 8 M 002 Cliccasu

prenotazione
N 3
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Viewing Direzione Regional...

La prenotazione di un appuntamento via web

Scegli se contribuente
o professionista

Prenotazione degli appuntamenti tramite internet

Scelts servizio
B Servizl Gsponitis per Nufficks: TORINO 1 - UFFOO TERAITORIALE

lelibuesie
* Prateasianiats con Arsatacs & acacdl

. Tomatain
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Viewing Direzione Regional...

La prenotazione di un appuntamento via web

Inseriscii dati anagrafici
e di contatto

o= .
genzia (‘\
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Diventa fondamentale inserire il n. di ricontatto ed appuntarsi il n. di prenotazione per I’accesso in ufficio



Viewing Direzione Regional...

La prenotazione di un appuntamento con I’App

A trate 8| Con I’App mobile “AgenziaEntrate”, scaricabile

gratuitamente dagli store 1I0S, Google e Microsoft,

possibile:

* contattare il call center dell’Agenzia tramite il
numero dedicato mobile,

* inviare una e-mail per ricevere informazioni su
determinati argomenti,

* prenotare un appuntamento presso un ufficio e
visualizzare le prenotazioni effettuate,

sass
Appuntamenti o ticket

[y T ®.
w,im ,,m * prelevare il web ticket per andare in ufficio lo stesso

giorno evitando inutili attese e controllare quando & il
proprio turno allo sportello.

Dichiarazione Fatture ¢ Corrispettivi
precompilata

Geopertale Guide fiscali
Canografico Catastale

;‘:{:enz ia (-5:;,-',‘\
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La registrazione sull’app velocizza I'accesso sia alle prenotazioni che ai servizi

VISWIIY LI TLIVIT INCYIVT T,

Come prenotare un appuntamento per i prossimi giorni dalla app

( -”3- ntrate

Appuntament] e ticket

Scegliere Prenota un appuntamento per
prenotare nei prossimi giorni

Con “Prendi un ticket per oggi”, invece, &
possibile staccare un biglietto per la giornata
odierna e recarsi direttamente in ufficio all’ora
programmata

genzia (.
s ntrate o
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Viewing Direzione Regional...

Come prenotare un appuntamento per i prossimi giorni dalla app

< Qatrate 0

Digitare le prime lettere del servizio che
vogliamo prenotare e scegliere tra quelli
proposti (ad esempio, codice fiscale,
dichiarazione dei redditi, registrazione
contratto di locazione)

ace s Inserire i propri dati:

r - Indirizzo e-mail
==

- Numero di telefono/cellulare
- Codice fiscale

Inserire nel campo “codice di sicurezza” le
lettere che vediamo nell'immagine

(genzia s
o ntrateg:‘

Viewing Direzione Regional...

Come prenotare un appuntamento per i prossimi giorni dalla app

(1]

< .'~3.ntfate

Selezione ufficio

Scegliere I'Ufficio che preferiamo sulla mappa.
Se la posizione sul nostro smartphone é attiva,
il sistema ci propone gli uffici pit vicini e la
relativa distanza.

Vs

Cliccare su Avanti

;-{:e*nzua (“
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Viewing Direzione Regional...

Come prenotare un appuntamento per i prossimi giorni dalla app

=
< —’3- ntrate

Esito prenotazione

Visualizziamo il numero della prenotazione.
IPNID o1 Potremo accedere a questi dati anche in
seguito dalla app.

8747468258
OF seguitio |t fornil da soggeto fscs Riceviamo anche un’e-mail di riepilogo sulla
Sotzppimaa nostra casella di posta.

p genzia (;':ﬁ\
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Viewing Direzione Regional...

Come prendere un ticket per oggi dalla app

< .;é.ntrato

Cliccare su Prendi un ticket

Bl

L)
Vedi display & sala

;‘genzxa (g;-_ﬂ;
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Con la funzionalita “vedi display di sala” & possibile vedere la situazione di afflusso in diretta.



VIEWING LNresone megioandlt..

Come prendere un ticket per oggi dalla app

( f‘-‘! ntrate ﬁ

Fieplloge prenotarione

Visualizziamo il nostro ticket con il

numero, I'ora di prenotazione e il servizio
SALUZZO - UT - SEDE DI SAVIGLIAND
V1A MALINES, 25 prenotato.

Mumero ticket

FB wooz

Servizio Prenstato

Abilitazione ai Servizi
Telematici

ganzia
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MODALITA’ SPERIMENTALE DI PRENOTAZIONE APPUNTAMENTO MEDIANTE TELEFONATA OPERATIVA
ESCLUSIVAMENTE PER GLI UFFICI TORINO 1 — ASTI - BIELLA - VERCELLI

Viewing Direzione Regional...

La prenotazione di un appuntamento con il telefono:

nuova ulteriore modalita di prenotazione

In via sperimentale € possibile accedere agli appuntamenti
presso gli Uffici anche telefonando al numero di telefono della
Direzione provinciale.

Il cittadino compone il numero del centralino della Direzione
provinciale e dopo il messaggio di accoglienza puo scegliere
di prenotare un appuntamento presso uno degli Uffici
territoriali. La Direzione provinciale gestira conseguentemente
le richiamate secondo le indicazioni che vorrete dare.

a"o'\ ia (\
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Anche per i Servizi Catastali (Agenzia del Territorio) dal 5 ottobre 2020 iniziera la sperimentazione di
accesso programmato previo appuntamento.



LA SPERIMENTAZIONE S| CONCLUDERA’ CON LA RACCOLTA DI SUGGERIMENTI ED EVIDENZIAZIONE DI
CRITICITA’ DA PARTE DEGLI ORDINI PROFESSIONALI DELLE CATEGORIE COINVOLTE
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