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INTRODUZIONE

Prosegue, con questo secondo Bilancio sociale dell’ Agenzia delle
Entrate, il percorso direndicontazione delle attivitd intraprese, in cui
vengono fornite in modo semplice e immediato informazioni utili a
misurare il loro impatto economico, ambientale e sociale. || docu-
mento vuole infatti far conoscere agli interessati le principali carat-
teristiche dell’organizzazione, delle attivitd e deirisultati dell’ Agenzia,
indicando la rotfta di sostenibilita intrapresa.

Il Bilancio sociale 2020 riguarda un anno peculiare, caratterizzato
dall’emergenza sanitaria conseguente alla pandemia da Covid-19.
Nasce e prosegue, quindi, in un particolare e difficile contesto che
ha rimesso al centfro dell’attenzione I'importanza di uno Stato ca-
pace di garantire beni e servizi essenziali alla collettivitd, a partire
dalla tutela della salute pubblica.

La crisi epidemiologica non poteva non ripercuotersi anche sulle at-
tivita dell’ Agenzia, da sempre impegnata a facilitare I'adempimen-
to spontaneo degli obblighi tributari, a fornire servizi di qualita ai
confribuenti e a prevenire e contrastare i comportamenti fiscalmen-
te scorretti che generano I'evasione fiscale.

| diversi e successivi provvedimenti adottati dall’ Autoritd governati-
va nei primi mesi dell’emergenza, finalizzati al sostegno alle famiglie
e alle imprese per fronteggiare le difficoltd economiche del perio-
do, hanno ad esempio previsto il differimento degli adempimenti
tributari e del pagamento delle imposte, nonché reso disponibile,
anche in ambito fiscale, strumenti idonei a consentire ai cittadini di
assolvere in sicurezza i propri obblighi fributari.

L'Agenzia ha svolto un ruolo di primo piano nell’ attuazione delle mi-
sure agevolative infrodotte, assolvendo un compito totalmente
nuovo nella gestione e nell’erogazione in tempi rapidi dei contributi
a fondo perduto via via infrodoftti dal Legislatore per ristorare gli ope-
ratori economici delle perdite subite a causa della pandemia. Si e
inoltre occupata della gestione di altre importanti misure agevola-
tive in favore di cittadini e imprese, come crediti d'imposta o bonus
fiscali di vario tipo.

In linea con i provvedimenti normativi via via adottati per la tutela
della salute pubblica e per limitare il propagarsi dei contagi,
I’ Agenzia ha dovuto rivedere le fradizionali modalita operative, con
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I'intento di ridurre gli spostamenti fisici da parte dei contribuenti e
di limitare la presenza fisica negli uffici del proprio personale, pur
continuando al contfempo a garantire, con modalita semplificate
ma altfrettanto efficaci, I'erogazione dei servizi e in generale la re-
golaritd e il buon andamento dell’azione amministrativa.

Dal punto di vista organizzativo, la modalitd ordinaria di lavoro pre-
vista per il personale dell’ente € stata fin da subito quella del lavoro
agile, che ha coinvolto circa 31mila persone. Cio e stato possibile
implementando in tempi brevissimi soluzioni fecnologiche straordi-
narie, volte a potenziare tutti i canali alternativi di contatto con la
cittadinanza, da quello telematico (sito internet e social media) a
quello telefonico.

Sono state inoltre adottate tutte le misure atte a garantire condizioni
di sicurezza per quanti (tra utenti e dipendenti) si sono comunque
recati in ufficio.

Di tutto questo, ma anche di molto altro, tratterd dunque il Bilancio
sociale 2020 dell’Agenzia delle Entrate.

Quanto alla metodologia diredazione, sono stati presi a riferimento
gli standard per la rendicontazione sociale, sia nazionali che inter-
nazionali, pur mantenendo una chiave di lettura personalizzata per
rappresentare le specificita e irisultati raggiunti dall’ Agenzia. In par-
ticolare, sono stati tenuti presenti lo standard italiano del Gruppo di
Studio per il Bilancio sociale e le linee guida Global Reporting Inizia-
five nella versione GRI Sustainability Reporting Standards. Traendo
ispirazione da tali principi, il Bilancio sociale descrive gli elementi che
connotano I'Agenzia attraverso una struttura di rendicontazione ad
hoc, in grado di mostrare efficacemente la complessita dell’ente.

I documento & suddiviso in quattro parti.

La prima parte su “ldentitd, organizzazione e governo” € dedicata
alla descrizione dell’assetto istituzionale dell’ Agenzia e consente di
conoscere |'organizzazione, le strategie e i portatori di interesse.

La seconda parte su “Responsabilita sociale” tratta alcuni elementi
diresponsabilita sociale verso i principali portatori di interesse (con-
tribuenti, collettivita, istituzioni, personale e fornitori).

La terza parte su “Responsabilitd ambientale” & dedicata alle te-
matiche di sostenibilitad ambientale.

La quarta parte su “Responsabilitd economica” determina il valore
aggiunto e la sua distribuzione ai portatori di interesse.
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1. IDENTITA, ORGANIZZAZIONE E GOVERNO

1.1 AGENZIA DELLE ENTRATE

Operativa a partire dal 1° gennaio 2001, I'Agenzia delle Entrate nasce dalla rior-
ganizzazione delll Amministrazione finanziaria a seguito del D.Lgs. n. 300/1999. Nel
2012 ha incorporato I'Agenzia del Territorio e svolge tutte le funzioni e i compiti
ad essa attribuiti dalla legge in materia di entrate tributarie e diritti erariali, nonché
in materia di catasto, servizi geotopocartografici, conservazione dei registri im-
mobiliari, osservatorio del mercato immobiliare e servizi estimativi.

E un ente pubblico non economico dotato di autonomia regolamentare, ammi-
nistrativa, patrimoniale, organizzativa, contabile e finanziaria. Agisce in regime di
convenzione con il Ministero dell’Economia e delle Finanze, con il compito dire-
perire le risorse finanziarie che consentono il funzionamento dello Stato.

SEDE LEGALE Via Giorgione, 106 - 00147 Roma
SEDE AMMINISTRATIVA  Via Giorgione, 159 - 00147 Roma
CFePI 06363391001

Le caselle di Posta Elettronica Certificata

L' Agenziq, titolare della riscossione nazionale, si avvale a tal fine dell’ Agenzia del-
le Entrate Riscossione, I'ente pubblico ed economico istituito nel 2016 che ha so-
stituito Equitalia spa.

L' Agenzia delle Entrate ha un proprio statuto e appositi regolamenti che ne re-
golano I'amministrazione e la contabilita.

NORMATIVA

DECRETO LEGISLATIVO N. 300 DEL 30 LUGLIO 1999
STATUTO DELL'AGENZIA DELLE ENTRATE
REGOLAMENTO DI AMMINISTRAZIONE
REGOLAMENTO DI CONTABILITA

REGOLAMENTO DEL COMITATO DI GESTIONE



https://www.agenziaentrate.gov.it/portale/web/guest/agenzia/uffici-e-pec/posta-elettronica-certificata-entrate
https://www.agenziaentrateriscossione.gov.it/it/
https://www.agenziaentrateriscossione.gov.it/it/
https://www.agenziaentrate.gov.it/portale/documents/20143/209633/Decreto+Legislativo+300+30+luglio+1999_dlgs_1999_300_istituzioneagenzie.pdf/e71e57e6-3512-9fe4-3541-fc923b30dc1b
https://www.agenziaentrate.gov.it/portale/documents/20143/209633/Statuto+Agenzia+delle+Entrate_Statuto+8+febbraio+2018.pdf/6c30b621-442b-c8e8-0b30-5b4611c763a9
https://www.agenziaentrate.gov.it/portale/documents/20143/209633/Il+regolamento+di+amministrazione_Regolamento+13+novembre+2018.pdf/9b1d4e71-fea1-709b-9c77-494d287874ac
https://www.agenziaentrate.gov.it/portale/documents/20143/209633/Il+regolamento+di+contabilita_REGOLAMENTO+CONTABILITA%27.pdf/33188fa0-234e-629a-6294-41d266d2dff9
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AGENZIA DELLE ENTRATE IN CIFRE
4 ‘I 8 Somme riscosse 2020

miliardi di euro

Dichiarazioni 2020 40,2

milioni

7 ’ 8 Servizi erogati 2020

milioni

Comunicazioni per la
promozione della compliance

Dipendenti al
31 dicembre 2020

Uffici Territoriali

748 4 Risparmi di spesa versati
4 al Bilancio dello Stato

milioni di euro
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L’ Agenzia calcola annualmente un indicatore sintetico di effi-
cienza complessiva che consente di apprezzare |'incidenza dei
costi sostenuti per il funzionamento dell’ente sul totale delle som-
me complessivamente riscosse (sia da adempimento spontaneo
che da attivita di accertamento e controllo). Il valore registrato
nel 2020 evidenzia un lieve incremento dell'indice, dovuto alla
riduzione degli incassi, sia da adempimento spontaneo che da
accertamento e controllo, conseguente I'insorgere e del diffon-
dersi dell’emergenza epidemiologica da Covid-19 gid nella pri-
ma parte dell’anno.

EFFICIENZA COMPLESSIVA
(costi sostenuti per € 100 di imposte riscosse) in €

2019 2020
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1.2 LA MISSIONE E | VALORI

L'Agenzia delle Entrate assiste i contribuenti, impegnata in un costante processo
di miglioramento delle relazioni con la cittadinanza; effettua i controlli diretti a con-
trastare gli inadempimenti e I'evasione fiscale, per perseguire il massimo livello di
adempimento degli obblighi fiscali; garantisce I'interscambio e la disponibilita di
dati catastali aggiornatiin collegamento con le anagrafi territoriali costituite presso
gli entilocali; promuove il miglioramento del sistema di pubblicitd immobiliare; co-
stituisce I'anagrafe dei beni immobiliari esistenti sul territorio nazionale; cura I'ade-
guamento delle metodologie e dei criteri estimativi; sviluppa le statistiche sul
pafrimonio e sul mercato immobiliare.

Assicura inoltre i servizi relativi alla amministrazione, alla riscossione e al contenzioso
dei tributi diretti e dellimposta sul valore aggiunto e di tutte le imposte, diritti o en-
frate erariali come disciplinato dal decreto istitutivo.

Supporta il Ministero dell’Economia e delle Finanze e collabora con le altre agenzie
fiscali e con gli altri enti 0 organi che comunqgue esercitano funzioni in settori della
fiscalita di competenza statale.

Collabora, altresi, con le istituzioni dell’Unione Europea e svolge, nelle materie di
competenza, i compiti necessari per I'adempimento degli obblighi internazionali
assunti dallo Stato.

Correttezza, equitd, coerenza e rispetto del cittadino sono i presupposti fondanti
dell’attivitd dell’Agenzia. La sua azione € diretta a favorire I'adempimento spon-
taneo degli obblighi tributari da parte dei contribuenti e a stabilire una relazione
con il cittadino-contribuente basata sulla fiducia e sulla reciproca collaborazione.

In questa prospettiva diventa effettivo I'impegno a semplificare adempimenti,
procedure e modulistica e a promuovere forme di comunicazione chiare ed ef-
ficaci, favorendo la diffusione della cultura digitale.

| valori di riferimento sono:

* impegno costante nell’assistenza al cittadino;

« affidabilitd, intesa come capacita dirispettare gliimpegni assunti;

e orientamento all'utente nell’oftica di una relazione di fiducia e reciproca coo-
perazione;

* comunicazione chiara e diretta;

« facilitd di accesso ai servizianche grazie all' utilizzo crescente delle piu moderne
tecnologie informatiche;

* competenza, cortesia e disponibilitd del personale.

Essere orientati verso I'utente significa in primo luogo rilevarne e ascoltarne esi-
genze e aspettative, che rappresentano per I' Agenzia informazioni preziose su
cui basarsi per creare apprendimento organizzativo.
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1.3 LA STRUTTURA ORGANIZZATIVA

L' Agenzia si articola in strutture centrali, regionali e periferiche interessate, anche
nel 2020, da un rilevante processo di riorganizzazione ispirato dalla volontd diin-
staurare un rapporto di fiducia tra fisco e contribuenti, nel quale I' Agenzia possa
assumere un ruolo di guida per il corretto assolvimento degli obblighi fiscali, at-
traverso un dialogo collaborativo, preventivo o contestuale al momento dichia-
rativo.

L'organizzazione interna delle strutture di vertice e delle relative posizioni dirigen-
ziali & stabilita con atto del Direttore dell’ Agenzia, previo parere del Comitato di
gestione.

Le strutture centrali dell’Agenzia, Divisioni e Direzioni Cenftrali, sono ubicate a Ro-
ma, mentre le Direzioni Regionali hanno sede in ciascun capoluogo di regione
(nelle province autonome di Trento e Bolzano operano due Direzioni provinciali
in luogo della Direzione Regionale).

In particolare, a livello centrale, sono presenti tre Divisioni:

« la Divisione Servizi gestisce le attivitd connesse ai servizi nei confronti dei con-
tribuenti;

« la Divisione Confribuenti gestisce le attivitd connesse alla posizione fiscale
complessiva dei contribuenti;

« la Divisione Risorse, deputata alla gestione unitaria delle risorse umane, stru-
mentali e tecnologiche richieste per I'efficiente funzionamento dell’ Agenzia
nonché delle attivita di pianificazione e controllo.

Alla diretta dipendenza del Direttore dell’ Agenzia operano inoltre tre Direzioni
Centrali che si occupano del “Coordinamento Generale”, delle attivitd di “Audit”
e degli “Affari Legali”.

Di seguito & rappresentato I'Organigramma delle strutture centrali dell’ Agenzia.
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DIRETTORE
DELUAGENZIA DELLE ENTRATE

Direzione Centrale
Coordinamento Generale

Direzione Centrale
Audit

Direzione Centrale
Affari Legali

DIVISIONE
SERVIZI

Direzione Centrale
Servizi Fiscali

Direzione Centrale

Servizi Catastali,
Cartografici e di
Pubblicita
Immobiliare

Direzione Centrale

Servizi Estimativi
e Osservatorio
Mercato
Immobiliare

DIVISIONE

CONTRIBUENTI

Direzione Centrale

Persone Fisiche,
Lavoratori
Autonomi ed Enti
Non Commerciali

Direzione Centrale

Piccole e Medie
Imprese

Direzione Centrale

Grandi
Contribuenti

DIVISIONE
RISORSE

Direzione Centrale

Amministrazione
Pianificazione
e Logistica

Direzione Centrale

Risorse Umane
e Organizazzione

Direzione Centrale

Tecnologie
e Innovazione

In corso d’anno, con delibera n. 26 del 30 ottobre 2020, i Comitato di gestione
ha modificato talune attribuzioni delle Direzioni Centrali e ripristinato gli Uffici Audit
regionali: le modifiche sono entrate in vigore nel primo semestre del 2021.
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Con la delibera n. 46 del 22 dicembre 2020, il Comitato di gestione ha dato at-
tuazione alle suddette previsioni, definendo I'articolazione interna delle strutture
coinvolte nelriassetto, che sono divenute operative con successivi provvedimenti
del Direttore dell’ Agenzia. Tali interventi nella struttura organizzativa saranno frat-
tati nel Bilancio sociale 2021.

A livello periferico vi sono strutture di vertice, le Direzioni Regionali e le Direzioni
Provinciali delle province autonome di Trento e di Bolzano, e, dislocate sul territo-

rio, le Direzioni Provinciali.
DIREZIONI REGIONALI

Abruzzo Via Zara, 10 67100 LAquila
Basilicata Via dei Mille 85100 Potenza
Bolzano Piazza Tribunale, 2 39100 Bolzano
Calabria Via Lombardi 88100 Catanzaro
Campania Via Armando Diaz, 11 80134 Napoli
Emilia Romagna Viale Marco Polo, 60 40131 Bologna
Friuli Venezia Giulia Via Giulia, 75 34126 Trieste
Lazio Via G. Capranesi, 54 00155 Roma
Liguria Via Fiume, 2 16121 Genova
Lombardia Via Manin, 25 20121 Milano
Marche Via Palestro, 15 60122 Ancona
Molise Via Scatolone, 4 86100 Campobasso
Piemonte Corso Vinzaglio, 8 10121 Torino
Puglia Via Amendola, 201/7 70126 Bari
Sardegna Via Bacaredda, 27 09127 Cagliari
Sicilia Via Konrad Roentgen, 3 90146 Palermo
Toscana Via della Fortezza, 8 50129 Firenze
Trento Via Brennero, 133 38121 Trento
Umbria Via Canali, 12 06124 Perugia
Valle d'Aosta Piazza Manzetti, 2 11100 Aosta
Veneto Via G. De Marchi, 16 30175 Marghera (VE)



https://www.agenziaentrate.gov.it/portale/web/guest/siti-web-regionali
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Le Direzioni Provinciali curano I'attivitd di informazione e assistenza ai contri-
buenti, la gestione dei tributi, I'accertamento, la riscossione, le questioni ipote-
carie e catastali e la trattazione del contenzioso. Sono strutturate in un Ufficio
Controlli, un Ufficio Provinciale-Territorio, un Ufficio Legale e uno o piu Uffici Terri-
toriali. Nelle province di Roma, Milano, Torino e Napoli gli Uffici Provinciali-Territorio
operano come strutture autonome.

L’Ufficio Controlli & dedicato a tutte le funzioni di controllo e accertamento,
fatta eccezione per quelle affidate agli uffici territoriali e agli uffici provinciali-ter-
ritorio; pud articolarsi in pivu aree, individuate con atto del Direttore dell’ Agenzia
in base alla numerosita e alle caratteristiche delle diverse tipologie di contribuenti
e ai differenti tipi di atftivitd da svolgere.

L'Ufficio Provinciale-Territorio cura I'erogazione dei servizi di natura ipoteca-
ria e catastale e irelativi conftrolli, nonché i rapporti con i comuni e gli altri enti lo-
cali anche per la stipula e la gestione degli accordi convenzionali.

L' Ufficio Legale tratta il contenzioso di tutta la direzione provinciale.

Gli Uffici Territoriali, individuati con atto del Direttore dell’ Agenzia in base alle
dimensioni della direzione provinciale, sono dedicati alle attivita di informazione
e assistenza, alla gestione delle imposte dichiarate e ai controlli formali, nonché
ad altre tipologie di controlli individuate con atto del Direttore dell’ Agenzia.
L'elenco dei 348 Uffici Territoriali ricomprende 38 Uffici Atti pubblici, successioni e
rimborsi IVA nelle Direzioni Provinciali piu grandi e 3 Uffici Rimborsi IVA, nelle tre Di-
rezioni Provinciali di Roma.

L’attivitd di assistenza telefonica & invece garantita da sette Sezioni di Assi-
stenza Multicanale (SAM) — coordinate a livello centrale — e da dodici mini call
center, che forniscono informazioni e assistenza ai contribuenti che chiamano |l
numero verde 800.909696.

| Centri operativi (Cagliari, Pescara, Venezia) svolgono infine in via esclusiva
attivitd specialistiche come conftrolli e accertamenti di massa automatizzati su
tutto il territorio nazionale o gestione dirimborsi e controlli dei contribuenti non re-
sidenti, o aftivitd che, per ragioni di economia di scala ed esigenze di maggiore
efficacia ed efficienza nell’ utilizzo delle risorse disponibili, rendono conveniente
modalita di lavorazione accentrate.



https://www.agenziaentrate.gov.it/portale/web/guest/contatta/assistenza-fiscale/in-ufficio/uffici-agenzia/centri-operativi
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UFFICI TERRITORIALI

LOMBARDIA
59 BOLZANO
VALLE DAOSTA 4
2 TRENTO
FRIULI VENEZIA GIULIA
“ VENETO
EMILIA ROMAGNA

MARCHE

LIGURIA ‘ UMBRIA 11
Q TOSCANA e 8

v ABRUZZO

25
MOLISE
PIEMONTE LAZIO
1
CAMPANIA
BASILICATA
CALABRIA
12
SARDEGNA
‘I ‘I PUGLIA
17
SICILIA
29
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1.4 ORGANI DI GOVERNO E CONTROLLO

Gli organi dell'Agenzia sono il Direttore, il Comitato di gestione e il Collegio dei
revisori dei conti.

Direttore dell’Agenzia

Il dott. Aldo Polito ha operato quale vicario del Direttore dell’ Agenzia delle En-
trate (delibera del Comitato di gestione 16/2017) dal 10 dicembre 2019 fino al 30
gennaio 2020.

L’Avv. Ernesto Maria Ruffini € stato nominato Direttore dell’ Agenzia delle Entrate
per la durata di tfre anni con il DPR del 31 gennaio 2020 e poi confermato, con
successivo DPR del 18 maggio 2021, fino al 30 gennaio 2023.

Il Direttore € il legale rappresentante dell’ Agenzia, la dirige e ne e responsabile.

Comitato di gestione

I Comitato di gestione che opera da metd 2020 € quello nominato con il DPCM
del 24 luglio 2020.

La composizione del Comitato di gestione dell’ Agenzia delle Enfrate € la seguente:

PRESIDENTE Avv. Ernesto Maria Ruffini

Componente interno Dott.ssa Cinzia Romagnolo

Componente interno Dott. Franco Maggio

Componente esterno Avv. Francesca Quadri

Componente esterno Prof. Alessandro Santoro
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Il Comitato di gestione ¢ presieduto

Il Comitato di gestione: dal Direttore dell’Agenzia ed € nominato
per la durata di tre anni con Decreto del

* delibera, su proposta del Direttore, sullo sta- Presidente del Consiglio dei Ministri, su
tuto, i regolamenti, gli atti generali che re- proposta del Ministro dell’Economia e

delle Finanze. Meta dei componenti sono
scelti tra i dipendenti di Pubbliche Am-
ministrazioni ferma restando, ai fini della

golano il funzionamento dellAgenzia, i
bilanci preventivi e consuntivi, i piani azien-

dali, le spese superiori allammontare di scelta, la legittimazione gia riconosciuta
2.600.000 euro, la costituzione o la parteci- a quelli rientranti nei settori di cui all’ar-
pgzione a consorzi e societq; ticolo 19, comma 6, terzo periodo, del
D.Lgs. n. 165 del 30/03/2001, ovvero tra

* valuta le scelte strategiche aziendali ed soggetti a esse esterni dotati di specifica
esprime parere in tutti i casi previsti dalle di- competenza professionale attinente ai

sposizioni del decreto istitutivo e dello statu- settori nei quali opera I'Agenzia.
| restanti componenti sono scelti tra i di-

toe neg!l ‘cxl’rrl c'c15| pre.w's’n dgl regolomen’n di e [ (s ————
contabilita e di amministrazione; grato da due membri nominati su desi-

gnazione della Conferenza Stato-citta e

* valuta ogni questione che il Direttore ponga utonomie locali

all'ordine del giorno.

Le deliberazioni adottate dal Comitato di gestione relative a statuto, regolamenti,
budget economico annuale ed eventuali revisioni in corso d'anno, bilancio di
esercizio, piano degli investimenti e ogni altro atto di carattere generale riguar-
dante il funzionamento dell’ Agenzia devono essere approvate dal Ministro del-
I'Economia e delle Finanze.

Collegio dei revisori dei conti

Il Collegio deirevisori dei conti dell’ Agenzia delle Entrate operante nel 2020 e sta-
to costituito con Decreto del Ministro dell’Economia e delle Finanze il 3 aprile 2019
ed & cosi composto:

PRESIDENTE Dott. Pier Paolo ltalia

Componente effettivo Dott. Giuseppe Molinaro

Componente effettivo Dott. Giovanni Battista Lo Prejato

Componente supplente Dott. Angelo Passaro

Componente supplente Dott.ssa Silvia Barneschi
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Il Collegio dei revisori dei conti:

accerta la regolare tenuta dei libri e delle
scritture contabili;

vigila sull'osservanza delle leggi, dello statuto
e deiregolamenti dell Agenzia;

esamina il budget e conftrolla il bilancio;
accerta periodicamente la consistenza di
Cassa;

redige le relazioni di propria competenza;
puo chiedere al Direttore notizie sullanda-
mento e la gestione delllAgenzia, nonché su
singole questioni, riferendo al Ministro del-
I'Economia e delle Finanze le eventuali irre-
golaritd riscontrate;

svolge il controllo di regolaritd;

esercita ogni altro compito relativo alle fun-
zioni di revisore dei conti.

Il Collegio dei revisori dei conti e
composto dal presidente, da due mem-
bri effettivi e due supplenti iscritti al
registro dei revisori contabili, nominati
con decreto del Ministro delle Finanze
di concerto con il Ministro del Tesoro,
del Bilancio e della Programmazione
Economica. | revisori durano in carica
tre anni e possono essere confermati
una sola volta.
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1.5 ISTITUZIONI DI CONTROLLO

Il Ministro dell’Economia e delle Finanze

L’ Agenzia, pur agendo in piena autonomia gestionale, & sottoposta alla vigilanza
del Ministro dell’Economia e delle Finanze, che mantiene la responsabilita di in-
dirizzo politico. A tal fine il Ministro dell’lEconomia e delle Finanze emana an-
nualmente un Atto di indirizzo, per un periodo almeno triennale, nel quale sono
definiti gli sviluppi della politica fiscale, le linee generali e gli obiettivi della ge-
stione tributaria, le grandezze finanziarie e le altre condizioni nelle quali si sviluppa
I'attivita delle agenzie fiscali. Per dare attuazione alle indicazioni fornite nell’atto
di indirizzo, il Ministro stipula con I' Agenzia una Convenzione triennale, a scorri-
mento annuale.

Nella Convenzione sono indicatii servizi da assicurare, gli obiettivi da raggiungere
e le relative risorse.

Da alcuni anni, I'Agenzia si € posta I'obiettivo diincrementare il livello di tax com-
pliance. Tale infento ha comportato I'esigenza di porre in essere una serie di azio-
ni tese a creare le migliori condizioni possibili affinché il contribuente possa
assolvere spontaneamente i propri obblighi fiscali, ricorrendo alle tradizionali for-
me di confrollo solo nei casi che presentano maggiori indici di rischio o dettati
da vincoli normativi, con vantaggi per I'’Amministrazione Finanziaria in termini di
efficienza ed economicita dell’azione.

Le nuove politiche fiscali stanno cercando di riorientare il rapporto tfra Ammini-
strazione finanziaria e cittadini, puntando a rafforzare il dialogo, soprattutto pre-
ventivo, anche attraverso una sempre maggiore semplificazione e digitalizzazione
degli adempimenti, in modo da instaurare una costante cooperazione fra le
parti, basata sulla trasparenza e sulla fiducia reciproca. Lo scopo evidente &
quello di giungere a prevenire i possibili rischi di evasione e di elusione e limitare,
quindi, azioni successive di repressione, minimizzando anche il contenzioso coni
contribuenti.

Anche per il tfriennio 2020-2022 I' Agenzia ha I'obiettivo di potenziare ulteriormente
la gamma di servizi offerti e I'assistenza al contribuente, per agevolarlo al massimo
nell’assolvimento spontaneo degli obblighi fiscali e, al contempo, porre in essere
una serie di attivitd per promuovere la tax compliance, al fine di diminuire il tax
gap e ricondurre cosil'evasione fiscale in Italia a livelli comparabili con quelli dei
partner europei piu virtuosi.
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L'emergenza epidemiologica da Covid-19, e i conseguenti provvedimenti nor-
mativi dell’ Autorita politica volti contenere i contagi o a consentire a cittadini, im-
prese, lavoratori dipendenti e autonomi, di fronteggiare i disagi economici e
sociali connessi alla diffusione della pandemia, hanno ovviamente determinato,
come si vedrd, inevitabili impatti sulle attivita operative dell’Agenzia.

Rispetto a quella precedente, la Convenzione friennale per gli esercizi 2020-
2022 ha previsto I'introduzione di una nuova area strategica, I'area “Risorse”
che prende in considerazione taluni aspetti strategici relativi alle risorse umane
che, come noto, rappresentano il principale fattore critico di successo perrea-
lizzare gli obiettivi di qualunque organizzazione. La nuova area strategica, per-
tanto, intende porre attenzione alla valorizzazione delle risorse umane, da
intendersi soprattutto in termini di investimento e di capacitd e crescita pro-
fessionale.

Le quattro aree strategiche di Agenzia sono dunque: Servizi, Prevenzione, Con-
trasto e Risorse. Esse ne descrivono gli ambiti di aftivitd e individuano le priorita
politiche perseguite.

Area strategica di Intervento Servizi

Anche nel triennio 2020-2022, I' Agenzia adotfterd un approccio teso a creare le
migliori condizioni possibili affinché il contribuente possa assolvere spontanea-
mente i propri obblighi fiscalinonché a potenziare le azioni necessarie arendere
disponibile al Paese un sistema informativo che, per ogni immobile presente sul
territorio nazionale, permetta di conoscerne la posizione geografica, la rappre-
sentazione e le caratteristiche geometriche e censuarie, nonché le quotazioni di
riferimento della zona OMI e i soggetti fitolari di diritti e quote.

Area strategica di Intervento Prevenzione

L'Area strategica “Prevenzione” comprende tutte le attivita finalizzate a promuo-
vere I'adempimento spontaneo attraverso specifici regimi o istituti individuati per
le diverse tipologie di contribuenti (grandi soggetti operantiin ambito internazio-
nale, medie imprese, imprese e lavoratori autonomi, persone fisiche). Il denomi-
natore comune di questi istituti & I'interlocuzione costante e preventiva tra
Agenzia e contribuente.



https://www.finanze.gov.it/export/sites/finanze/.galleries/Documenti/Varie/Convenzione-con-lAgenzia-delle-Entrate-triennio-2020-20022.pdf
https://www.finanze.gov.it/export/sites/finanze/.galleries/Documenti/Varie/Convenzione-con-lAgenzia-delle-Entrate-triennio-2020-20022.pdf
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Area strategica di Intervento Contrasto

L'azione dell’ Agenzia nell’area strategica piu strettamente legata al contrasto
dell’evasione fiscale nel triennio 2020-2022 sard orientata alla riduzione del tax
gap attraverso un’attivita di controllo sempre piu mirata ed efficace grazie al-
I'affinamento delle tecniche di analisi e valutazione del rischio dinon compliance
e ad un piu attento monitoraggio dei comportamenti dei soggetti a elevata pe-
ricolosita fiscale.

Area strategica di Intervento Risorse

La nuova Area strategica intende valutare I'attivita dell’ Agenzia anche in rela-
zione all'utilizzo e allo sviluppo delle risorse a disposizione, in particolare quelle
umane, poiché —in virtu della peculiare attivita svolta —I' Agenzia ha la necessita
di poter contare su personale di elevata competenza e professionalita, con forte
motivazione e positiva predisposizione al cambiamento.

La tabella che segue illustra gli obiettivi fissati nella Convenzione 2020-2022, sud-
divisi per area strategica, con le azioni che ne esplicitano le modalitd di attua-
zione e i connessi indicatori di conseguimento.
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OBIETTIVI AZIONI INDICATORE ISTITUZIONALE

Tasso di copertura di alcuni oneri inseriti
nella dichiarazione precompilata da parte
delle persone fisiche rispetto a quelli
complessivamente dichiarati

Diffusione della dichiarazione precompilata | Predisposizione delle bozze dei registri IVA
e delle bozze delle comunicazioni delle

OBIETTIVO| Facilitare i.l corretto liquidazioni periodiche IVA
e tempestivo adempimento

1 degli obblighi tributari

Predisposizione delle bozze delle dichiarazioni
annuali IVA

Percentuale di documenti interpretativi
(circolari e risoluzioni) adottati entro il 60°
giorno antecedente alla data di applicazione
delle norme tributarie di maggiore interesse

Adozione tempestiva dei documenti di prassi

Percentuale di rimborsi IVA ordinari lavorati/
magazzino

Accelerazione dell’esecuzione dei rimborsi
fiscali ai cittadini ed alle imprese, Percentuale di rimborsi IVA prioritari lavorati/
anche attraverso l'adozione di tecniche magazzino

di analisi dei rischi

Percentuale di rimborsi Imposte Dirette lavorati/
magazzino

Percentuale di istanze CIVIS lavorate entro 3 gg.

AREA
SERVIZI

OBIETTIVO| Favorire la tax compliance
attraverso il miglioramento Percentuale di reclami lavorati entro 15 giorni
2 dei servizi erogati

Percentuale di risposte fornite in forma scritta

Miglioramento dell’erogazione dei servizi
entro 4 gg.

Barometro della Qualita dei servizi ipotecari
e catastali erogati

Percentuale di atti di intestazione catastale
lavorati

Potenziamento dei servizi telematici

Completa integrazione degli oggetti immobiliari
catastali

Migliorare la qualita o . .. .
OBIETTIVO| ¢ la completezza delle banche gﬂégililr?frgrmnfalgzozg;lolrlw\;eggIldel Eatsgfzaezljcgl'ie Congruenza geometrica tra mappe contigue
3 dati catastali, cartografiche g 8 PP 5

e di pubblicita immobiliare ipo-catastall e cartografiche

Grado di ampliamento del periodo informatizzato
della Banca Dati di Pubblicita Immobiliare

Tasso di immobili irregolari accertati a seguito

Presidiare il territorio al fine di indagine

OBIETTIVO| di garantire il costante
4 aggiornamento degli archivi
censuari e cartografici del’Agenzia Tasso di copertura degli immobili da controllare

Efficace presidio del territorio

segue
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OBIETTIVI

AZIONI

INDICATORE ISTITUZIONALE

AREA
PREVENZIONE

OBIETTIVO
5

Favorire la tax compliance

Attuazione delle misure fiscali per favorire
|'attrazione degli investimenti e assicurare
la certezza del diritto per gli operatori

Percentuale istanze di adesione al regime di
cooperative compliance presentate dal 01/09
dell'anno t-1 al 31/08 dell'anno t lavorate

Percentuale di riduzione dei tempi di conclusione
delle procedure di accordo preventivo
(unilaterali e bilaterali) rispetto ai tempi

di conclusione delle procedure di accordo
preventivo concluse nell’anno 2019

Percentuale di conclusione delle istanze
di patent box presentate nell’anno n

Percentuale di risposte alle istanze relative
agli interpelli nuovi investimenti in scadenza
nel periodo di riferimento per le quali € stata
avviata l'interlocuzione formale di cui
all'articolo 2, comma 2, del D. Lgs. n. 147

del 2015 e all’articolo 5, comma 3, del D.M.
29 aprile 2016, entro 115 giorni dalla
presentazione dell’istanza

Percentuale di risposta agli interpelli ordinari
entro 80 giorni dalla data di ricezione dell'istanza

Gestione delle procedure amichevoli e di
composizione delle controversie internazionali

Percentuale di definizione delle MAP entro
3 anni dalla presentazione

Favorire il dialogo strutturato e dinamico
con i contribuenti

Numero di comunicazioni volte a favorire

il versamento spontaneo, nonché I'emersione
degli imponibili ai fini IVA e dell’effettiva
capacita contributiva di ciascun soggetto
inviate ai contribuenti

Aggiornamento e applicazione degli indici
sintetici di affidabilita fiscale finalizzati a favorire
una maggiore compliance dichiarativa delle
piccole e medie imprese e dei professionisti

Numero di indici di affidabilita fiscale elaborati
oggetto di aggiornamento

AREA
CONTRASTO

OBIETTIVO
6

Ottimizzare I'attivita di controllo
e migliorare la valutazione

del rischio di non compliance
da parte dei contribuenti

Migliorare I'efficacia dell'attivita di controllo

Tasso di positivita dei controlli sostanziali

Valore mediano della maggiore imposta definita
per adesione e acquiescenza degli accertamenti
eseguiti nei confronti delle imprese di grandi
dimensioni e delle imprese di medie dimensioni

OBIETTIVO
7

Presidiare |'attivita di controllo

Potenziamento dei controlli in materia
tributaria

Accertamenti ordinari I1.DD., IVA e IRAP emessi/
eseguiti

Accertamenti nei confronti di imprese
di piccole dimensioni e professionisti

Completamento della sperimentazione

per l'utilizzo dell'archivio dei rapporti finanziari
nelle analisi del rischio nei confronti delle
persone fisiche per il periodo di imposta 2015

OBIETTIVO
8

Migliorare la sostenibilita
in giudizio della pretesa erariale

Garantire, quantitativamente

e qualitativamente, la difesa degli atti
impugnati, anche al fine di ottenere
una diminuzione del contenzioso

Percentuale di costituzioni in giudizio in CTP
e CTR sui ricorsi il cui termine di costituzione
scade nell'esercizio

Percentuale di partecipazione alle pubbliche
udienze in CTP e CTR dell'esercizio relative a
controversie di valore superiore a 10.000 euro
e di valore indeterminabile

AREA
RISORSE

OBIETTIVO
9

Ottimizzare e valorizzare le risorse
a disposizione

Unita di personale assunte nell'anno di riferimento

Realizzazione di una campagna comunicativa
interna sulla cultura organizzativa
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L' Agenzia siimpegna a definire con I' Agenzia delle Entrate-Riscossione strategie
comuni e sinergie operative, organizzative e logistiche, al fine di incrementare
I'efficacia, I'efficienza e I'economicita nello svolgimento delle rispettive funzioni
istituzionali.

Per assicurare il necessario controllo da parte del Ministero vigilante, I' Agenzia
predispone periodiche relazioni di monitoraggio al fine di evidenziare I'andamen-
to della gestione in corso d'anno e, successivamente alla chiusura dell’esercizio,
predispone il Rapporto di verifica, che evidenzia in modo analitico i risultati
conseguiti rispetto agli obiettivi programmati e rappresenta il momento di rendi-
contazione dell’attivita svolta agli organi di indirizzo politico-amministrativo, non-
ché a tutti i soggetti interessati.

Tale rapporto di verifica, predisposto di concerto con il Ministero dell’Economia
e delle Finanze - Dipartimento delle Finanze, rappresenta, quindi, lo strumento
mediante il quale vengono illustrati i risultati ottenuti.

IL CICLO DELLA PERFORMANCE

Il D.Lgs. 27 ottobre 2009, n. 150 ha discipli-
nato il ciclo della performance per le ammi-
nistrazioni pubbliche, che si articola in di-
verse fasi, consistenti nella definizione e
nell’assegnazione degli obiettivi, nel colle-
gamento tra gli obiettivi e le risorse, nel mo-
nitoraggio costante e nell’attivazione di
eventuali interventi correttivi, nella misura-
zione e valutazione della performance or-
ganizzativa e individuale, nell’utilizzo dei si-
stemi premianti.

Il ciclo si conclude col resoconto dei risultati
agli organi di indirizzo politico-amministrati-
vo, ai vertici delle amministrazioni, nonché
ai competenti organi esterni, ai cittadini, ai
soggetti interessati, agli utenti e ai destina-
tari dei servizi.

Le funzioni relative alla valutazio-
ne della performance sono svolte
dall'Organismo _indipendente di

valutazione, sulla base dei risultati

dell'attivita di monitoraggio e ve-
rifica della gestione rispetto agli
obiettivi negoziatiin Convenzione.

L'OIV dell’Agenzia & lo stesso no-
minato dal Ministro dell’Economia
e delle Finanze per linfera Ammi-
nistrazione economico finanziaria.

La Relazione sulla performance,
prevista dal D.Lgs. n. 150/2009,
comprende il Rapporto di verifica
deirisultati della gestione.



https://www.finanze.it/export/sites/finanze/.galleries/Documenti/Varie/Rapporto-di-verifica-AE-esercizio-2020-firmato-17.06.2021.pdf
https://www.mef.gov.it/ministero/oiv/organigramma-oiv.html
https://www.mef.gov.it/ministero/oiv/organigramma-oiv.html
https://www.agenziaentrate.gov.it/portale/documents/20143/216548/Allegato+a+AGE.AGEDC001.REGISTRO+INTERNO.0006146.18-06-2021-R.pdf/4fb53338-6b0d-32b2-b1e2-f4286c59837d
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Il Parlamento

Nel 2020 sono sette le occasioniin cui, nell’ambito delle proprie attivita istituzionali,
le competenti Commissioni parlamentari hanno convocato in audizione i vertici
dell’Agenzia:

* audizione del Direttore dell’ Agenzia delle Entrate presso la VI Commissione Fi-
nanze della Camera dei Deputati, sulla tracciabilita dei pagamenti e semplifi-
cazione dei relativi adempimenti (24 novembre 2020);

* audizione del Direttore delll Agenzia delle Enfrate presso la Commissione parla-
mentare di vigilanza sull'anagrafe tributaria, sul tema del "Superbonus", articoli
119-121 del decreto-legge 19 maggio 2020, n. 34 ("decreto Rilancio"), conver-
tito, con modificazioni, dalla legge 17 luglio 2020, n. 77 (18 novembre 2020);

* audizione del Direttore dell’ Agenzia delle Entrate e Presidente dell’ Agenzia del-
le Entrate-Riscossione presso la VI Commissione Finanze e Tesoro del Senato del-
la Repubblica. Atto di indirizzo concernente gli sviluppi della politica fiscale, le
linee generali e gli obiettivi della gestione tributaria, le grandezze finanziarie e
le altre condizioni nelle quali si sviluppa I'attivita delle Agenzie fiscali, per gli anni
2020-2022 - Schema di atto aggiuntivo alla convenzione fra il Ministro dell'eco-
nomia e delle finanze e il Direttore dell Agenzia delle Entrate per la definizione
dei servizi dovuti, delle risorse disponibili, delle strategie per la riscossione nonché
delle modalita di verifica degli obiettivi e di vigilanza sull'ente Agenzia delle En-
trate-Riscossione, per il periodo 1° gennaio - 31 dicembre 2020 (6 ottobre 2020);

* audizione del Direttore dell’ Agenzia delle Entrate presso la Camera dei Depu-
tati, VI Commissione Finanze - Individuazione delle prioritd nell'utilizzo del Reco-
very Fund, con particolare riferimento a possibili interventi di riforma del sistema
fiscale e dellariscossione (14 settembre 2020);

* audizione del Direttore dell’Agenzia delle Entrate in merito alle disposizioni at-
tuative delle misure sull’efficientamento energetico degli edifici, previste dagli
arficoli 119-121 del decreto-legge 19 maggio 2020, n. 34 (DL Rilancio), conver-
tito con modificazioni, dalla legge 17 luglio 2020, n. 77, presso la Commissione
parlamentare di vigilanza sull’ Anagrafe tributaria (22 luglio 2020);

» audizione del Direttore dell’ Agenzia delle Entrate presso la VI Commissione Fi-
nanze della Camera dei Deputati. Effetti dell’'intfroduzione della fatturazione
elettronica (24 giugno 2020);

» audizione del Direttore dell’ Agenzia delle Entrate e Presidente dell’ Agenzia del-
le Entrate-Riscossione presso la Camera dei Deputati, Commissioni riunite Finan-
ze e Attivita produttive. Indagine conoscitiva sulle misure per il sostegno del
sistema finanziario con riferimento all'aspetto tributario e della riscossione, con-
nesse alla situazione determinatasi dall'epidemia da Covid-19 (22 aprile 2020).



https://www.agenziaentrate.gov.it/portale/web/guest/agenzia/agenzia-comunica/comunicati-stampa/conferenze-e-audizioni
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La Corte dei conti

La Corte dei conti e I'organo di rilevanza costituzionale che svolge funzioni di
conftrollo e giurisdizionali nelle materie di contabilitd pubblica nonché ammini-
strative e consultive. L'attivita di controllo garantisce la corretta gestione della
spesa pubblica.

In base all’art. 100 della Costituzione della Repubblica Italiana, la Corte dei conti
svolge anche un confrollo preventivo di legittimita sugli atti del Governo, quello
successivo sulla gestione delle amministrazioni pubbliche e il controllo economico
finanziario. Inoltre, la Corte € competente a giudicare agenti contabili, ammini-
stratori e funzionari pubblici sulle materie che riguardano la gestione del pubblico
denaro.

Nel corso del 2020 si € conclusa I'indagine di controllo riguardante il fondo per
aliinterventi a favore del settore dell’autotrasporto, cuil’ Agenzia ha partecipato
fornendo dati ed elementi informativi ai fini dell’istruttoria da parte dell’Organo
di conftrollo.

Ha fornito il proprio contributo anche ai fini della Relazione sul rendiconto gene-
rale dello Stato per l'esercizio finanziario 2020, una delle afttivita piu tradizionali
della Corte dei conti, che e diretta a verificare e validare con correttezza e tra-
sparenza la gestione del bilancio statale, a garanzia dell’equilibrio economico-
finanziario del settore pubblico, della affidabilitd, della veridicitd e della regolarita
dei conti.



https://www.corteconti.it/Download?id=8f4563cb-3cbd-4795-85b4-98f56136ea8f
https://www.corteconti.it/Download?id=8f4563cb-3cbd-4795-85b4-98f56136ea8f
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1.6 L'ANALISI DELLA MATERIALITA

Il Bilancio sociale 2020 introduce I'analisi della materialita dell’Agenzia con lo sco-
po diindividuare i temi rilevanti trattati nel documento, considerati importanti per
gli impatti sociali, ambientali ed economici.

L'analisi della materialita consiste nell’analisi, valutazione e selezione delle infor-
mazioni rilevanti non solo dal punto di vista dell’organizzazione, ma anche di quel-
lo dei diversi portatori di interesse, che permettono di definire la matrice di
materialitd in linea con le indicazioni dei “GRI Standards” definiti dal GRI - Global
Reporting Initiative, con riferimento all’opzione “core”.

Essa si basa su una mappatura e analisi delle fonti, interne ed esterne, al fine di
identificare le tematiche diinteresse per I'Agenzia e i suoi interlocutori.

Di seguito siriportano le fonti interne ed esterne utilizzate per I'analisi:
* Linee guida “GRI Standards™;

» Standard del Gruppo di Studio per il Bilancio sociale (GBS);

* Convenzione Ministero-Agenzia;

e Piano della performance;

* Rapporto di verifica;

* Piano di comunicazione;

* Piano friennale di Azione positive;

e Piano friennale di prevenzione della corruzione e della frasparenza;
» Carta dei servizi e la customer satisfaction;

* Interrogazioni parlamentari;

* Audizioni parlamentari;

* Comunicati e rassegna stampa;

* Informazioni su portale web, social network e canale YouTube;

e altra documentazione interna disponibile.

Gli argomenti trattati sono stati individuati rivisitando e confermando il processo
diredazione del primo Bilancio sociale dello scorso anno, in un’ottica di migliora-
mento e integrazione dei contenuti del documento, soprattutto alla luce del par-
ticolare contesto socio-economico dovuto alla pandemia.
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[ risultati emersi dall’analisi delle fonti informative e il confronto con alcunirespon-
sabili sulle principali tematiche, hanno portato all’'individuazione di 16 aree te-
matiche:

» Carta dei servizi e diritti del contribuente

* Erogazione di servizi agili

e Contributi a fondo perduto

* Compliance

* Ruolo sociale

* Canali di comunicazione

* Anticorruzione e frasparenza

e Trattamento dei dati personali

* Rapporti con Enti ed istituzioni;

e Consistenza, reclutamento e formazione del personale;

* Pari opportunitd e benessere organizzativo;

 Salute e sicurezza;

e Lavoro agile;

* Rapporti con i Fornitori;

* Gestione ambientale;

* Dati economici.

Per valutare la materialita di un tfema sono state analizzate le due dimensioni sotto
riportate indicandone la rilevanza (bassa, media, alta) e sono stati inseriti i risultati
nella matrice di materialita:

¢ Influenza sulle valutazioni dei portatori di interesse e le loro decisioni;

« Significativita degli impatti sociali, ambientali ed economici.

Matrice di Materialita

La significativita per I’ Agenzia degliimpatti sociali, ambientali ed economici & in-
dicata nell’asse delle ascisse (orizzontale), mentre I'influenza sulle valutazioni dei
portatori di interesse nell’asse delle ordinate (verticale). La matrice, di seguito
rappresentata, consente di visualizzare i temirilevanti, combinando le priorita at-
tribuite nell’analisi.

Le tematiche con rilevanza medio-alta per le due dimensioni, posizionate nel
quadrante in alto a destra, sono considerate “materiali” e sono approfondite e
rappresentate, con indicatori qualitativi e quantitativi, all’interno del Bilancio so-
ciale nei capitoli relativi alla responsabilitd sociale, alla responsabilitd ambientale
e alla responsabilitd economica.
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1.7 1 PORTATORI DI INTERESSE

L' Agenzia delle Entrate riconosce come propri interlocutori tutti i soggetti che pre-
sentano un interesse nei suoi confronti e il cui coinvolgimento € necessario per il
perseguimento della sua missione.

Negli anni si € impegnata a identificare opportunita e criticita delle relazioni con
i vari portatori di interessi, ad aumentare la trasparenza e orientare |'organizza-
zione a una maggiore efficacia, efficienza e sostenibilitd. Le iniziative intraprese
mirano a rafforzare il processo di informazione, consultazione e dialogo e, in ge-
nerale, il coinvolgimento dei diversi interlocutori.

Le relazioni con alcuni di questi portatori d'interesse sono approfondite in sezioni
specifiche del secondo capitolo; per altri interlocutori la trattazione € piu ge-
nerale all'interno del documento o sirimanda a successive edizioni del Bilancio
sociale.
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PORTATORI DI INTERESSE

Cittadini, Imprese,
CONTRIBUENT! BRI Ce el
Professionisti, Enti e PA

La comunita,
COLLETTIVITA' Associazioni, Mass
Media, Ambiente, ecc.

Enti locali,
ENTI E Guardia di Finanza,
ISTITUZIONI occ.
PERSONALE Dipendenti
FORNITORI LI

di beni e servizi
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Conilsuoimpegno volto a facilitare I'adempimento degli obblighi tributari, a for-
nire servizi di qualitd ai contribuenti, a prevenire e contrastare i comportamenti
fiscalmente scorretti, I' Agenzia permette il recupero delle risorse necessarie a pro-
durre beni e servizi collettivi e a sostenere lo sviluppo del paese.

In un’ofttica di massima frasparenza e per aumentare il grado di consapevolezza
da parte dei contribuenti in relazione al proprio contributo alla collettivitd, a par-
tire dal 2018 e stato reso disponibile a tuttii contribuenti persone fisiche che hanno
presentato la dichiarazione deiredditi, un prospetto che illustra in modo semplice
e intuitivo come vengono impiegati dallo Stato i fributi da essi versati.

DESTINAZIONE DELLE IMPOSTE PAGATE PER LANNO 2020

CULTURA E SPORT

ABITAZION
E ASSETTO
DEL TERRITORIO

PROTEZIOME DELLAMEIENTE

CONTRIBUTO BILAMNCIO LIE
PREVIDEMZA E ASSISTENZA

[Proterione Sociale)

ECOMNOMIA E LAVORD

DIFESA
ORDINE PUBBLICO
E SICUREZZA

SAMITA'

SERVIZI GEMERALI
DELLE PUBBLICHE
AMBMINISTRAZIONI

INTERESSI
5U DEBITO
PUBBLICO

ISTRUZIONE
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Nel 2020 la popolazione residente in Italia & di circa 59,2 milioni di cittadine e cit-
tadini. Le dichiarazioni gestite dall’ Agenzia, relative all’anno d'imposta 2019, sono
state circa 40,2 milioni.

Gli effetti delle attivitd dell’ Agenzia possono essere ricondotti, in modo diretto o
indiretto, a una o piu categorie di portatori di interesse.

In questo capitolo sono descritte le relazioni che I' Agenzia delle Entrate instaura
conidiversi portatori diinteresse. Per ogni interlocutore sono evidenziatii principali
risultati conseguiti, da un punto di vista qualitativo e quantitativo, correlati agli
impegni assunti e ai programmi realizzati.
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2.1 L'AGENZIA E | CONTRIBUENTI

Stabilire una relazione con il cittadino-contribuente basata sulla fiducia e sulla re-
ciproca collaborazione € una prioritd per I'Agenzia, che da anni si sta impegnan-
do nel semplificare adempimenti, procedure e modulistica e nel promuovere
forme di comunicazione chiare e sempre piu efficaci, favorendo tra I'altro la dif-
fusione della cultura digitale.

| passi infrapresi comprendono una comunicazione chiara e diretta, la facilitd di
accesso ai servizi che I'Agenzia fornisce, anche grazie all’utilizzo crescente delle
piU moderne tecnologie informatiche e, non ultimo, I'impegno in maggiore com-
petenza, cortesia e disponibilita del personale.

In questo anno particolare I'Agenzia ha investito molto in tecnologia e innova-
zione per garantire i servizi agili ai cittadini futelando al contempo la salute pub-
blica in un contesto emergenziale. | maggiori sforzi sono stati indirizzati a migliorare
i rapporti con i propri interlocutori prioritaricmente invitando i contribuenti a privi-
legiare canali telematici e contatti telefonici, limitando a casi indispensabili I'af-
fluenza negli uffici.

Nel 2020 si € inolfre consolidato il nuovo assetto organizzativo, avviato nella se-
conda parte del 2019, che ha previsto I'attivazione, nelle 38 Direzioni Provincial
di maggiori dimensioni, degli Uffici Territoriali Atti Pubblici, Successioni e Rimborsi
IVA (UT-APSR) ai quali sono affidate, per I'intera provincia, le attivitd concernenti
irimborsi IVA e la liquidazione, il controllo e i rimborsi relativi agli atti pubblici e alle
dichiarazioni di successione. Il nuovo assetto organizzativo, la progressiva integra-
zione tra le attivitd ex Entrate e quelle ex Territorio e I'aumento della diffusione
dei servizi telematici hanno permesso di affrontare, con risultati positivi, la situa-
zione emergenziale creata dalla pandemia da Covid-19.

2.1.1 Carta dei servizi e sistema di ascolto del cittadino

La Carta dei servizi dell’ Agenzia delle Enfrate €, innanzitutto, lo strumento di in-
formazione e di comunicazione con i cittadini che contiene la descrizione dei
principali servizi offerti e le informazioni utili per richiedere assistenza. Nella Carta
il cittadino non solo puod trovare i servizi cui accedere e di cui pud valutare la
qualita, ma, soprattutto, pud conoscere gliimpegni assunti dall’ Agenzia e verifi-
carne il rispetto.



https://www.agenziaentrate.gov.it/portale/web/guest/agenzia/amministrazione-trasparente/servizi-erogati/carta-servizi/informazioni-generali-carta-dei-servizi
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La Carta, innovata nel 2017, riguarda 56 servizi per i quali sono state previste forme
di monitoraggio automatico, i cuirisultati sono pubblicati sul sito dell’ Agenzia con
cadenza quadrimestrale.

Essere orientati verso I'utente significa anche rilevarne e ascoltarne esigenze e
aspefttative, fonte di informazioni preziose per migliorare costantemente I'orga-
nizzazione.

E per questo che I'’Agenzia delle Entrate dispone di un sistema strutturato di ascol-
to del cittadino, che consente innanzitutto di rilevare il livello di soddisfazione
dell'utenza riguardo al proprio operato.

| canali di ascolto dell’'utenza sono:
* le indagini di customer satisfaction;
* la procedura “Reclami, elogi e suggerimenti”.

Customer satisfaction

L' Agenzia svolge con regolaritd le rilevazioni di soddisfazione dell’utenza, in par-
ficolare quelle sui servizi telematici, e pubblica i risultati sul proprio sito nell’area
Carta dei servizi e sistema di ascolto.

Nel corso del 2020, nel periodo tra il 26 ottobre e il 15 novembre, si € svolta un'in-
dagine per conoscere il livello di gradimento di cittadini e professionisti dei servizi
catastali e di pubblicitd immobiliare offerti tramite i canali telematici e caratte-
rizzati da un’elevata domanda. Si tratta in particolare di:

1. servizi di consultazione telematica catastale e di pubblicita immobiliare, sia
per gli utenti convenzionati attraverso la piattaforma SISTER, sia ad accesso li-
bero attraverso i servizi resi disponibili sul sito dell’ Agenzia delle Entrate o nel-
I'ambito del servizio Fisconline/Entratel;

2. servizi di frasmissione telematica degli atti di aggiornamento catastale, carto-
grafico e di pubblicita immobiliare attraverso la piattaforma telematica SISTER;

3. servizio telematico di correzione dei dati catastali Contact Center Catasto.

L'indagine e stata realizzata tramite un questionario on line a cui gli utenti, che
hanno aderito all’iniziativa su base volontaria, hanno avuto accesso dopo aver
ricevuto il servizio richiesto. Il 78% del campione si &€ dichiarato soddisfatto dei servizi
catastalion line, che vengono complessivamente giudicati chiari, completi e frui-
bili; 8 intervistati su 10 avrebbero utilizzato le funzionalitd messe a disposizione via
web dall’ Agenzia a prescindere dalle regole per il distanziamento presso gli uffici



https://www.agenziaentrate.gov.it/portale/web/guest/agenzia/carta-dei-servizi-e-sistema-di-ascolto/customer-satisfaction-2020
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conseguenti all’emergenza Covid-19. Il 69% del campione accede ai servizi al-
meno una volta a settimana, mentre solo I'8% ha iniziato a utilizzarli durante I'ultimo
periodo. La modalitd per accedere ai servizi € 4 volte su 10 un collegamento di-
retto salvato sul proprio dispositivo, 3 su 10 la ricerca tramite browser, 2 volte su 10
navigando sul sito dell’ Agenzia e una volta su 10 tramite la funzione “cerca” nella
home page delssito istituzionale. | servizi piu apprezzati sono quelliche consentono
di ottenere la visura catastale e planimetrica tramite SISTER, preferiti rispettivamen-
te dal 73% e dal 58% del campione. Un 48% si € espresso a favore della funzionalitd
di presentazione dei documenti catastali (framite SISTER). Su questi dati pesa, na-
turalmente, I'opinione dell’utenza tecnico-professionale e dei Comuni, mentre i
cittadini, che sono il 17% del campione, prediligono i servizi per le ispezioni ipote-
carie e quelli di consultazione personale tramite Fisconline. In generale, il 75% del
campione apprezza le funzionalitd disponibili nell’area dedicata, dichiarandosi
“molto soddisfatto” e “soddisfatto”, mentre coloro che si dichiarano “insoddisfatti”
sono nel complesso il 5%. In particolare, completezza delle informazioni e facilita
di navigazione risultano essere gli aspetti piu convincenti.

| suggerimenti di miglioramento pervenuti hanno ad oggetto un sito e un software
piu accessibili e navigabili, la previsione di ulteriori modalitd di pagamento oltre
a quelle gid presenti e un'assistenza a distanza rafforzata.

Il report dell'indagine € pubblicato sul sito istituzionale nella sezione Amministra-
zione frasparente.

Gestione delle segnalazioni: la procedura “Reclami, elogi e suggerimenti”

La gestione delle segnalazioni rappresenta un canale diretto di comunicazione
con i cittadini, che possono presentare reclami e proposte, ma anche elogi, com-
pilando il modulo reclami disponibile presso lo sportello della prima informazione
di tutti gli uffici operativi o scaricabile dal sito internet dell Agenzia, o tramite la
procedura on line descritta nel box.

Gid nel 2019 era stata avviata la sperimentazione della nuova procedura “Ge-
stione segnalazioni”, includendo nella platea delle strutture potenzialmente re-
clamabili anche gli Uffici Provinciali-Territorio, che gestivano i reclami in modo
manuale, consentendo cosi agli utenti la possibilita di effettuare reclami anche
per i servizi telematici.

Nel 2020, principalmente a causa dell’emergenza sanitaria, si & rilevato un signi-
ficativo incremento dell’utilizzo della procedura rispetto agli anni precedenti.



https://www.agenziaentrate.gov.it/portale/documents/20143/209811/SWG_Sogei_Ag.Entrate_WebTerritorio_Dic+2020_Report_def05022021.pdf/3522f7c0-b01c-e867-1ea3-6be6e3d69e90

VUOI SEGNALARE UN DISSERVIZIO?
VUOI ESPRIMERE UN RINGRAZIAMENTO?

ECCO COSA FARE

Hai riscontrato un disservizio presso uno dei nostri uffici o telefonando al nostro
call center al numero verde 800.90.96.96 (0696668907 da cellulare)?

Vuoi esprimere il tuo gradimento o un elogio per i nostri servizi o inviarci un sug-
gerimento per migliorarli?

Puoi farlo tramite la procedura on line Reclami, elogi e suggerimenti.

E sufficiente:

e inserire il tuo codice fiscale e il tuo indirizzo di posta elettronica;

e indicare il giorno in cui si € verificato I'evento e, in caso di disservizio, specifi-
carne il motivo.

Entro 20 giorni lavorativi I'ufficio ti inviera una risposta; nel frattempo potrai essere
contattato per ulteriori dettagli.

Potrai monitorare lo stato di lavorazione della segnalazione in qualsiasi momento
grazie al numero identificativo ricevuto via mail.

Se la segnalazione riguarda i servizi resi allo sportello, & disponibile un modello
da compilare e consegnare direttamente nell’ufficio in cui hai riscontrato il disser-
vizio o a cui intendi dare il suggerimento.

\. J

La riorganizzazione delle modalita di accesso ai servizi, che ha privilegiato I'utilizzo
dei canali telematici e le relazioni a distanza con i contribuenti, ha indofto gl
utenti a utilizzare la procedura “Gestione segnalazioni” non solo per reclamare e
fornire suggerimenti e osservazioni, ma anche per comunicare in modo “impro-
prio” con gli uffici, richiedendo in realta assistenza e informazioni. Anche in tali
casi, in considerazione del particolare contesto e laddove possibile, I'Agenzia ha
comunque fornito ai contribuenti I'assistenza richiesta.


https://www.agenziaentrate.gov.it/portale/web/guest/contatta/reclami-elogi-e-suggerimenti
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L'obiettivo che I'Agenzia si era posto per il 2020 era quello di lavorare il 70% dei
reclami entro i 15 giorni dalla loro ricezione. Il risultato e stato ampiamente rag-
giunto, sia con riferimento alle strutture organizzative Sezioni di Assistenza Multi-
canale (SAM), UT e UP-T, sia alle tipologie di servizio:

Totale reclami
Tipologia di servizio oggetto Totale reclami| chiusi entro (B/A)%
di reclamo (A) 15 gg.

()
SAM (servizi di call center) 99,86%

Servizi Telematici Entrate (abilitazione
Fisconline, Dichiarazione precompilata, 95,62%
CIVIS, fatturazione elettronica)

Servizi Telematici Territorio
(consultazioni catastali/ipotecarie 100,00%
con SISTER, Fisconline, ecc.)

Ufficio Provinciale-Territorio
(servizi catastali, cartografici e pubblicita 85,93%
immobiliare)

Ufficio Territoriale (servizi fiscali) 96,04%

TOTALE 96,21%

2.1.2 | diritti del contribuente

Lo Statuto del dirtfl del Confribuente, previsto dalla legge del 27 luglio 2000, n.
212, stabilisce i diritti che il contribuente puo far valere nei confronti del Fisco e i
doveri che 'Amministrazione finanziaria deve rispettare.

Tra i principali diritti, si annoverano:

« il diritto all'informazione circa le leggi e le disposizioni amministrative in materia
fiscale e gli atfti di prassi;

« il diritto alla conoscenza degli atti a lui destinati;



https://www.agenziaentrate.gov.it/portale/it/web/guest/agenzia/amministrazione-trasparente/servizi-erogati/carta-servizi/informazioni-generali-carta-dei-servizi/i-diritti-del-contribuente#:~:text=I%20diritti%20del%20contribuente.%20Lo%20Statuto%20dei%20diritti,e%20i%20doveri%20che%20l%27amministrazione%20pubblica%20deve%20
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« il diritto alla chiarezza e alla motivazione degli atti di accertamento o di liqui-
dazione dei tributi;
« il diritto alla compensazione di propri debiti con eventuali crediti verso il Fisco.

In alcuni casi, e nei modi previsti dallo Statuto, il contribuente, prima di porre in
essere un determinato comportamento, pud chiedere il parere dell’ Amministra-
zione finanziaria, esercitando il diritto d'interpello. Degli interpelli si parlerd piu dif-
fusamente nel paragrafo 2.1.5.

Lo Statuto disciplina anche gliistituti di tutela del contribuente nei confronti degli
uffici tributari e istituisce altresi il Garante del contribuente.

Il Caranfe del confribuente € un organo monocratico che svolge una funzione
di futela dei contribuenti e di mediazione tra i cittadini e I' Amministrazione finan-
ziariq, istituito presso ogni Regione e Provincia autonoma.

Sulla base delle segnalazioni scritte da parte dei contribuenti riguardanti disfun-

zioni o irregolarita il Garante puo:

* richiedere documenti e chiarimenti agli uffici;

* sollecitare gli uffici a esercitare il potere di autotutela per I'annullamento e la
rettifica dei provvedimenti fiscali di accertamento e diriscossione;

* vigilare sul corretto svolgimento delle verifiche fiscali;

« verificare che sia assicurata la chiara e tempestiva conoscibilita dei provvedi-
menti fiscali, dei modelli per gli adempimenti e delle relative istruzioni.

I Garante, alla luce delle segnalazioni ricevute e delle attivita svolte, presenta
una relazione semestrale al Ministro dell'Economia e delle Finanze.

2.1.3 L'erogazione dei servizi agili

L'Agenzia tende costantemente a semplificare le proprie modalitd di interlocu-
zione con i contribuenti, individuando forme di erogazione dei propri servizi ido-
nee a soddisfare al meglio le esigenze degli utenti.

Per I’ Area Strategica Servizi la Convenzione 2020-2022 prevede quattro obiettivi:

« facilitare il corretto e tempestivo adempimento degli obblighi fributari;

« favorire la tax compliance attraverso il miglioramento dei servizi erogati;

* migliorare la qualitd e completezza delle banche dati catastali, cartografiche
e di pubblicita immobiliare;

* presidiare il territorio al fine di garantire il costante aggiornamento degli archivi
censuari e cartografici dell’ Agenzia delle Entrate.

)


https://www.finanze.gov.it/it/il-dipartimento/fisco-e-contribuenti/garante-del-contribuente/
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L' Agenzia delle Enfrate, in una logica di semplificazione e frasparenza, offre servizi
di assistenza "a piu livelli”, che da un lato mirano a imprimere un utilizzo sistema-
tico e piu “intensivo” dei canali telematici, dall'altro garantiscono un contatto
con I’Amministrazione finanziaria attraverso sistemi piu colloquiali e alla portata
di tutti, framite per esempio la posta elettronica o il canale telefonico.

Le modalita di accesso all’offerta di assistenza messe a disposizione dall’ Agenzia
sono cosi articolate:

* e-mail o PEC;

* canale telematico;

* canale telefonico;

« contatto diretto allo sportello.

L'esercizio 2020, caratterizzato dall’emergenza sanitaria, ha modificato profon-
damente il rapporto con I'utenza. Il rapporto di contatto diretto, gestito in pre-
valenza tramite le strutture di prossimitd ovvero dai front office degli Uffici
Territoriali con la presenza fisica degli utenti, ha ceduto il passo al rapporto a di-
stanza attraverso i cosiddetti servizi agili di assistenza.

Il potenziamento dei servizi a distanza, reso possibile grazie a un intenso utilizzo
delle nuove tecnologie, ha comportato una sostanziale diminuzione dell’accesso
fisico negli uffici e il corrispondente consolidamento dei servizi di assistenza tele-
fonica e telematica, infroducendo, per ciascuna linea di lavorazione, modalita
semplificate, dirette a privilegiare la relazione “a distanza” sia con I'utenza sia tra
gli stessi operatori.

Con i propri servizi agili I' Agenzia ha garantito all’'utenza I'attribuzione dei codici
fiscali e delle partite IVA, la registrazione dei contratti di locazione e degli altri
contratti privati, il rilascio di certificazioni, la presentazione di dichiarazioni di suc-
cessione cartacee, la dichiarazione precompilata e altri servizi.

Per maggiori informazioni € possibile consultare la guida | servizi "agil” dell Agenzia
delle Enfrate nel sito internet istituzionale.

Le schede inserite alla fine di questo paragrafo sintetizzano, per tipologia di con-
tribuente, i principali servizi che I'Agenzia rende nei confronti dei cittadini, imprese
e altri soggetti, fra cui pubbliche amministrazioni.

Servizi con e-mail e PEC

In linea generale, per la domanda di servizi, il contribuente ha potuto presentare
via e-mail o PEC la propria richiesta, allegando la documentazione necessaria e
indicando i propri riferimenti per i contatti successivi. Le imprese in possesso di
PEC utilizzano preferibiimente questo canale.

)


https://www.agenziaentrate.gov.it/portale/documents/20143/233439/Guida_Servizi_agili.pdf/f53ec172-fb15-b326-4369-7bbfb98279d3
https://www.agenziaentrate.gov.it/portale/documents/20143/233439/Guida_Servizi_agili.pdf/f53ec172-fb15-b326-4369-7bbfb98279d3
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f Richiesta Servizio Firmata

PEC o E-MAIL
& Documento identita

==

Altra documentazione prevista per il
servizio richiesto - es. autocertificazione

Il funzionario dell’ Agenzia esaminata la domanda, contattando eventualmente
il contribuente per acquisire ulteriori elementi, ha concluso la lavorazione fornen-
do I'esito al confribuente utilizzando lo stesso canale di comunicazione.

Servizi telematici

| cittadini-contribuenti in possesso delle credenziali di accesso all’area riservata

possono effettuare numerosi adempimenti senza doversi recare negli uffici:

* accedere al cassetto fiscale per consultare dichiarazioni presentate, atti regi-
strati, versamenti effettuati ecc.

e ufilizzare i servizi disponibili nell’area autenticata tra cui I'accesso alla dichio-
razione precompilata, il pagamento di imposte, tasse e contributi (F24 web),
registrazione di un contratto di locazione (RLI), CIVIS, presentazione della di-
chiarazione di successione, voltura catastale.

| servizi sono utilizzabili, quindi, non solo da parte dei professionisti ma anche di-
rettamente da tuttii contribuenti, grazie allo sviluppo di procedure semplici e in
grado di guidare i cittadini negli adempimenti.

Alcuni servizi, per i quali non e prevista registrazione, possono essere usufruiti di-
rettamente sul sito internet dell’ Agenzia. Accedendo alla pagina “Tuttiiservizi” si
puo ricercare quello che interessa, scegliendo in base alla tipologia di servizio o
di utenza (ad esempio: richiesta duplicato del codice fiscale; calcolo bollo auto
e controllo dei pagamenti effettuati; ricerca codice identificativo del contratto
di locazione; calcolo importi per la tassazione degli atti giudiziari; calcolo delle
rate - controllo automatizzato e formale dichiarazioni; verifica del codice fiscale;
verifica della partita IVA; prenotazione appuntamenti).

)



Gia nel corso degli esercizi precedenti era stata presentata la nuova versione
dell’ App di Agenzia per i dispositivimobili, che alla riprogettazione dell’interfaccia
grafica (resa ancor piu intuitiva per gli utenti) unisce un ampliamento dei conte-
nuti, includendo servizi che erano disponibili solo in modalitd web. L' App rappre-
senta un vero e proprio front office mobile dell’ Agenzia, aperto 24 ore su 24, che
permette di fruire di numerosi servizi direttamente dal proprio smartphone o ta-
blet. Rispetto alla precedente versione nel corso del 2020 sono state aggiunte ul-
teriori funzionalita nella homepage e nelle cartelle sezioni Profilo utente, Notifiche
e Ricevute.

r

e ECCO COSA PUOI FARE

AGENZIA ENTRATE

e prenotare un appuntamento presso un ufficio dell’Agenzia e visualizzare le pre-
notazioni gia effettuate e, tramite il tasto check in, recarti direttamente allo
sportello senza doverti "autenticare" al banco accoglienza dell'ufficio;

» prelevare il web ticket per andare in ufficio lo stesso giorno evitando inutili attese;

e controllare quando e il proprio turno allo sportello, controllando sul tuo dispositivo
il display di sala dell’'ufficio dove hai prelevato il biglietto dal totem eliminacode;

e contattare telefonicamente il call center dell’/Agenzia tramite il numero dedicato
mobile;

e verificare i codici fiscali e le partite IVA;

e verificare il calendario delle scadenze fiscali e i termini entro cui provvedere ai
futuri adempiment;;

e visualizzare I'elenco degli avvisi relativi ai Servizi Telematici;

e richiedere il codice PIN per Fisconline (il canale rivolto alle persone fisiche) e la
preiscrizione per Entratel (il canale riservato a intermediari, pubbliche ammi-
nistrazioni e persone giuridiche);

e consultare le guide fiscali su agevolazioni e altri argomenti utili;

e accedere al sito di assistenza della “Dichiarazione precompilata” e al servizio
web “Fatture e corrispettivi”;

e accedere direttamente al Geoportale Cartografico Catastale.

E se sei registrato ai servizi telematici dell'Agenzia, puoi inviare una e-mail all'Agen-
zia per ricevere informazioni su determinati argomenti; accedere al Cassetto fi-
scale, per consultare le dichiarazioni fiscali ed i pagamenti effettuati; visualizzare
le ricevute degli invii telematici effettuati e tanto altro.
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Nel 2020 la percentuale di utilizzo dei servizi telematici da parte dei contri-
buenti é stata del 83,23% a fronte di un obiettivo del 65%, con un incremento
di 18,08 punti percentuali rispetto al 2019. In particolare, & proseguito anche
nel 2020 il crescente ricorso da parte dell'utenza all’utilizzo del canale tele-
matico per la registrazione dei contratti di locazione (incremento di oltre il 5%
rispetto al 2019), mentre per le richieste di assistenza tramite il canale CIVIS
(comunicazioni di irregolarita, cartelle, rettifiche modello F24) si & registrato
un forte decremento (il 41% circa) determinato dai provvedimenti adottati dal
Governo per fronteggiare la crisi economica causata dalla pandemia.

CIVIS

Il servizio fornisce assistenza sulle comunicazioni diirregolaritd, sugli avvisi telema-
tici e le cartelle di pagamento e consente di presentare i documenti per il con-
trollo formale delle dichiarazioni.

RICHIESTE DI ASSISTENZA EFFETTUATE TRAMITE IL CANALE CIVIS
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Nel 2020 anche questa attivita e stata fortemente influenzata dall’insorgere del-
I'emergenza sanitaria in quanto i diversi provvedimenti legislativiemanati per fron-
teggiare i disagi economici e sociali connessi alla sua diffusione, contengono
diverse misure che hanno prodotto importantiriflessi su questa forma di assistenza
a seguito del differimento di termini. Il numero complessivo delle richieste di assi-
stenza tramite CIVIS, infatti, si & ridotto del 41%, passando da 1,1 milioni di istanze
pervenute nel 2019 a 0,6 milioni nel 2020.

Per accedere al canale di assistenza CIVIS & necessario essere reaistrati ai servizi
telematici dell’ Agenzia.

Regisirazione telematica dei contratti di locazione

Il servizio, denominato RLI web, consente diregistrare direttamente on line, senza
installare alcun software, i contratti dilocazione, di comunicare proroghe, cessioni
e risoluzioni, di esercitare o revocare l'opzione per la cedolare secca.

Nel 2020, grazie a questa procedura, piu di 4 milioni di contratti dilocazione sono
stati trasmessi dai conftribuenti senza I'onere di recarsi presso gli uffici. Di questi,
1,4 milioni sono i contratti di locazione registrati dai contribuenti e 2,6 milioni gli
adempimenti successivi su contratti gid registrati. La facilita d'uso della procedura
per la registrazione on line dei contratti di locazione ha consentito di passare, ri-
spetto al totale dei contratti di locazione registrati, dal 33% di registrazioni tele-
matiche del 2013 ad oltre I'84% del 2020.

730 precompilato

Con I'introduzione della dichiarazione precompilata si € invertito in modo sostan-
ziale il rapporto tra fisco e contribuente. Se prima era il cittadino a dichiarare i pro-
pri redditi e i propri oneri detraibili/deducibili e I' Agenzia, a distanza di tempo, li
controllava sulla base di elementi informativi inviati da una pluralita di soggetti ter-
zi, oggi i dati che prima venivano utilizzati per I'attivitd di controllo sono utilizzati
per precompilare la dichiarazione e proporla al contribuente, affinché la accetti
o la modifichi, direttamente o tramite un CAF o un professionista. In caso di ac-
cettazione diretta della dichiarazione proposta, o anche con modifiche attraverso
gliintermediari fiscali che appongono il visto di conformitd, i contribuenti non pos-
sono piu essere sottoposti al controllo documentale da parte dell’ Agenzia.

Nel 2020 sono stati presentati all’ Agenzia circa 22 milioni di modelli 730.

)
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| contribuenti che I'hanno inviata direttamente tramite il servizio web disponibile
sul sito internet dell’ Agenzia, sono in costante aumento:

DICHIARAZIONI INVIATE TRAMITE SERVIZIO WEB
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Valori in milioni

Lincremento del 2020 rispetto al 2019 e pari a circa il 15% e del 171%
rispetto al 2015, anno di avvio della dichiarazione precompilata.

Il'livello di soddisfazione dei contribuenti, segnalato dal tasso di accettazione “no
fouch” della precompilata € stimabile, con riferimento all’'ultima dichiarazione,
nella misura di quasi il 21% (19,8% nel 2019) e potra evolversi ulteriormente grazie
alla sempre maggiore completezza dei dati presenti nella dichiarazione e a un
attento monitoraggio della qualita delle banche dati.

La dichiarazione precompilata continua dunque ad essere piu completa con
I'inserimento di un numero crescente di oneri detraibili e deducibili proposti dal-
I’ Agenzia. Nel 2020 sono stati precaricati circa 991 milioni di datli, realizzando
un incremento del 3,2% rispetto al totale dei dati inseriti nel 2019.

Di tali dati, piu del 79% — circa 790 milioni — sono relativi alle spese sanitarie soste-
nute dai cittadini e comunicati all’ Agenzia da farmacie, studi medici, cliniche,
ospedali, ottici, psicologi e dagli altri soggetti obbligati (il 4,8% in piu rispetto a
quelli frasmessi nel 2019).

)
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DICHIARAZIONI PRECOMPILATE

CONTRIBUTI ERL?BGEARZAISNI

AENTI
NO PROFIT

SPESE SPESE
FUNEBRI MEDICHE

SPESE
UNIVERSITA

INTERESSI
PASSIVI

791 MILIONI DI DATI

Confluiti nelle dichiarazioni precompilate

Tra i dati precaricati figurano le sommme dei bonifici relativi a bonus per ristruttura-
zioni, arredo e risparmio energetico; contributi versati alle forme di previdenza
complementare; spese universitarie; spese funebri; interessi passivi; contributi pre-
videnziali ed assistenziali; premi assicurativi; rimborsi delle spese sanitarie; rimborsi
delle spese universitarie; spese per interventi direcupero del patrimonio edilizio e
di riqualificazione energetica effettuati sulle parti comuni dei condomini; rette
per la frequenza degli asili nido; erogazioni liberali a Enti no-profit; Certificazioni
Uniche 2020 relative all’anno d'imposta 2019.

)
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Dichiarazioni di successione

Anche le dichiarazioni di successione presentate in forma telematica sono in cre-
scita: a partire dal 2019 e divenuta la modalita di presentazione ordinaria, la-
sciando la gestione di alcune casistiche residuali al modello cartaceo (modello
4), di cui € ammessa la presentazione presso gli uffici.

Il contribuente pud inviare la dichiarazione direttamente, framite intermediario o
puo avvalersi del supporto dell’ ufficio. Gli uffici dell’ Agenzia, infatti, continuano
ad assicurare |'assistenza nella frasmissione della dichiarazione di successione ai
singoli contribuenti che hanno difficolta a utilizzare direttamente il software di
compilazione.

DICHIARAZIONI DI SUCCESSIONE

600
527 532 524 250
500
400
300
200
100
0
2015 2016 2017 2018 2019 2020
+ Dichiarazioni di successione Dichiarazioni di successione
(modello cartaceo) (modello telemartico)

* Valori in migliaia

Rimborsi

L'attivita di servizio ai cittadini e alle imprese si concretizza anche nel pagamento
deirimborsi, il cui processo dilavorazione negli anni ha guadagnato efficienza e
velocita.

)
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Nel 2020 sono stati erogati rimborsi complessivi per circa 20 miliardi
di euro a oltre 3 milioni di soggetti tra famiglie e aziende.

Le richieste di rimborso di imposte dirette o IVA (se non sono state gid effettuate
nella dichiarazione o nel modello TR) o di altre imposte indirette, debitamente
sottoscritte, possono essere inviate tframite PEC o e-mail, i servizi telematici oppure

presentate allo sportello.

Fatturazione elettronica e corrispettivi telematici

Il portale “Fatture e Corrispettivi” nel 2020 e stato evoluto e integrato con altri ser-
vizi grazie anche al costante ascolto degli utenti attraverso i vari canali di assi-
stenza dedicati e alle diverse richieste avanzate dalle associazioni di categoria.

Il processo di memorizzazione elet-
tronica e trasmissione telematica
dei dati dei corrispettivi degli eser-
cizi del commercio al dettaglio
divenuto obbligatorio, in modalita
graduale, fra il 2019 e il 2020, en-
trando definitivamente a regime
dal 1° gennaio 2021. Su tale fron-
te, I'Agenzia delle Entrate ha im-
plementato, accanto a specifici
servizi di assistenza, una serie di
servizi on line disponibili sul portale
dedicato per consentire agli ope-
ratori economici di: accreditarsi al
sistema in qualitad di esercenti,
censire e rendere operativi gli stru-
menti (cosiddetti registratori tele-
matici) mediante i quali effettuare
I'adempimento, gestire i predetti
strumenti (ad esempio comunica-
re eventuali guasti o dismissioni)
nonché consultare — in modalita
puntuale o massiva — i dati tra-
smessi a sistema.

LA FATTURA ELETTRONICA

La fattura elettronica si differenzia da una

fattura cartacea, in generale, solo per due

aspetti:

1. va necessariamente redatta utilizzando
un PC, un tablet o uno smartphone;

2. deve essere trasmessa elettronicamen-
te al cliente tramite il c.d. Sistema di In-
terscambio (Sdl).

Il SdI € una sorta di “postino” che:

e verifica se la fattura contiene almeno i
dati obbligatori ai fini fiscali e I'indirizzo
telematico (c.d. “codice destinatario”
ovvero indirizzo PEC) al quale il cliente
desidera che venga recapitata la fattura;

e controlla che la partita IVA del fornitore
e la partita IVA o il codice fiscale del
cliente siano esistenti.

)



Tra le principali implementazioni va citata una nuova procedura web, denomi-
nata “documento commerciale on line”, che si affianca ai registratori telematici
come strumento mediante il quale effettuare la memorizzazione e trasmissione
telematica dei corrispettivi. Alla data del 31 dicembre 2020, gli operatori econo-
mici accreditati al sistema in qualita di esercenti e con almeno un registratore te-
lematico in servizio erano circa 1,4 milioni.

Lo sviluppo di tali servizi ha rappresentato una leva importantissima per la rapida
diffusione della fatturazione elettronica e dei corrispettivi telematici. | risultati ot-
tenuti con il nuovo processo di fatturazione hanno trovato conferma anche sul
fronte delle attivitad accertative dell’ Agenzia, cosi come sul fronte dell’emersione
spontanea del gettito IVA.

APP
“EATTURAE”

ECCO COSA PUOI FARE

e predisporre una fattura ordinaria, semplificata tra privati ovvero una fattura
verso la PA;

e scegliere il modello di fattura per decidere quale layout avra la fattura una volta
prodotta;

e inserire e salvare in rubrica i dati anagrafici del cliente, anche attraverso la lettu-
ra del suo QR Code;

e visualizzare sullo schermo del dispositivo I'anteprima della fattura prodotta ed
eventualmente condividerla attraverso altre applicazioni;

e controllare preventivamente la presenza di eventuali errori nei dati inseriti in
fattura;

e scegliere dove memorizzare i dati delle fatture generate con I'App;
e inviare la fattura elettronica al Sistema di Interscambio;

e importare, visualizzare e inviare una fattura predisposta con un software diver-
so dall’App;

e visualizzare lo stato di adesione/revoca all’accordo di servizio per l'invio delle
fatture elettroniche in conservazione;

¢ accedere al portale “Fatture e Corrispettivi” per consultare le fatture emesse e
ricevute ovvero le ricevute di consegna, scarto o impossibilita di recapito delle
fatture emesse;

e consultare I'area info e assistenza.
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Nel 2020, in particolare, sono state gestite dal Sistema di Interscambio (Sdl)
2.003 milioni di fatture eletfroniche, per un imponibile registrato di circa 2,3
mila miliardi di euro e con un'imposta registrata di circa 287 miliardi di euro.

Il sistema di fatturazione elettronica ha permesso, nel 2020, di individuare circa
un miliardo di evuro di falsi crediti IVA. Tuttavia si nota un decremento della
percentuale dei versamenti IVA relativi agli scambi interni, rispetto al 2019, di circa
il 7,6%. Tale decremento rispecchia sia il calo dell’ attivitd economica, sia gli effetti
delle misure adottate dal Governo in corso d'anno per fronteggiare I'emergenza
sanitaria causata dalla pandemia di Covid-19.

Sul fronte dei corrispettivi telematici, il 2020 e stato I'anno in cui tutti gli operatori
IVA obbligati hanno attivato il processo dotandosi di un registratore telematico o
utilizzando la procedura web messa a disposizione dall’ Agenzia. Il processo e sta-
to certamente rallentato dall’emergenza epidemiologica e dalle chiusure forzate
degdli esercizicommerciali ma, alla fine dell’anno, erano circa 1,2 milioni gli eser-
centi adeguati e che frasmettevano i dati dei corrispettivi.

Bonus TV

La Legge di bilancio 2018 ha previsto, per gli anni 2019-2022, un conftributo a fo-
vore dei cittadini per I'acquisto di apparecchi televisivi di nuova generazione (TV
o decoder).

Il contributo € erogato framite sconto riconosciuto direttamente dal venditore sul
prezzo di vendita, sulla base di una dichiarazione sostitutiva resa dal cliente che
aftesta il possesso dei requisiti previsti dalla norma. Il venditore, successivamente,
recupera gli sconti effettuati mediante un credito d’'imposta da utilizzare in com-
pensazione mediante il modello F24.

All’Agenzia e stato affidato, per conto del Ministero dello Sviluppo Economico, il
compito di istituire uno specifico servizio telematico per la gestione del bonus TV.

Il servizio e stato realizzato in tempi brevissimi ed € stato messo a disposizione degli
interessati nell’area riservata del sito internet dell’ Agenzia dal 3 dicembre 2019.

)
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Servizi Catastali e di Pubblicita immobiliare

Per questi servizi, malgrado le difficoltad derivanti dall’emergenza sanitaria,
I’Agenzia ha continuato ad assicurarne I'erogazione con continuitd, garantendo
anche I'espletamento delle attivita progettuali gid programmate, in particolare
per quanto riguarda le attivita di sviluppo volte alla migrazione dall’attuale piat-
taforma (Territorio Web) al nuovo Sistema Integrato del Territorio (SIT), che a par-
tire dal 2021 verrd gradualmente esteso su tutti gli uffici. La migrazione al SIT
rappresenta un tassello fondamentale per la realizzazione dell’ Anagrafe Immo-
biliare Integrata e rendera disponibile al Paese un sistema informativo che per-
metta, per ogni immobile presente sul territorio nazionale, di conoscerne la
posizione geografica, la rappresentazione e le caratteristiche geometriche e
censuarie, nonché le quotazioni diriferimento della zona OMI e i soggetti fitolari
di diritti e quote.

In questo modo potrd essere garantita una maggiore fruibilita delle banche dati
immobiliari, sia per finalita tributarie che per attivitd di supporto ad altre pubbliche
amministrazioni, cittadini, imprese e professionisti, nei molteplici processi di gestio-
ne del territorio e degli immobili, per aumentare la trasparenza del mercato im-
mobiliare, gestire emergenze, tutelare I'ambiente e i beni culturali, progettare,
operare, supportare le politiche di sviluppo, gestire i beni pubblici.

In tale ambito le principali direttrici di intervento sono finalizzate:
* a garantire il miglioramento e la tempestivita nell’erogazione dei servizi;

« al miglioramento della qualita delle informazioni catastali e ipotecarie e all’ag-
giornamento ed evoluzione del sistema cartografico del Catasto;

* al presidio del territorio, al fine di assicurare il costante aggiornamento degli ar-
chivi censuari e cartografici dell’Agenzia.

I sistema dei servizi di Pubblicita immobiliare mira a rendere sicure le transa-
zioni immobiliari garantendo la conoscibilita ai terzi degli atti aventi a oggetto
beni immobili.

La tabella che segue illustra i dati delle trascrizioni e iscrizioni e delle altre formalita
eseguite nell’anno, in rapporto a quelle del 2019.

)
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Formalita eseguite e cancellazioni
ipotecarie semplificate

Trascrizioni 2.162.887 2.445.658
Iscrizioni 421.850 504.467

Annotazioni 444.887 426.153

Cancellazioni ipotecarie semplificate

. - 327.977 339.025
(eseguite e non eseguibili)

L'Agenzia gestisce inolfre I'Osservatorio dei valori immobiliari ed & competen-
te a svolgere le valutazioni immobiliari e le attivitd tecnico-estimative richieste
dalle Amministrazioni pubbliche.

Nel corso del 2020 sono stati softoscritti 597 accordi di collaborazione e 20 proto-
colli di intesa, in particolare con Comuni (66% del totale) e con Amministrazioni
dello Stato (12% del totale).

APP
“OMI MOBILE “

ECCO COSA PUOI FARE

e consultare le quotazioni rilevate dall’Osservatorio del Mercato Immobiliare
dell’Agenzia delle Entrate;

e interrogare la banca dati dei valori OMI navigando su mappa, inserendo un
indirizzo di riferimento o utilizzando la posizione dell’'utente.

Per ogni zona OMI il sistema espone gli intervalli delle quotazioni medie di com-
pravendite e locazioni per le principali tipologie di immobili (residenziale, com-
merciale, produttivo e terziario), a partire dal primo semestre 2016.

)
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| Barometro della qualita dei servizi ipotecari e catastali & un indicatore che
fornisce elementi indicativi della qualita dei servizi erogati in ambito ipotecario e
catastale, aftraverso un dato sintetico, che monitora la puntuale trattazione di
alcune attivita, nel rispetto degli impegni assunti nella Carta dei servizi.

In particolare, I'indicatore considera i tempi di esecuzione dei seguenti processi,
al fine di verificare il rispetto dei connessi tempi procedimentali e degli standard
di qualita previsti:

* Catasto - Tempi di registrazione del DOCFA telematico;

* Catasto - Tempi di evasione delle istanze;

* Cartografia - Tempi dirilascio estratti di mappa digitali per tipo di aggiornamento;

* Cartografia - Tempi di approvazione degli atti Pregeo (esclusi quelli approvati
in automatico);

 Pubblicita Immobiliare - Tempi di rilascio dei certificati ipotecari;

* Pubblicitd Immobiliare - Tempi di liquidazione delle domande di annotazione
(fino alla operazione di “conferma”).

Nel 2020 il Barometro risulta dalla media dei
seguenti indicatori nel periodo:

e annotazioni lavorate (95%);

e certificati ipotecari lavorati (99%);

e DOCFA telematici telelavoro (95%);

e estratti di mappa in aggiornamento (99%);
¢ istanze evase entro 20 gg (96%);

* Pregeo approvati non automatici (96%).

Il valore consuntivo di riferimento
nell’ambito delle attivitd inerenti il
Barometro della qualitd & pari a
96,8% a fronte di un risultato pre-
visto del 95%.

Servizio “Consegna documenti e istanze”

Per promuovere ulteriormente le relazioni a distanza con i contribuenti, nel 2020
e stata avviata la sperimentazione del servizio “*Consegna documenti e istanze”,
il cui obiettivo € quello di ampliare la gamma di servizi disponibili via web, per
consentire ai cittadini diricevere assistenza o servizi, senza dover necessariomen-
te accedere ad un ufficio territoriale.
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L'esigenza di fronteggiare gli effetti della pandemia e di minimizzare le occasioni
di contatto fisico, hanno portato all’intfroduzione del nuovo servizio che si pone
in continuitd con la policy perseguita negli ultimi anni, quella di incentivare I'uti-
lizzo di canali di erogazione telematica dei servizi, che garantiscono una mag-
giore accessibilita agli utenti (fruizione “da casa” e senza il vincolo temporale
degli orari di apertura al pubblico).

I nuovo servizio di consegna documenti e stato avviato in fase sperimentale nel
2020 coinvolgendo le Direzioni Regionali di Abruzzo, Campania, Liguria, Lombar-
dia e Toscana; suoi destinatari sono sia gli utenti abilitati a Fisconline, sia gli utenti
abilitati a Entfratel.

La nuova funzionalitd permette di consegnare in modalita telematica documenti
e istanze, sia a seguito di una specifica richiesta dell’ Agenzia, sia di iniziativa del
contribuente per esigenze personali, e di ottenerne la ricevuta di protocollazione.

Il servizio “*Consegna documenti e istanze™ non pud essere utilizzato in

deroga alle disposizioni che prevedono specifiche modalita di presen-
tazione, frasmissione o comunicazione all’ Agenzia delle Entrate.

Contact center

Per quanto riguarda I' attivita svolta specificamente dalle Sezioni di Assistenza Mul-
ticanale (SAM), sono state gestite

2,3 milioni di telefonate

ed e stata fornita risposta in forma scritta (SMS, web mail) a oltre 11émila quesiti,
comprensivi delle risposte date attraverso i social.

)



2. RESPONSARBILITA SOCIALE

ASSISTENZA TELEFONICA

Quando l'utente chiama, il sistema, prima di smistare la telefonata, calcola il tem-
po di attesa stimato in base al numero di telefonate gia in coda e al numero di
consulenti attivi.

Qualora questo tempo dovesse essere superiore a venti minuti, il sistema pro-
pone al contribuente di essere richiamato dall’Agenzia la mattina o il pomeriggio
della giornata in corso o della seguente.

Prenotando la richiamata, cosa possibile anche tramite il sito internet dell’Agenzia, gli
utenti possono ricevere assistenza senza la necessita di chiamare nuovamente e senza
I'obbligo di rimanere al telefono, sprecando tempo ed energie in lunghe attese.

Questo sistema presenta anche altri vantaggi per I'ufficio: consente di affrontare in
maniera proattiva i momenti di picco della richiesta, soprattutto per i servizi che ne-
cessitano di unassistenza piu lunga e complessa, e di gestire dinamicamente le risorse

da impiegare.

\ J

In tale ambito, nel 2020 gli ope- WEB MAIL

ratori delle SAM hanno operato . - _ -

quasi totalmente in modailitd di E un servizio di assistenza e |nf_orma2|on!

lavoro agile. d_edlca)tc_) all’'utenza hon professmnaltle e ai
, cittadini che non si avvalgono dell’assi-

Nella s‘econdo parte dell’anno stenza di un intermediario per chiedere in-

I"attivita di assistenza telefonica formazioni in materia fiscale di carattere

si & concentrata soprattutto su generale. Non & possibile ricevere infor-

richieste di informazioni inerenti mazioni su posizioni fiscali personali o sul-

I'erogazione dei bonus a fondo lo stato di una pratica in corso, per le quali

I’Agenzia garantisce altri canali di assisten-
za. Ogni web mail puo contenere un solo
quesito. A tutti i cittadini che presentano

perduto e dei cosiddetti ristori
previsti dai provvedimenti nor-

mO_T'Y' adoftati a sps’regno dglle una e-mail verra fornita risposta entro 5
attivita economiche colpite giorni lavorativi dall’invio.
dall’emergenza sanitaria. Il servizio e disponibile all’interno dell’area
Molte richieste di assistenza han- riservata per gli utenti Fisconline.

no riguardato il cosiddetto su- E pos.sibil.e consu]tare I'elenco de\IIe richie-
ste di assistenza inviate. Inoltre, & prevista
la possibilita di replicare alla e-mail di ri-
sposta entro 30 giorni dal ricevimento del-
la stessa, solamente una volta.

perbonus del 110% e i vari crediti
d'imposta di nuova intfroduzione.
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Servizi allo sportello - Un nuovo modello di assistenza

A causa dell’emergenza sanitaria, nel 2020 e stato modificato il modello di ac-
coglienza degli utenti presso gli uffici, che € migrato da un accesso libero verso
un accesso programmato per appuntamento. Questa nuova modalita di acces-
so ha consentito I'ordinata gestione dei flussi di utenti, ma anche di prevenire il
rischio di assembramenti e disservizi legati alla prolungata fase di emergenza.

L'accesso programmato migliora la qualita del servizio reso in ufficio: il contri-
buente oftiene il servizio desiderato, all’orario concordato e senza attesa. La frat-
tazione dei casi “a vista”, senza prenotazione, viene limitata ai soli casi urgenti e
non procrastinabili, valutabili di volta in volta. L'iniziativa € peraliro coerente con
la strategia dell’Agenzia di indirizzare I'offerta di servizi prevalentemente sul ca-
nale telematico, anche perridurre il costo indiretto dell’adempimento peri con-
tribuenti.

I nuovo modello di assistenza & stato applicato in via sperimentale a partire dal
mese di settembre 2020 in tutte le Direzioni Regionali, ciascuna delle quali ha po-
tuto adattarne la configurazione in relazione alle variabili di contesto (dimensione
dell’ufficio, tipologia di utenza, personale presente, assetto logistico della front line
e degli sportelli). Al termine della fase di sperimentazione se ne analizzeranno gli
esiti e si valuterd I'impatto per la successiva validazione del modello.

Centralini delle Direzioni Provinciali

Nell'ottica di rendere effettivo il nuovo modello di assistenza, € stato potenziato
il servizio di prenotazione appuntamenti, con la sperimentazione della modalita
di prenotazione degli appuntamenti framite il centralino delle Direzioni Provinciali.
Il progetto € stato supportato da una campagna di comunicazione mirata ad
informare i cittadini della nuova modalita di accesso al servizio.

| canali tframite i qualii cittadini possono prenotare un appuntamento presso un
ufficio dell’ Agenzia restano quelli consueti:

° online;

* tframite numero verde;

* framite App.

Poiché il primo contatto con gli uffici, in particolare quelli aperti solo per appun-
tamento, avviene spesso tramite centralino, si € previsto diimplementare un nuo-
vo canale di prenotazione appuntamenti tframite i centralini Voip delle Direzioni

)



Provinciali dell’ Agenzia. Questa opzione presenta due vantaggi per i contribuen-
ti e per gli uffici: al cittadino € garantito un contatto con I'ufficio di riferimento e
I'ufficio, a sua volta, pud gestire le chiamate in back office, avvalendosi anche
del personale che svolge I'attivita lavorativa in modalita agile. Per tale ragione
la possibilita di prenotare un appuntamento tramite il centralino viene offerta
all'utente come prima scelta, una volta composto il numero telefonico del cen-
tralino.

L' attivitd ha coinvolto 108 Direzioni Provinciali e oltre 200 uffici fra Uffici Territoriali
e Uffici Provinciali-Territorio.

A causa dell’emergenza sanitaria e delle conseguenti restrizioni infrodotte nel-
I'intero Paese durante il lockdown, nel 2020 si & registrata una forte contrazione
degli accessi presso gli uffici dell’ Agenzia, cui ha corrisposto una diminuzione dei
servizi erogati.

Gli accessi presso gli uffici (UT e UPT) sono stati complessivamente 4.399.921,
10.826.780 nel 2019, suddivisi per tipologia nel grafico sottostante:

FRONT OFFICE

4.500.000

4.176.374
4,000.000
3.500.000
3.000.000 2.996.999
2.500.000 2.328.337
2.000.000
1.500.000 1.325.070
1.000.000
500.000
Identificazione Dichiarazioni Registro Servizi Catastali  Assistenza
contribuente Cartograficiedi  Remota
Pubblicita
Immobiliare

2020 @ 2019
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Nel 2020 sono stati

oltre 7,8 milioni i servizi erogati

grazie all'attivita di tutte le strutture territoriali dell’ Agenzia, delle Sezioni di Assi-
stenza Multicanale e dei mini call center, nonché dei servizi telematici di assisten-
za specifica. Di questi, circa 4,8 milioni sono stati resi ai cittadini direttamente
presso gli uffici, circa 2,3 tramite assistenza telefonica, oltre 600mila attraverso |l
canale telematico CIVIS e oltre 11émila tframite SMS e web mail.

SERVIZI EROGATI

15.504.549
16.000.000

15.500.000

14.000.000 13.263.930

13.000.000

12.000.000

11.000.000

10.000.000
9.000.000
8.000.000
7.000.000

13.376.178

13.873.922

13.651.936

7.804.596

2015 2016 2017 2018 2019 2020

Siregistra una consistente diminuzione dei tempi di attesa agli sportelli. Il tempo
medio di attesa per gli Uffici Territoriali a livello nazionale € stato pari a 12 minuti,
a fronte dei 19 minuti rilevati nel 2019. Aver contenuto anche in una situazione
emergenziale il tempo medio di attesa, & frutto, da un lato, dello sforzo organiz-
zativo compiuto dalle strutture operative dell’ Agenzia e, dall’altro, dall’aumento
della gamma dei servizi resi disponibili on line.
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Nelle pagine che seguono, sono riportate le schede
che sintetizzano, per fipologia di contribuente,
| principali servizi che I' Agenzia rende nei confronti di:

1. CITTADINI

2. IMPRESE

3. PROFESSIONISTI
4. INTERMEDIARI
5.ENTIE PA

I collegamento ipertestuale delle schede permette
I'accesso alle diverse sezioni del sito istituzionale.

L@@

CONTATTI RICHIEDI MODELLI E SERVIZI
E ASSISTENZA IL PIN ISTRUZIONI



https://www.agenziaentrate.gov.it/portale/contatta
https://telematici.agenziaentrate.gov.it/Main/tel_uff.jsp
https://www.agenziaentrate.gov.it/portale/strumenti/modelli
https://www.agenziaentrate.gov.it/portale/servizi

SCHEDA
CITTADINI

CONTATTI RICHIEDI MODELL SERVIZI
E ASSISTENZA ILPIN

Questa sezione é dedicata ai cittadini, in particolare ai lavoratori dipendenti e ai pensionati. Qui possono
trovare informazioni e servizi a loro riservati: dalla resentazione della dichiarazione dei redditi precompi-
lata, alla registrazione di un contratto di locazione, dalla richiesta di un‘agevolazione o di un rimborso alla
consultazione dei dati catastali e ipotecari della propria abitazione.

COSA FARE DESCRIZIONE COME FARE

ﬁ Accedi a

AGEVOLAZIONI AGEVOLAZIONI

E—J Accedi a

DICHIARAZIONI DICHIARAZIONI

m Accedi a

PAGAMENTI PAGAMENTI e RIMBORSI
E RIMBORSI

ﬁ Accedi a

FABBRICATI FABBRICATI e TERRENI
E TERRENI

. Accedi a

A
ACCERTAMENTI e
ACCERTAMENTI E REGOLARIZZAZIONI

REGOLARIZZAZIONI

E Accedia

ISTANZE e
ISTANZE E COMUNICAZIONI

COMUNICAIZIONI



https://www.agenziaentrate.gov.it/portale/contatta
https://telematici.agenziaentrate.gov.it/Main/tel_uff.jsp
https://www.agenziaentrate.gov.it/portale/strumenti/modelli
https://www.agenziaentrate.gov.it/portale/servizi
https://www.agenziaentrate.gov.it/portale/web/guest/cittadini/agevolazioni
https://www.agenziaentrate.gov.it/portale/web/guest/cittadini/dichiarazioni
https://www.agenziaentrate.gov.it/portale/web/guest/cittadini/pagamenti-e-rimborsi
https://www.agenziaentrate.gov.it/portale/web/guest/cittadini/fabbricati-e-terreni
https://www.agenziaentrate.gov.it/portale/web/guest/cittadini/accertamenti-e-regolarizzazioni
https://www.agenziaentrate.gov.it/portale/web/guest/cittadini/istanze-e-comunicazioni

SCHEDA
IMPRESE

CONTATTI

E ASSISTENZA

MODELL SERVIZI

Questa sezione é dedicata alle ditte individuali, alle imprese e alle societa. Qui possono trovare le infor-
mazioni necessarie e gli strumenti per poter essere in regola con il fisco: dalle dichiarazioni Iva, alle comu-

nicazioni di dati, dai regimi opzionali al versamento delle principali imposte.

COSA FARE

o

AGEVOLAZIONI

=]

DICHIARAZIONI

PAGAMENTI

RIMBORSI

0]

FABBRICATI E TERRENI

) )

ACCERTAMENTI E
REGOLARIZZAZIONI

ISTANZE

COMUNICAIZIONI

DESCRIZIONE

COME FARE

Accedi a

AGEVOLAZIONI

Accedi a

DICHIARAZIONI

Accedia

PAGAMENTI

Accedi a

RIMBORSI

Accedi a

FABBRICATI e TERRENI

Accedia

ACCERTAMENTI e
REGOLARIZZAZIONI

Accedia

ISTANZE

Accedi a

COMUNICAZIONI



https://www.agenziaentrate.gov.it/portale/contatta
https://telematici.agenziaentrate.gov.it/Main/tel_uff.jsp
https://www.agenziaentrate.gov.it/portale/strumenti/modelli
https://www.agenziaentrate.gov.it/portale/servizi
https://www.agenziaentrate.gov.it/portale/web/guest/imprese/agevolazioni
https://www.agenziaentrate.gov.it/portale/web/guest/imprese/dichiarazioni
https://www.agenziaentrate.gov.it/portale/web/guest/imprese/pagamenti
https://www.agenziaentrate.gov.it/portale/web/guest/imprese/rimborsi
https://www.agenziaentrate.gov.it/portale/web/guest/imprese/fabbricati-e-terreni
https://www.agenziaentrate.gov.it/portale/web/guest/imprese/accertamenti-e-regolarizzazioni
https://www.agenziaentrate.gov.it/portale/web/guest/imprese/istanze
https://www.agenziaentrate.gov.it/portale/web/guest/imprese/comunicazioni

SCHEDA

PROFESSIONISTI

CONTATTI

E ASSISTENZA

MODELL SERVIZI

Questa sezione e dedicata ai professionisti, in particolare ai contribuenti con reddito di lavoro autonomo.
Qui possono trovare informazioni e servizi per adempiere in modo corretto agli obblighi fiscali: dall'aper-
tura e chiusura di una partita IVA alla presentazione della dichiarazione Redditi, dalla richiesta di un credi-
to d’imposta alla compilazione dei modelli di versamento.

COSA FARE

L

AGEVOLAZIONI

=

DICHIARAZIONI

PAGAMENTI

RIMBORSI

0]

FABBRICATI E TERRENI

) )

ACCERTAMENTI E
REGOLARIZZAZIONI

ISTANZE

COMUNICAZIONI

DESCRIZIONE

COME FARE

Accedi a

AGEVOLAZIONI

Accedi a

DICHIARAZIONI

Accedia

PAGAMENTI

Accedi a

RIMBORSI

Accedia

FABBRICATI e TERRENI

Accedia

ACCERTAMENTI e
REGOLARIZZAZIONI

Accedi a

ISTANZE

Accedia

COMUNICAZIONI



https://www.agenziaentrate.gov.it/portale/contatta
https://telematici.agenziaentrate.gov.it/Main/tel_uff.jsp
https://www.agenziaentrate.gov.it/portale/strumenti/modelli
https://www.agenziaentrate.gov.it/portale/servizi
https://www.agenziaentrate.gov.it/portale/web/guest/professionisti/agevolazioni
https://www.agenziaentrate.gov.it/portale/web/guest/professionisti/dichiarazioni
https://www.agenziaentrate.gov.it/portale/web/guest/professionisti/pagamenti
https://www.agenziaentrate.gov.it/portale/web/guest/professionisti/rimborsi
https://www.agenziaentrate.gov.it/portale/web/guest/professionisti/fabbricati-e-terreni
https://www.agenziaentrate.gov.it/portale/web/guest/professionisti/accertamenti-e-regolarizzazioni
https://www.agenziaentrate.gov.it/portale/web/guest/professionisti/istanze
https://www.agenziaentrate.gov.it/portale/web/guest/professionisti/comunicazioni

SCHEDA
INTERMEDIARI

CONTATTI RICHIEDI MODELL SERVIZI
E ASSISTENZA ILPIN

Questa sezione e dedicata agli intermediari, ossia a coloro che operano su incarico degli interessati e provvedono,
per loro conto, alla trasmissione delle dichiarazioni, alla registrazione degli atti, all'esecuzione dei pagamenti, alla
consultazione e all'aggiornamento del catasto e dei registri immobiliari, all'invio di comunicazioni e istanze. Gli
intermediari, nella maggior parte dei casi, agiscono in quanto appartenenti a una specifica categoria professionale
(per esempio, commercialisti, notai, ingegneri, geometri, consulenti del lavoro, ecc.) o a un ruolo riconosciuto
dall’Agenzia, come i Centri di Assistenza Fiscale.

COSA FARE DESCRIZIONE COME FARE

ﬁ Accedi a

AGEVOLAZIONI AGEVOLAZIONI

EJ Accedi a

DICHIARAZIONI DICHIARAZIONI

m Accedia

PAGAMENTI PAGAMENTI

Accedi a
=]

RIMBORSI RIMBORSI

ﬁ Accedia

FABBRICATI E TERRENI FABBRICATI e TERRENI

. Accedi a

\ ]
ACCERTAMENTI E R‘%%%gﬁ.%&i"

REGOLARIZZAZIONI

E Accedia

ISTANZE
ISTANZE

..E Accedia

COMUNICAZIONI
COMUNICAIZIONI



https://www.agenziaentrate.gov.it/portale/contatta
https://telematici.agenziaentrate.gov.it/Main/tel_uff.jsp
https://www.agenziaentrate.gov.it/portale/strumenti/modelli
https://www.agenziaentrate.gov.it/portale/servizi
https://www.agenziaentrate.gov.it/portale/web/guest/intermediari/agevolazioni
https://www.agenziaentrate.gov.it/portale/web/guest/intermediari/dichiarazioni
https://www.agenziaentrate.gov.it/portale/web/guest/intermediari/pagamenti
https://www.agenziaentrate.gov.it/portale/web/guest/intermediari/rimborsi
https://www.agenziaentrate.gov.it/portale/web/guest/intermediari/fabbricati-e-terreni
https://www.agenziaentrate.gov.it/portale/web/guest/intermediari/accertamenti-e-regolarizzazioni
https://www.agenziaentrate.gov.it/portale/web/guest/intermediari/istanze
https://www.agenziaentrate.gov.it/portale/web/guest/intermediari/comunicazioni

SCHEDA
ENTIE PA

CONTATTI RICHIEDI MODELL SERVIZI
E ASSISTENZA ILPIN

Questa sezione é dedicata agli Enti e alle pubbliche amministrazioni oltre che a banche e assicurazioni.
Qui possono trovare informazioni e servizi di loro interesse: dalla cooperazione informatica, allo scambio
dati catastali e cartografici, dalle comunicazioni ai modelli di dichiarazione (Redditi Enc, Consolidato, Irap,
ecc.).

COSA FARE DESCRIZIONE COME FARE

ﬁ Accedia

AGEVOLAZIONI AGEVOLAZIONI

EJ Accedi a

DICHIARAZIONI DICHIARAZIONI

m Accedi a

PAGAMENTI PAGAMENTI

Accedi a
=

RIMBORSI RIMBORSI

ﬁ Accedi a

FABBRICATI E TERRENI FABBRICATI e TERRENI

. Accedi a

ACCERTAMENTI e
ACCERTAMENTI E REGOLARIZZAZIONI

REGOLARIZZAZIONI

E Accedi a

ISTANZE
ISTANZE

.E Accedi a

COMUNICAZIONI
COMUNICALZIONI



https://www.agenziaentrate.gov.it/portale/contatta
https://telematici.agenziaentrate.gov.it/Main/tel_uff.jsp
https://www.agenziaentrate.gov.it/portale/strumenti/modelli
https://www.agenziaentrate.gov.it/portale/servizi
https://www.agenziaentrate.gov.it/portale/web/guest/enti-e-pa/agevolazioni
https://www.agenziaentrate.gov.it/portale/web/guest/enti-e-pa/dichiarazioni
https://www.agenziaentrate.gov.it/portale/web/guest/enti-e-pa/pagamenti
https://www.agenziaentrate.gov.it/portale/web/guest/enti-e-pa/rimborsi
https://www.agenziaentrate.gov.it/portale/web/guest/enti-e-pa/fabbricati-e-terreni
https://www.agenziaentrate.gov.it/portale/web/guest/enti-e-pa/accertamenti-e-regolarizzazioni
https://www.agenziaentrate.gov.it/portale/web/guest/enti-e-pa/istanze
https://www.agenziaentrate.gov.it/portale/web/guest/enti-e-pa/comunicazioni
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2.1.4 Contributi a fondo perduto

A causa dell’emergenza sanitaria e delle graviricadute che ne sono derivate, nel
2020 I' Agenzia e stata chiamata a svolgere un compito del futto nuovo: la gestio-
ne e I'erogazione dei contributi a fondo perduto introdotti dal Legislatore per ri-
storare gli operatori economici delle perdite subite nel periodo emergenziale.

Grazie allo sforzo profuso insieme al partner tecnologico Sogei, & stato possibile
attuare le disposizioni normative riguardanti i ristori a favore degli operatori IVA,
emanando tempestivamente i relativi provvedimenti regolamentari e predispo-
nendo procedure esclusivamente telematiche semplici e rapide per la presen-
tazione delle istanze per accedere ai contributi.

In particolare, I'Agenzia ha fornito il suo apporto per consentire agli operatori
economici di poter ricevere in tempi brevissimi il contributo a fondo perduto pre-
visto dall’articolo 25 del decreto “Rilancio” (D.L. n. 34/2020), il contributo a fondo
perduto per attivitd economiche e commerciali nei centri storici e il contributo a
fondo perduto per i soggetti localizzati nei comuni montani colpiti da eventi ca-
lamitosi, previsti rispettivamente dagli articoli 59 e 60 del decreto “*Agosto” (D.L.
n. 104/2020), nonché i contributi a fondo perduto previsti dai decreti “Ristori” (D.L.
n. 137/2020, D.L. n. 149/2020, D.L. n. 154/2020 e D.L. n. 157/2020), mettendo a di-
sposizione degli interessati e dei loro intermediari una specifica procedura tele-
matica per acquisire le istanze e procedendo al pagamento dei contributi in
fempi estremamente contenuti.

Complessivamente sono stati effettuati oltre 3,3 milioni di bo-
nifici per oltre 10 miliardi di euro, con tempi di erogazione
medi che oscillano dai 10 giorni lavorativi dal momento della

presentazione dell’istanza, nel caso del primo contributo (in-
trodotto con il decreto Rilancio), ai 9 giorni effettivi per i primi
accrediti automatici previsti dal decreto “Ristori”.

Inoltre, a seguito delle ulteriori misure restrittive infrodotte dal decreto “Natale”
(D.L. n. 172/2020), I'Agenzia ha erogato in modo automatico un ulteriore contri-
buto a fondo perduto (noto appunto come “contributo Natale”) agli operatori
economici che svolgono attivitd di ristorazione.
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In questo ambito I’Agenzia ha fornito e continua a fornire assistenza costante e
sono state raccolte anche le domande di autotutela che una parte di operatori
ha presentato a seguito di errori nella compilazione delle istanze.

La tabella seguente riporta i dati dei contributi e dei ristori a fondo perduto ero-
gati, distinti per settore di attivitd economica del beneficiario.

ATECO PAGAMENTI| EROGATO

(in milioni
di euro)

AGRICOLTURA, SILVICOLTURA E PESCA 257.575
ESTRAZIONI DI MINERALI DA CAVE E MINIERE 1.369

ATTIVITA' MANIFATTURIERE 243.177

FORNITURA DI ENERGIA ELETTRICA, GAS,
VAPORE E ARIA CONDIZIONATA

FORNITURA DI ACQUA - RETI FOGNARIE,
ATTIVITA' DI GESTIONE DEI RIFIUTI E RISANAMENTO

COSTRUZIONI 309.774

COMMERCIO ALL'INGROSSO E AL DETTAGLIO -
RIPARAZIONE DI AUTOVEICOLI E MOTOCICLI

TRASPORTO E MAGAZZINAGGIO 114.101

4.117

4.311

777.726

ATTIVITA' DEI SERVIZI DI ALLOGGIO E DI RISTORAZIONE 882.771

SERVIZI DI INFORMAZIONE E COMUNICAZIONE 50.633

ATTIVITA' FINANZIARIE E ASSICURATIVE 29.180

ATTIVITA' IMMOBILIARI 84.684

ATTIVITA' PROFESSIONALI, SCIENTIFICHE E TECNICHE 101.501

NOLEGGIO, AGENZIE DI VIAGGIO,
SERVIZI DI SUPPORTO ALLE IMPRESE

AMMINISTRAZIONE PUBBLICA
E DIFESA-ASSICURAZIONE SOCIALE OBBLIGATORIA

ISTRUZIONE 24.398

95.321

124

SANITA' E ASSISTENZA SOCIALE 24.946

ATTIVITA' ARTISTICHE, SPORTIVE,
DI INTRATTENIMENTO E DIVERTIMENTO

ALTRE ATTIVITA' DI SERVIZI 227.976

84.637

ALTRE ATTIVITA' 2.549

TOTALE 3.320.870 | 10.007,93
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Sintesi degli interventi normativi:

NORMATIVA

CFP1 Art. 25 D.L. n. 34/2020 (decreto Rilancio)

Autotutela CFP! Risoluzione n. 65 del 11 ottobre 2020

CFP centri storici Art. 59 D.L. n. 104/2020 (decreto Agosto)

CFP2 Art. 1 D.L. n. 137/2020 (decreto Ristori)

CFP agricoltura Art. 7 D.L. n. 137/2020 (decreto Ristori) abrogato dall’art. 21 c. 3 D.L. n. 149/2020

Integrazione CFP2 Comma 2 art. 1 D.L. n. 149/2020 (decreto Ristori bis)

CFP3 Art. 2 D.L. n. 149/2020 (decreto ristori bis)

CFP centri commerciali Comma 4 e 5 art. 1 D.L. n. 149/2020 (decreto Ristori bis)

CFP ristorazione Art. 2 D.L. 172/202 (decreto Natale)

L'Agenzia ha emanato quattro provvedimenti attuativi, con relative istruzioni e
modelli, per regolamentare il processo dirichiesta ed erogazione del:

» contributo a fondo perduto di cui all’art. 25 del D.L. n. 34/2020 (decreto Rilancio);

« contributo di cui all’art. 59 del D.L. n. 104/2020 (decreto Agosto - contributo
“centri storici”);

* confributo di cui agli artt. 1 e 2rispettivamente dei decretilegge n. 137 e n. 149
del 2020 (decreti Ristori e Ristori bis);

» contributo di cui all’art. 60, comma 7-sexies, del D.L. n. 104/2020 (decreto Ago-
sto, contributo comuni totalmente montani colpiti da eventi calamitosi).

Sul sito istituzionale sono state pubblicate tutte le informazioni necessarie per ri-
chiedere ciascun confributo o fondo perdufo, al fine di far piena chiarezza sui
requisiti oggettivi e soggettivi richiesti.

Solo 2 seftimane & stato il tempo medio per le operazioni di accredito per i
conftributi del decreto Rilancio, dalla data di presentazione della domanda a
quella di effettiva erogazione del contributo.

| pagamenti automatici del primo decreto Ristori sono stati completati dopo ?
giorni dall’entrata in vigore della norma: é giorni prima rispetto alla data indicata
dal Governo per chiudere i pagamenti (il 15 novembre).

)


https://www.agenziaentrate.gov.it/portale/guida-contributo-a-fondo-perduto
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2.1.5 Compliance

Una delle principali attivitd che I'Agenzia ha posto in essere negli ultimi anni &
stata quella volta a migliorare I'azione di prevenzione dell’evasione fiscale, fa-
vorendo la compliance volontaria, per assicurare una riduzione strutturale del

c.d. ‘taxgap’.

IL‘TAX GAP’

Il ‘tax gap’ (divario fiscale) e definito come
la differenza tra le imposte che i contri-
buenti dovrebbero pagare se assolvessero
completamente agli obblighi fiscali previ-
sti dalla legislazione vigente, denominato
gettito potenziale, e le imposte effettiva-
mente incassate tramite adempimento
spontaneo.

Tale aggregato comprende:

a) mancati versamenti di importi dichiarati;
b) errori nella compilazione dei modelli;
c) somme intenzionalmente occultate al

fisco.

Con il termine “compliance” si inten-
de un nuovo modello di cooperazio-
ne fra I' Amministrazione Finanziaria e
i contribuenti, improntato su innovati-
ve, piu avanzate e trasparenti forme
di colloquio, in modo da stimolare
I'adempimento spontaneo degli ob-
blighi tributari.

La strategia dell’ Agenzia si basa dun-
que sul consolidamento di un rapporto
di fiducia con il cittadino: I'Ammini-
strazione finanziaria intende ricoprire
un ruolo di facilitazione e di guida per
il corretto assolvimento degli obblighi
fiscali, instaurando un dialogo colla-
borativo con i contribuenti, preventivo
o contestuale rispetto alla presenta-
zione della dichiarazione dei redditi.

Un approccio, questo, che pone al centro I'assistenza al cittadino nell’ assolvi-
mento degli obblighi tributari, superando una logica di contrapposizione in cui i
momenti di interazione erano rappresentati, per il contribuente, dal momento
della dichiarazione e, per I’Amministrazione finanziaria, da quello del controllo e
dell'accertamento. L'orientamento al cittadino & oggi I'unica strada percorribile
per un recupero concreto e stabile del tax gap.

Tale approccio, che necessita di adempimenti piu semplici e certi nelle modalita
e nei contenuti, agevola anche la competitivita delle imprese e gli investimenti,
creando le condizioni migliori per favorire la crescita economica del Paese.
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Gli interventi orientati a favorire la tax compliance riguardano:

¢ la valorizzazione dell'istituto del regime premiale, in un percorso di accompa-
gnamento dei contribuenti verso una maggiore affidabilita fiscale;

¢ la promozione della cooperative compliance, I'attrazione di nuoviinvestimenti
in Italia, I'intensificazione degli accordi preventivi per le imprese con attivitd in-
ternazionale e relativi al regime di tassazione agevolata connesso all’ utilizzo di
beni immateriali (patent box);

¢ la sostituzione degli studi di settore con gliindici di affidabilita per i contribuenti
medio-piccoli e la fornitura di servizi per I'audit ed il benchmarking economico,
per una migliore conoscenza della struttura e delle dinamiche dell’attivita eser-
citata e del settore economico di riferimento;

¢ I'adozione di procedure innovative, nonché dinuove e piu avanzate forme di co-
municazione al confribuente, anche al fine di rimediare eventuali errori od omis-
sioni inclusi quelliin materia di IVA connessi all’esame delle liquidazioni periodiche.

Vediamo di seguito quali sono le principali misure destinate a incrementare la
collaborazione fra Amministrazione finanziaria e contribuenti.

Interpretazione della norma e interpelli

Nell'ambito delle attivita di promozione della compliance, I' Agenzia svolge un’at-
tivitd di consulenza finalizzata a superare eventuali incertezze derivanti dalla con-
creta applicazione delle norme tributarie. Effettua dunque I'interpretazione delle
disposizioni fiscali, per migliorare, da un lato, la certezza e la trasparenza del rap-
porto tra fisco e contribuenti, e, dall’altro, promuoverne I'uniforme applicazione
sull’intero territorio nazionale.

Questa attivita di interpretazione delle norme fributarie, in particolare di quelle di
carattere agevolativo, permette anche ai contribuenti (imprese e privati cittadini)
di orientare con maggiore consapevolezza le proprie scelte di investimento.

L'interpretazione avviene:
* su iniziativa dell’Agenzia (con la predisposizione di circolari e risoluzioni);

* su sollecitazione dei contribuenti, per la soluzione di casi concreti (attraverso
Iistituto dell'interpello);

* su sollecitazione degli Enti pubblici, delle associazioni di categoria e degli ordini
professionali, per la soluzione di questioni di rilevanza generale (attraverso I'isti-
tuto della consulenza giuridica).
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In relazione al primo punto, nel 2020 I'Agenzia ha emanato 34 circolari e 35 riso-
luzioni riferite all’ applicazione delle norme tributarie di maggiore interesse e di piu
rilevante impatto sui contribuenti, nonché di quelle approvate in anni precedenti
le cui problematiche applicative sono emerse successivamente. Molti di questi
documenti di prassi sono stati emanati a commento delle numerose disposizioni
di carattere tributario introdotte nel corso del 2020 per contrastare I'emergenza
epidemiologica da Covid-19.

Nell’lambito degli interpelli di cui allo Statuto dei diritti del contribuente, I'art. 24-bis del
TUIR ha introdotto un’ulteriore ipotesi di interpello probatorio (c.d. “interpello nuovi
residenti”) per i contribuenti che intendono optare per il regime dell'imposta sostitutiva
sui redditi prodotti all’estero. Tale disposizione intende favorire gli investimenti, i consumi
e il radicamento in Italia di nuclei familiari e individui ad alto potenziale non residenti,
mediante la previsione di un regime fiscale speciale riservato alle persone fisiche che
trasferiscono la residenza fiscale nel territorio dello Stato

Per quanto riguarda l'interpello nuovi investimenti, con tale strumento gli investitori
italiani e stranieri che intendono investire in Italia almeno 20 milioni di euro e generare
rilevanti e durature ricadute occupazionali possono presentare istanza sul trattamento
fiscale del proprio business plan.

In altri casi (ad esempio, quando vi sono “obiettive condizioni diincertezza” circa
I'applicazione della normativa), il contribuente, prima di porre in essere un de-
terminato comportamento, puod chiedere il parere dell’ Amministrazione finanzia-
ria, esercitando il diritto d’'interpello. Se non viene fornita risposta nei termini
previsti, ovvero entro 90 giorni dalla presentazione delliistanza nel caso d'inter-
pello ordinario o entro 120 giorni per le altre tipologie di interpello, il silenzio equi-
vale a condivisione della soluzione proposta dal contribuente e vale, quindi,
come silenzio assenso.

Nel 2020 I' Agenzia ha risposto nei termini a tutte le istanze in scadenza nello stesso

anno. Le Direzioni Regionali hanno ridotto i tempi di risposta:

* per il 21% degli interpelli ordinari in scadenza nell’anno, rispondendo ai contri-
buenti entro 80 giorni (anziché nel termine ordinario di 90 giorni);

* per I'87% degli interpelli probatori, antiabuso e disapplicativi in scadenza nel-
I’anno, rispondendo ai confribuenti entro 90 giorni (anziché nel termine ordina-
rio di 120 giorni).

Riguardo alle consulenze giuridiche, le Direzioni Regionali hanno ridotfto i tempi
dirisposta per il 90% delle richieste (90 giorni anziché 120 giorni).
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Comunicazioni per la promozione della compliance

Con le comunicazioni preventive, infrodotte dalla Legge n. 190/2014, I' Agenzia
mette a disposizione del contribuente gli elementi e le informazioni che lo riguar-
dano per consentirgli di prevenire e correggere errori delle sue dichiarazioni, o di
adempiere spontaneamente agli obblighi tributari.

In altri termini, I'Agenzia, prima di attivare i controlli fiscali, invia con congruo an-
ticipo ai contribuentiinteressati una serie di comunicazioni volte a favorire I'emer-
sione spontanea delle basi imponibili. Il vantaggio che ne deriva € reciproco: chi
regolarizza la sua posizione beneficia di una riduzione delle sanzioni e definisce
rapidamente la propria posizione; I'Agenzia, oltre a realizzare un pronto recupero
di gettito, pud concentrare le risorse umane e strumentali verso contribuenti meno
collaborativi.

Nel 2020 sono oltre 952.000 le comunicazioni

per la compliance

di queste, oltre 372.000 sono inviti alla compliance relative alle comunicazioni del-
le liquidazioni periodiche IVA di cui all'art. 4 D.L. 193/2016. Con le restanti 580.000
comunicazioni sono state segnalate possibili anomalie nei confronti di alcune ca-

VERSAMENTI DI ATTIVITA’ DI PROMOZIONE DELLA COMPLIANCE
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tegorie di contribuenti, che hanno potuto rimediare agli errori o alle omissioni at-
traverso I'istituto del ravvedimento operoso. Considerando anche gli effettiindotti
sugli altri contribuenti, I'azione dell’ Agenzia ha consentito in questo modo di ri-
scuotere complessivamente nel 2020 circa 1,2 miliardi di euro.

Cooperative compliance e patent box

Dal 2015 e stato infrodotto un nuovo modello di relazioni tra I’ Agenzia e i contri-
buenti, denominato “Regime di adempimento collaborativo” utilizzabile, in via
di prima applicazione, dalle imprese di maggiori dimensioni.

L'adesione a questo regime, conosciuto anche come “cooperative compliance”,
prevede la possibilita per i contribuenti di arrivare ad una comune valutazione
con I'Agenzia delle situazioni che possono generare rischi fiscali prima della pre-
sentazione della dichiarazione e di accedere ad una procedura abbreviata di
interpello preventivo nell’ipotesi si ravvisino rischi fiscali in merito all’applicazione
delle disposizioni ai casi concreti.

COOPERATIVE COMPLIANCE

Tale istituto e riservato ai contribuenti

e che hanno conseguito un fatturato superiore ai 10 miliardi di euro e, comunque, alle
imprese dotate di un sistema di controllo interno di gestione del rischio fiscale, che
hanno conseguito un volume di affari non inferiore al miliardo di euro e che abbiano
aderito al “progetto pilota” sull’ladempimento collaborativo;

¢ che inoltrano domanda in via telematica all’Agenzia.

L'accesso alla “cooperative compliance” & previsto su base volontaria. L'ele-
mento qualificante € perd la presenza in azienda di un sistema di rilevazione, mi-
surazione, gestione e controllo del rischio fiscale (c.d. tax control framework), tale
da consentire una autovalutazione preventiva e un monitoraggio dei rischi.

A fine 2020 risultano nel programma di cooperative compliance complessiva-
mente 53 societd, di cui 12 ammesse proprio nel 2020.
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Il Patent box, invece, € un regime opzionale di tassazione agevolata per i reddifi
derivanti da un utilizzo protetto da copyright di software, di brevetti industriali, di
marchi d'impresa (poi esclusi per le opzioni esercitate dopo il 31 dicembre 2016), di
disegni e modelli, nonché di processi, formule e informazioni relativi a esperienze
acquisite nel campo industriale, commerciale o scientifico giuridicamente tutelabili.

Consente a tutti i soggetti titolari di reddito d'impresa, con alcune esclusioni, la
parziale detassazione dei proventi derivanti dallo sfruttamento dei citati beniim-
materiali. Gli accordi conclusi nell’anno sono stati 434, riferiti prevalentemente a
istanze presentate nel 2015 (238 accordi) e nel 2016 (155 accordi conclusi); i ri-
manenti accordi sono riferiti ad istanze presentate fra il 2017 e il 2020.

Aggiornamento e applicazione degli indici sintetici di affidabilita fiscale

Gliindici sintetici di affidabilitd fiscale (ISA) introdotti con il D.L. n. 50/2017 rappre-
sentano un nuovo strumento attraverso il quale fornire a professionisti e imprese
un puntuale riscontro sul loro livello di “affidabilita fiscale”, per accrescere la col-
laborazione tra fisco e contribuenti e promuovere I'adempimento spontaneo de-
gli obblighi tributari.

Dal periodo d'imposta 2018, essi sostituiscono gli studi di settore e i parametri.

Tali indicatori, misurando attraverso un metodo statistico-economico, dati e in-
formazioni relativi a piu periodi d'imposta, forniscono una sintesi di valori tramite
la quale sard possibile verificare la normalita e la coerenza della gestione pro-
fessionale o aziendale dei contribuenti. Il riscontro trasparente della correttezza
dei comportamenti fiscali consentira di individuare i contribuenti che, risultando
“affidabili”, avranno accesso a significativi benefici premiali.

Dalla finalita direndere piv efficace I'azione accertatrice, scopo per cui vennero
istituiti originariamente gli studi di settore, si € dunque passati, con gli ISA, a per-
seguire I'obiettivo di favorire I'emersione spontanea delle basi imponibili e di sti-
molare I'assolvimento degli obblighi tributari.

Nel 2020 si € conclusa la fase preventiva di confronto con la quale vengono pre-
sentati alle organizzazioni di categoria interessate gli 87 ISA oggetto di evoluzione
per lo stesso 2020. Le risultanze di tale attivita e le novita evolutive relative anche
agli altriISA (che sonoin totale 175) sono state presentate alla commissione degli
espertlil 18 dicembre 2020. Con D.M. del 2 febbraio 2021 sono stati approvati gli
87 ISA evoluti per il periodo d'imposta 2020.



https://www.agenziaentrate.gov.it/portale/web/guest/schede/dichiarazioni/isa-2020/commissione-degli-esperti
https://www.agenziaentrate.gov.it/portale/web/guest/schede/dichiarazioni/isa-2020/commissione-degli-esperti
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Lotteria degli scontrini

Nel 2020 sono state completate, in collaborazione con I'Agenzia delle Dogane
e dei Monopoli, le attivitd per I'attuazione delle disposizioni normative in materia
di lotteria degli scontrini, un processo strettamente correlato, dal punto di vista
tecnico, alla memorizzazione e trasmissione telematica dei dati dei corrispettivi.

In base alla norma istitutiva, infatti, i consumatori finali che effettuano acquisti di
beni e servizi presso esercenti che frasmettono telematicamente i corrispettivi,
possono partecipare all’estrazione a sorte di premi attribuiti nel quadro di una
lotteria nazionale. Gid in precedenza erano state definite le regole tecniche per
la memorizzazione e la frasmissione telematica degli specifici dati validi per la
lotteria, mediante gli strumenti attualmente previsti (registratori telematici e pro-
cedura web gratuita messa a disposizione dall’ Agenzia nel portale “Fatture e
Corrispettivi”). Con il provvedimento congiunto del Direttore dell’ Agenzia delle
Dogane e dei Monopoli, d'intesa con il Direttore dell’ Agenzia delle Entrate del 5
marzo 2020 sono state disciplinate le modalita tecniche per I'attuazione della
lotteria, la cui data di avvio, inizialmente prevista il 1° gennaio 2020, e stata pro-
rogata prima al 1° luglio 2020 e, successivamente, in considerazione dell’emer-
genza sanitaria, al 1° febbraio 2021.

La lotteria degli scontrini mira a incentivare i pagamenti elettronici e rientra quindi
nell’ambito della piu ampia strategia di promozione della tax compliance e di
prevenzione dell’evasione fiscale; essa e finalizzata, infatti, alla corretta e com-
pleta certificazione dei corrispettivi nei rapporti business to consumer.
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2.2 L'AGENZIA E LA COLLETTIVITA

2.2.1 liruolo sociale dell’ Agenzia

L'attivita dell’Agenzia € finalizzata innanzitutto a garantire, secondo criteri di effi-
cienza, economicita ed efficacia, il recupero delle risorse che consentono allo Sta-
to di finanziare la spesa pubblica e perseguire gli obiettivi di politica economica.

Le risorse recuperate si traducono in beni e servizi per la collettivitd come ospe-
dali, scuole, strade, infrastrutture, sicurezza.

418 miliardi di euro

sono le somme riscosse nel 2020

a seguito delle attivitd ordinarie di gestione dei tributi e delle attivita di accerta-
mento e conftrollo effettuate dall’ Agenzia.

Le azioni intraprese sono state rivolte, da una parte, a favorire I'assolvimento dedli
obblighi tributari, anche attraverso la semplificazione degli adempimenti fiscali,
e I'emersione spontanea delle basiimponibili e, dall’alira, a interventi di controllo
e accertamento a seguito di specifiche analisi di rischio.

In particolare, 406,8 miliardi di euro sono le somme spontaneamente ver-
sate dai contribuenti grazie al sistema di versamento F24 che consente ai contri-
buenti, attfraverso un unico strumento, di pagare le principali fipologie di fributi,
anche utilizzando in compensazione eventuali credifi.

Delle somme spontaneamente versate, 1,21 miliardi di euro sono stati ver-
sati dai contribuenti a seguito dell’invio da parte dell’Agenzia delle lettere per
la promozione della compliance, che nel 2020 sono state, come gia visto, oltre
952.000.
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11,5 miliardi di euro sono le entrate complessive da attivitd di contrasto,
di cui 8,2 miliardi derivano dai versamenti diretti e 3,3 miliardi di euro per riscossioni
tramite gli Agenti della riscossione. Il risultato riflette ovviamente gli effetti degliin-
terventi normativi adottati nel corso dell’anno dal legislatore per sostenere le dif-
ficoltd economiche e sociali conseguenti all’emergenza sanitaria da Covid-19
che ha colpito il paese.

RISCOSSIONI DA ATTIVITA’ DI CONTROLLO
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Il Tasso di erosione dell’evaso (T.E.E.) misura la capacita delle strutture
dell’Agenzia di incidere sulle dinamiche evasive che caratterizzano il Paese, at-
traverso il recupero dell'imposta non dichiarata dal contribuente e di quella di-
chiarata e successivamente non versata. E dato dal rapporto tra I'ammontare
complessivo delle somme recuperate (il riscosso conseguito da attivita di con-
trollo) e il totale delle somme da recuperare.

Rispetto a un tax gap che si attesta mediamente intorno agli 84 miliardi di euro,
I’Agenzia ha un tasso di erosione dell’evaso pari a circa il 13,8%.

TASSO DI EROSIONE DELLEVASO

24%
22%
20%
18%
16%
14%

12%
2015 2016 2017 2018 2019 2020

@ TELE. Lineare (T.E.E.)

La strategia di contrasto ha continuato a porre I'attenzione sui contribuenti
che si sono dimostrati meno collaborativi e trasparenti, che hanno strutturato
complessi sistemi di evasione e di frode o, comunque, ritenuti ad elevata perico-
losital fiscale.

Tale strategia ha portato ad una riduzione del numero complessivo degli accer-
tamenti.

L'Agenzia ha inoltre perfezionato in via generale |'efficacia dei propri conftrolli
assicurando una minore invasivita degli stessi per i destinatari, anche grazie ad
un uso appropriato e incrociato delle banche dati e degli strumenti d'indagine
a disposizione.
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Nella Convenzione 2020-2022, in relazione all’attivitd di contrasto, sono stati dun-

que definiti i seguenti obiettivi:

« ottimizzare I'attivitd di controllo e migliorare la valutazione del rischio di non
compliance da parte dei contribuenti;

* presidiare I'attivita di conftrollo;
* migliorare la sostenibilitd in giudizio della pretesa erariale.

284.117

il numero degli accertamenti

e
ai fini di 11.DD., IVA, IRAP prodotti nel 2020

di questi, 204.204 sono stati emessi ai sensi dell’art. 157, comma 1, D.L. n. 34/2020.
Tale norma, adottata a seguito dell’emergenza epidemiologica, ha introdotto la
c.d. “scissione dei termini di emissione e di notifica” per gli atti di accertamento
in scadenza tra '8 marzo 2020 e il 31 dicembre 2020, atti che dovevano pertanto
essere “emessi” entro il 31 dicembre 2020 ma “nofificati” solo successivamente.

A fronte dei predetti accertamenti sono emersi complessivamente 12
miliardi di euro di maggiore imposta accertata.

In relazione alle diverse tipologie di contribuenti, il 19,6% dei grandi contri-
buenti (volume d'affari superiore a 100 milioni di euro) € stato oggetto di controlli.
Nel corso dell’esercizio sono stati sottoposti a tutoraggio 3.465 soggetti, sono state
concluse 52 attivitd istruttorie esterne tra verifiche e controlli mirati, mentre gli ac-
certamenti emessi sono stati 1.459 (di cui 645 ai sensi del comma 1 dell’art. 157
D.L. n. 34/2020), che hanno determinato una maggiore imposta accertata di ol-
tre 2,2 miliardi di euro.
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GRANDI CONTRIBUENTI

Soggetti sottoposti a tutoraggio
N. accertamenti emessi/eseguiti*

Maggiore Imposta Accertata**

In relazione al comparto delle imprese di medie dimensioni (soggetti con volume
d'affari o ricavi compreso tra 5.164.569 euro e 100 milioni di euro), nel corso del-
I'esercizio 2020 il 5,5% di esse e stato oggetto di controlli. In particolare, nei con-
fronti delle imprese di medie dimensioni, sono state eseguite 317 attivitd istruttorie
esterne ed emessi 4.493 accertamenti (di cui 1.340 ai sensi del comma 1, dell’art.
157 D.L. n. 34/2020), che hanno determinato piu di 2,6 miliardi di euro di maggiore
imposta accertata.

IMPRESE MEDIE

N. accertamenti emessi/eseguiti* 4.493 10.043

Maggiore Imposta Accertata** 2.685 4.373

Conriguardo alle imprese minori (soggetti con volume d’affari o ricavi compreso
tra 0 e 5.164.568 euro) e ai lavoratori autonomi, nell’anno 2020 sono state realiz-
zate 519 attivitd istruttorie esterne mediante verifiche ed emessi 59.532 atti di ac-
certamento (di cui 30.479 ai sensi del comma 1, dell’art. 157 D.L. n. 34/2020), che
hanno consentito di accertare maggiori imposte per oltre 5,8 miliardi di euro.
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IMPRESE DI PICCOLE DIMENSIONI - LAVORATORI AUTONOMI

N. accertamenti emessi/eseguiti* 59.532 135.448 -56,0%

Maggiore Imposta Accertata** 5.877 8.598 -31,6%

Infine, per quanto riguarda le persone fisiche, nel 2020 i controlli su tale tipologia di
contribuenti sono stati oltre 215mila (di cui oltre 169mila emessi ai sensi del comma
1 dell’art. 157 D.L. n. 34/2020) e hanno dato luogo a piu di 1,1 miliardi di euro di
maggiore imposta accertata. In tale categoria sono considerati gli accertamenti
diversi da quelli su redditi di impresa e lavoro autonomo, gli accerfamenti con de-
terminazione sintetfica del reddito e gli accertamenti parziali automatizzati.

PERSONE FISICHE

N. accertamenti emessi/eseguiti* 215.761 354.346 -39,1%

Maggiore Imposta Accertata** 1.167 1.685 -30,7%

Per quanto attiene ai regimi agevolativi, nel corso del 2020 sono state eseguite
110 attivitd istruttorie esterne mediante verifiche e 2.872 atti di accertamento (di
cui 1.839 emessi ai sensi del comma 1, dell’art. 157 D.L. n. 34/2020), che hanno
consentito di accertare complessivamente maggiori imposte per piu di 86 milioni
di euro nei confronti degli entinon commerciali (soggetti pubblici e privati, diversi
dalle societd, che non hanno per oggetto esclusivo o principale I'esercizio di at-
tivitd commerciali, nonché ONLUS).
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Il confrasto alle frodi fiscali & stato orientato, spesso in otftica di prevenzione,
a intercettare fin dall’origine le condotte illecite piU insidiose e a impedirne il per-
petrarsi, sia dal punto di vista della diffusione sul territorio nazionale che in termini
di perdita di gettito.

Le principali iniziative riguardano il confrasto a:

« frodi IVA realizzate con false dichiarazioni d’'intento;

* frodi IVA infracomunitarie;

* compensazioni indebite;

* frodi per la creazione di crediti IVA inesistenti;

« utilizzo fraudolento di creditiricerca e sviluppo;

* fenomeni di somministrazione illecita di manodopera.

Nell’ultimo triennio, tali attivitd hanno portato ad una stima complessiva degliin-
cassi e del “mancato danno erariale” di 2,4 miliardi di euro, a cui vanno
aggiunti gli effetti positivi derivanti dall’incremento di compliance che consegue
alle attivita di contrasto agliilleciti messe in atto e che sono percepite dai contri-
buenti come deterrente. Sono oltre 360 milioni di euro gli incassi definiti dalle prin-
cipaliiniziative istruttorie nel 2018-2019 e circa 150 milioni di euro nel 2020.

Infine, quanto al miglioramento della sostenibilita in givdizio della pretesa
erariale, la percentuale di pronunce (nei vari gradi di giudizio) in tutto o in parte
favorevoli all’ Agenzia (IVAN = Indice di Vittoria), rispetto al numero delle pronunce
divenute definitive nell’anno e pari al 76%, in aumento rispetto agli anni prece-
denti.

IVAN
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Continua a diminuire il numero dei ricorsi presentati in Commissione tributaria pro-
vinciale: nel 2020 sono stati circa 45.500, a fronte di 59mila ricorsi nel 2019 (-26%).,
di 69mila ricorsi del 2018 e di 70mila nel 2017. Stesso tfrend, anche se meno ac-
centuato, per gli appelli depositati presso le Commissioni tributarie regionali, dove
siregistra un calo del 7% (24.800 appelli a fronte di 26.600 appellinel 2019 e 34mila
nel 2018).

73% é la percentuale
di sentenze definitive totalmente

favorevoli all’Agenzia

Per quanto riguarda il valore delle controversie, la percentuale dell'importo de-
ciso a favore dell’Agenzia (divenuto definitivo nell’anno) in relazione all'importo
complessivo in contestazione oggetto di decisioni divenute definitive (INVICTO =
Indice di vittoria per valore) nell’anno 2020 € pari a 83,5%, in incremento del 1,5%
rispetto all’anno precedente.

INVICTO
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2.2.2 Canadli di comunicazione

La comunicazione dell’Agenzia delle Entrate pone al centro I'afttivita di assistenza
e di supporto offerta ai cittadini, in un’ottica di pubblico servizio, e I'azione di con-
trasto all’evasione, a tutela dei conti pubblici. Anche le attivitd di comunicazione
del 2020 sono state profondamente condizionate dall’emergenza sanitaria da
Covid-19.

L’Agenzia ha infatti svolto attivitd informativa sulle grandi novita dettate dal-
I'emergenza economica e sanitaria, ma anche sui temi e i servizi fiscali piu tradi-
zionalicome, ad esempio, la dichiarazione precompilata, i corrispettivi telematici
e, nella parte finale dell’anno, la lotteria degli scontrini. Tutte le attivita di comu-
nicazione istituzionale sono state svolte in modo integrato, grazie al coordina-
mento dei vari strumenti di comunicazione (media relation, campagne
informative, eventi, sito web, prodotti editoriali e social).

Per agevolare la comunicazione, i canali di collegamento con i cittadini sono
molteplici.

L' Agenzia ha un proprio sito web: hifos://www.agenziaenirate. gov.it/portale/,
che puo essere considerato un vero e proprio ‘sportello virtuale', dove I'utente
puo frovare agevolmente I'informazione o i documenti necessari per dichiarare,
pagare, registrare un contratto, ricevere le comunicazioni a lui destinate e co-
noscere le scadenze dei propri adempimenti fiscali.

Il portale mette in risalto gli argomenti di maggiore attualita e interesse per gli utenti
meno esperti attraverso informazioni, semplificate e fruibili, organizzate sia per aree
tematiche (per esempio, casa, canone tv, fatturazione elettronica, ecc.), sia per
“adempimentifiscali” o “profili contributivi”. Il sito web € in continuo aggiornamen-
to per renderlo sempre piu un punto di riferimento per i contribuenti.

Nel 2020 sono state pubblicate circa 1.500 news, mentre gli iscritti alla newsletter
inviata quotidianamente hanno raggiunto quota 30mila. E stata anche ultimata
la riprogettazione grafica dell’applicazione “Trova I'ufficio” ed & stato comple-
tato e reso disponibile on line anche il motore di ricerca dei provvedimenti del-
I'Agenzia, piu efficiente, rinnovato nelle funzionalitd e nella grafica.



https://www.agenziaentrate.gov.it/portale/
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Sono state create anche diverse aree tematiche per ospitare le misure fiscali
adottate per fronteggiare la crisi epidemiologica: bonus vacanza, superbonus
110%, contributi a fondo perduto. Realizzata e costantemente aggiornata anche
la nuova sezione “Emergenza coronavirus”, con la raccolta organica e completa
di tutte le disposizioni previste dai decreti Cura Italia, Liquiditd e Rilancio.

Nel 2020 I'Agenzia:

Per quanto riguarda I'atti- 1. si e impegnata a diffondere ai suoi principali
vitd di media relation, nel portatori di interesse (cittadini, professionisti,
corso dell’anno sono stati associazioni di categoria, ecc.) informazioni sul-
prodotti 181 comunicati le novita fiscali legate alla situazione emergen-

ziale (misure a sostegno di cittadini e imprese
come bonus, crediti di imposta e contributi a
fondo perduto, nuove scadenze per versamenti
e adempimenti, modifiche alle attivita di accer-
tamento, ecc.);

. ha avviato un’attivita informativa sui propri
servizi agili, cioeé sul potenziamento dei canali
(procedure on line, e-mail, PEC, telefono) che
offrono assistenza ai contribuenti evitando il
contatto diretto presso gli uffici;

. hella seconda meta dell’anno, si & concentrata
sulla promozione del nuovo modello di acco-
glienza presso gli uffici dell’Agenzia, che privile-
gia la modalita agile o I'accesso programmato
tramite appuntamento, riservando l'accesso fi-
sco alla trattazione dei soli casi urgenti.

stampa e 180 servizi radio-
televisivi che hanno riguar-
dato o coinvolto I'Agenzia
delle Entrate.
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Sin dal 2012 I'Agenzia & anche presente su YOUTUDE@ con un ca-
nale istituzionale “Entrate in video”, in cui vengono illustrati, attra-
verso brevi video, i servizi pivu utilizzati.

Nel 2020 ci sono state 5,4 milioni di visualizzazioni rispetto alle 4,3
milioni del 2019 e 26.100 iscritti.

Dal 2014 I'Agenzia sceglie Twitter per parlare in modo semplice
e immediato ai milioni di utenti che usano il popolare social network.
Novita fiscali, scadenze, curiosita, dati e iniziative dell’ Amministra-
zione finanziaria sul territorio e live tweeting per coprire gli eventi,
anche in tempo reale.

Il profilo Twitter dell’ Agenzia da risonanza a: incontri e concorsi di
Fisco e Scuolq, firma di protocolli e accordi significativi, comunicati
stampa nazionali e regionali, partecipazione a fiere ed eventi, pre-
sentazione di guide tematiche o territoriali, appuntamenti dei fun-
zionari con i cittadini per fornire informazioni e assistenza (per
esempio le tappe del Camper per fornire assistenza sul territorio).
Nel 2020 il numero di follower &€ aumentato circa del 27% rispetto al
2019: 47.900 contro i 37.800 dell'anno precedente.
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Nel 2016 I'Agenzia inaugura la sua pagina istituzionale su Facebook
“Entrate in contatto” e, prima amministrazione nel panorama italia-
no, offre contemporaneamente un servizio di prima informazione
tramite la piattaforma Messenger.

Un’innovazione destinata a cambiare definitivamente il rapporto
con i contribuenti, che sono oramai abituati a dialogare con il Fisco
in tempo reale e in maniera semplice, anche dal proprio smartpho-
ne, attraverso il social network piu popolare, sugli argomenti di
maggiore interesse (come il canone tv, la dichiarazione precom-
pilata e I'e-fattura).

In pratica con Facebook Messenger I'utente puo aprire una conver-
sazione privata con I'Agenzia e formulare la propria domanda. La ri-
sposta arriva entro 24 ore o, nei casi di quesiti che necessitino di
approfondimenti, entro 5 giorni dalla richiesta. Nel 2020 sono stati rile-
vati circa 122mila follower e 103mila like. Dal lancio del servizio a fine
2020 sono piu di 46mila i messaggi utente gestiti.

Nel 2019 I'Agenzia approda su LinkedlIn, il social network con in-
formazioni e approfondimenti per imprese, professionisti € non solo.
A fine 2020 I'account Linkedin ha raggiunto oltre 156.000 follower.




L' Agenzia sta inoltre investendo da tempo in progetti e campagne di informa-
zione e sensibilizzazione, nel solco tracciato dalle nuove strategie di comunica-
zione per I'accompagnamento del cittadino/contribuente attraverso I'intricato
dedalo di norme e adempimenti fiscali e la promozione della legalita e di un nuo-
VO sentire comune.

@gai

La Rivista telematica FisScoO JI pubblica articoli per informare
contribuenti e professionisti in merito alle principali novita fiscali e offrire
approfondimenti sulle tematiche tributarie di maggiore attualita. Sulla ri-
vista on line Fiscooggi.it sono stati pubblicati oltre 4mila articoli sulle
piu importanti tematiche tributarie nazionali e internazionali.

L'AGENZIA Lb
INFORMA

La collana L’Agenzm informa contiene Guide temi fiscali di
maggiore interesse (casa, bonus, agevolazioni per le persone con di-
sabilita, lettere di compliance, controlli, ecc.). L'Agenzia ha pubblicato
nel corso dell’anno nuove guide su argomenti di attualita fiscale, co-
me, ad esempio: “Bonus facciate”, “Lotteria degli scontrini”, “I servizi
agili dell’Agenzia”, “La dichiarazione precompilata 2020”, “L'’emergen-
za Coronavirus e i corrispettivi telematici”, “Contributo a fondo perdu-
to”, “Bonus vacanze”, “Superbonus 110%".

A B

Il progetto Fisco e Scuola promuove in tutta ltalia I'educazione
alla legalita fiscale attraverso incontri con gli studenti degli istituti di
primo e secondo grado.
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L'attenzione dei media e stata rivolta con interesse alle campagne di comuni-
cazione realizzate nel corso degli anni su temi cruciali per I'opinione pubblica e
progetti strutturali per il Paese.

Le campagne di comunicazione del 2020:

» & proseguita la campagna social congiunta per il lancio del magazine digitale
bimestrale, #Plus L'ltalia che cresce, promosso da Ministero dello Sviluppo Eco-
nomico e Ministero del Lavoro e curato dall’Agenzia in rete con aliri enti;

* I"Agenzia ha partecipato attivamente alla giornata internazionale contro la vio-
lenza sulle donne, rilanciando sui propri canali social una campagna di sensi-
bilizzazione del personale promossa dal Comitato Unico di Garanzia;

* nei primi mesi del 2020 I' Agenzia ha continuato a promuovere la campagna di
comunicazione congiunta insieme al Ministero dell’lEconomia e delle Finanze,
all’Agenzia delle Dogane e dei Monopoli e a Sogei per informare i contribuenti
sull’arrivo dello scontrino eletfronico, obbligatorio dal primo gennaio 2021, e
sull’avvio della lotteria degli scontrini. La campagna e stata realizzata attraver-
SO uno spot televisivo e uno radiofonico, a cura dell’Agenzia e del MEF, in col-
laborazione con il Dipartimento per I'Informazione e I'Editoria della Presidenza
del Consiglio dei Ministri.

Nel corso dell’anno, la consueta attivita di organizzazione di eventi e partecipa-
zioni a manifestazioni & stata fortemente condizionata dai provvedimenti volti al
contenimento dell’emergenza epidemiologica, in vigore dai primi di marzo. In-
fatti, solo nei mesi di gennaio e febbraio I'Agenzia ha collaborato all’organizza-
zione di due eventi in presenza: il primo dal fitolo “Registri immobiliari: work in
progress”, il secondo “Ritenute e compensazioni in appalti e subappalti”, orga-
nizzato con le associazioni di categoria.

Le rimanenti iniziative sono state realizzate on line, in particolare: le Direzioni Re-
gionali della Toscana, dell’Emilia e del Veneto, con un coordinamento a livello
centrale, hanno partecipato al Mese dell’educazione finanziaria, la manifesta-
zione promossa dal Comitato per la programmazione e il coordinamento delle
attivita di educazione finanziaria.

Infine, I'Agenzia ha organizzato webinar e incontri on line per illustrare a cittadini,
associazioni di categoria e ordini professionali le novitd fiscali iguardanti la ge-
stione dell’emergenza, i servizi agili dell’ Agenzia e il nuovo modello di accoglien-
za neglli uffici.




LA COMUNICAZIONE IN NUMERI
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News nel sito istituzionale

!

Comunicati stampa
nel sito istituzionale

[

Visualizzazioni al canale YouTube

!

Iscritti al canale YouTube

[

Follower Twitter

47.900

!

Follower Facebook

[

103.000

Messaggi utente Facebook
dal lancio del servizio piv di 46 .000
fino a fine 2020

Ol’rre1 56.000

Like Facebook

!

Follower LinkedIn

!

Articoli Fisco Oggi Oltre 4.000

[

Iniziative Fisco&Scuola
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2.2.3 Iniziative per la comunita

L'Agenzia delle Entrate ha consolidato negli anni I'iniziativa di non rottamare PC
fissi, portatili e server dismessi, ma di donarli, in seguito a gara, a istituti scolastici,
enti non profit, organismi di volontariato e pubbliche amministrazioni per i quali pos-
sono essere ancora utili, ibadendo I'impegno per I'ambiente e il riutilizzo dei beni.
Nell’esercizio 2020, I'emergenza sanitaria legata alla diffusione del Covid-19 ha
fortemente inciso anche su questa consueta iniziativa, tuttavia, sono stati devo-
luti 1.625 computer.

Fisco&Scuola

Il progetto “Fisco e Scuola” promuove in tutta Italia I'educazione alla legalita fi-
scale attraverso incontri con gli studenti degli istituti di primo e secondo grado.
Uno dei principali obiettivi che si propone I'Agenzia nello svolgimento delle sue
funzioni istituzionali € proprio quello di diffondere la cultura contributiva, intesa
come "educazione" alla concreta partecipazione dei cittadini alla realizzazione
e al funzionamento dei servizi pubblici. Le Direzioni Regionali e gli uffici dell'Agen-
zia delle Entrate promuovono sin dal 2002 incontri sulla materia fiscale nelle scuole
e nel 2004 nasce il progetto "Fisco e scuola”.

I mondo della scuola e sicuramente una delle sedi piu indicate per trasmettere
questo messaggio e negli annil’ Agenzia ha realizzato vari progetti con I'lstituzione
scolastica.

Navigando nelle pagine dedicate del sito istituzionale, gli studenti delle scuole
elementari, delle medie e delle superiori possono frovare risposte alle curiositd pivu
varie sul Fisco, avvicinandosi a femi con cui dovranno confrontarsi in futuro. An-
che genitori e insegnanti possono cercare spunti utili per rendere facilmente ac-
cessibile il mondo del Fisco ai piu giovani.

Nel 2020 le iniziative realizzate hanno subito una riduzione rispetto agli anni pre-
cedenti a causa, prima, della chiusura delle scuole disposta dal Governo dal 5
marzo 2020 per I'emergenza Covid-19 e, poi, dell’orientamento generale di evi-
tare incontri con personale esterno a quello dei plessi scolastici. Cio non ostante,
le iniziative non si sono completamente arrestate, infatti alcuni uffici dell’ Agenzia
hanno organizzato degli incontri da remoto con le scuole: nel 2020 le iniziative
sono state in fotale 286. Sono state inoltre riorganizzate le pagine del sito web de-
dicate a Fisco&Scuola e pubblicati numerosi prodotti realizzati nel corso degli an-
ni (video, fumetti, favole, opuscoli, giochi, ecc.) che possono essere utilizzati on
line da studenti e insegnanti.
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2.2.4 Anticorruzione e trasparenza

L'aftivita dell’Agenzia, come rilevato dall’ Autoritd Nazionale Anticorruzione “si
presta ad essere particolarmente esposta a pressioni indebite e a fenomeni cor-
ruttivi o di maladministration per diversi motivilegati alla tipologia e eterogeneita
di funzioni di estrema importanza che I'ordinamento attribuisce loro, alla diffusa
articolazione delle strutture sul territorio, alla gran quantita di interessi sia pubbilici
che privatiincisi dalle decisioni che le Agenzie assumono, all’estesa platea di por-
tatori diinteresse cui esse sirivolgono e alla, conseguente, gestione di una quan-
tita assai elevata di dati e informazioni”.

Per fronteggiare in modo sistemico e sostanziale questi rischi, il Piano friennale per
la prevenzione della corruzione e della trasparenza (PTPCT) fornisce una valuta-
zione del livello di esposizione dell’Agenzia al fenomeno corruttivo e indica gliin-
terventi organizzativi necessari a prevenirlo e mitigarlo. Il 31 gennaio 2020
I'Agenzia delle Entrate ha adottato il Piano friennale per la prevenzione della cor-
ruzione e per la trasparenza 2020-2022.

Gli eventilegati all'’emergenza epidemiologica da Covid-19 hanno avuto un sen-
sibile impatto su tutti gliinterventi di audit, caratterizzati, per la gran parte, da at-
tivitd che prevedono accessi presso gli uffici dell’ Agenzia o presso soggetti che
operano per I'Agenzia sulla base di convenzioni o contratti (ad esempio CAF,
Professionisti, Siae, Tabaccai).

E stato, quindi, necessario ripensare tutti i processi in un’ottica di lavoro agile.
Sono state, innanzitutto, individuate le attivitd che piu si prestavano a tale mo-
dalitd di lavoro ed & stata rinviata la programmazione delle attivitd da svolgere
necessariamente in presenza, anche nel rispetto delle varie disposizioni intferne
dell’Agenzia che si sono succedute nel corso di tutto il 2020. Questo ha compor-
tato I'impossibilitd di svolgere alcune tipologie di interventi.

Con riferimento a ognuno degli ambiti di Audit interno, Audit esterno e Audit
compliance sono state, quindi, privilegiate le attivitd inderogabili e da svolgere
per legge nonché quelle eseguibili da remoto dopo il necessario adeguamento
metodologico.

Il numero diinterventi di audit effettuati nel 2020, pertanto, risulta non in linea con
quelli degli anni precedenti. Sono stati, infatti, complessivamente consuntivati
solo 612 interventi che hanno impegnato 8.276 giorni/uomo, di cui 1.280 relativi
ad interventi di audit interno, 1.987 ad interventi di audit compliance e 5.009 per
interventi di audit esterno.



https://www.agenziaentrate.gov.it/portale/documents/20143/2310206/PIANO+TRIENNALE+CORRUZIONE+2020-2022.pdf/ec8df6b6-1e3c-ef15-be2d-c574e87c9000
https://www.agenziaentrate.gov.it/portale/documents/20143/2310206/PIANO+TRIENNALE+CORRUZIONE+2020-2022.pdf/ec8df6b6-1e3c-ef15-be2d-c574e87c9000
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INTERVENTI DI AUDIT INTERNO Numero
Verifiche amministrativo-contabili 174
INTERVENTI DI AUDIT COMPLIANCE Numero
Indagini conoscitive 58
INTERVENTI DI AUDIT ESTERNO Numero
Intermediari Entratel - Professionisti 92
Intermediari Entratel - CAF 21
Professionisti per consultazione planimetrie catastali

SIAE

WEBANT

TOTALE INTERVENTI

Nel 2020 sono state effettuate esclusivamente le Verifiche di cassa e di gestione,
sia perché previste perlegge, sia perché, gli altriinterventi di Audit interno (Analisi
di Contesto Locale e i follow up operativi) prevedono accessi e svolgimento di
attivita presso le strutture operative dell’ Agenzia.

Le irregolarita riscontrate hanno fatto scaturire, ove ne ricorrevano i presupposti,
segnalazioni alle autoritd competenti ovvero iniziative volte a rimuovere taliirre-
golarita.

La Relazione annuale 2020 del Responsabile della prevenzione della corruzione
e della frasparenza riporta i seguenti rilievi:

» 25 violazioni del codice di comportamento (DPR n. 62/2003) accertate;

* 59 procedimenti disciplinari avviati a carico dei dipendenti per violazioni del co-
dice di comportamento, anche se non configurano fattispecie penali. 39 sono
statii procedimenti disciplinari avviati per fatti penalmente rilevanti a carico dei
dipendenti. Di tali procedimenti alcuni sono riconducibili a reati relativi a eventi
corruttivi (lo stesso procedimento pud essere riconducibile a piu reati): 2 Con-
cussione - art. 317 c.p., 3 Corruzione per I'esercizio della funzione — art. 318 c.p.,
9 Corruzione per un atto contrario ai doveri di ufficio — art. 319 c.p., 1 Rivelazione
e utilizzazione di segreti d'ufficio (art. 326 c.p.).



https://www.agenziaentrate.gov.it/portale/web/guest/agenzia/prevenzione-della-corruzione/relazione-annuale-responsabile-corruzione
https://www.agenziaentrate.gov.it/portale/web/guest/agenzia/prevenzione-della-corruzione/relazione-annuale-responsabile-corruzione
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II PTPCT 2020-2022 ha previsto anche I'aggiornamento del Codice di Comporta-
mento dell’ Agenzia delle Enfrate, gid in vigore dal 2015, al fine di contestualizzare
maggiormente le norme di comportamento e i doveri del personale in relazione
alle specifiche attivita svolte, in linea con quanto previsto dalle Linee guida Anac,
approvate con Deliberan. 177 del 19 febbraio 2020. Considerata la rilevanza del
Codice di Comportamento, sia in termini di effetti e responsabilita disciplinari con-
seguenti alla violazione delle regole comportamentali, sia in termini di compor-
tamento atteso dei dipendenti dell’Agenzia da parte di tutti gli interlocutori
istituzionali, & stata promossa una specifica procedura di consultazione — conclu-
sa il 30 dicembre 2020 — per consentire a tuttii soggetti interessati di far pervenire
le proposte e le osservazioni in merito alla stesura del nuovo Codice.

In riferimento alla procedura per I'inoltro e la gestione delle segnalazioni diilleciti
da parte del personale (Whistleblowing) con sistema informativo dedicato con
garanzia di anonimato, nel 2020 tramite il canale informatico sono pervenute 25
segnalazioni (comprese quelle anonime).

ISTANZA DI ACCESSO CIVICO
GENERALIZZATO

La trasparenza sulle proprie attivitd e
un valore fondante dell’azione del-
I'’Agenzia. La sezione “"Amministrazio-

ne trasparente” del sito istituzionale Con l'istanza di accesso civico gene-

contiene diversi dati di pubblico inte-
resse: nel 2020 tale sezione ha ricevu-
to oltre 194.000 visite.

In corso d'anno sono inoltre pervenu-
te 125 istanze di accesso civico gene-
ralizzato e 5richieste di accesso civico
semplice, delle quali una ha dato cor-
so a un adeguamento nella pubbli-
cazione dei dati, pur non essendo
previsto I'obbligo allinterno del D.Lgs.
n. 33/2013.

ralizzato, ogni cittadino puo richie-
dere dati, informazioni e documenti
in possesso delle pubbliche ammini-
strazioni ulteriori rispetto a quelli
sottoposti a obbligo di pubblicazione.
Quando il cittadino ha un “interesse
diretto, concreto e attuale” collega-
to a una situazione giuridicamente
tutelata e connessa al documento
oggetto di richiesta di accesso, do-
vra invece presentare un’istanza di
accesso documentale.
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2.2.5 Trattamento dei dati personali

| dati personali sono trattati dall’ Agenzia delle Entrate, in qualita di Titolare, esclu-
sivamente per le finalita istituzionali e previste da specifiche disposizioni normative,
per fornire servizi o espletare funzioni direttamente connesse a tali finalitd o per
garantire il rispetto di obblighi di legge.

| dati personali sono frattati per il tempo strettamente necessario a conseguire gli
scopi per cui sono stati raccolti. L’Agenzia attua le idonee misure di sicurezza, or-
ganizzative, tecniche e fisiche, atte a tutelare le informazioni dall’ alterazione, dalla
distruzione, dalla perdita, dal furto o dall’utilizzo improprio o illegittimo e per assicu-
rare che i dati siano frattati in conformitd con le finalitd per cui vengono gestiti.

Nel 2020 sono pervenute 40 istanze/
segnalazioni da parte di cittadini in

merito al trattamento dati personaili, Le informazioni di contatto del Tito-
cui & stato dato riscontro ai sensi del lare del trattamento, a cui rivolgersi
General Data Protection Regulation - per esercitare i diritti connessi alla
GDPR (si fratta di segnalazioni di vio- protezione della privacy, sono:
lazioni nel trattamento dei dati o di * Agenzia delle Entrate,

istanze di accesso ai propri dati). Nello via Giorgione n. 106, 00147 Roma
stesso anno sono state assicurate atti- * e-mail:

vitd di consolidamento e aggiorna- entrate.updp@agenziaentrate.it

mento del Sistema di Gestione della
Protezione dei Dati personali adottato
dall' Agenzia.




2. RESPONSARBILITA SOCIALE

2.3 L'AGENTZIA E GLI ENTI E LE ISTITUZIONI

L' Agenzia assicura il supporto alle attivita del Ministero dell’lEconomia e delle Fi-
nanze e la collaborazione con le altre agenzie fiscali e con gli altri enti o organi
che comunque esercitano funzioni in settori della fiscalitd di competenza statale.
Presta anche la propria collaborazione, secondo gli indirizzi impartiti dal Ministro,
alle istituzioni dell’Unione Europea e svolge i compiti necessari per I'adempimento
degli obblighi internazionali assunti dallo Stato nelle materie di competenza.

2.3.1 L'Agenzia e la Guardia di Finanza

| rapporti tra I'Agenzia e la Guardia di Finanza si inseriscono in un consolidato
contesto di collaborazione, caratterizzato da una sinergica azione di stimolo alla
compliance e di contrasto ai piu pericolosi fenomeni di evasione fiscale, anche
di tipo internazionale.

Nelle attivita di contrasto all’evasione, I' Agenzia utilizza anche le risultanze delle
istruttorie effettuate dalla Guardia di Finanza di carattere amministrativo o deri-
vanti da indagini di polizia giudiziaria.

Inoltre I' Agenzia delle Entrate e la Guardia di Finanza svolgono in modo congiun-
to analisi dirischio su platee di contribuenti da selezionare per le rispettive attivita
di conftrollo.

Nel corso del 2020, sempre a causa della pandemia, non & stato perd possibile
realizzare, a differenza che negli anni precedenti, iniziative congiunte per poten-
ziare le attivita di analisi, mappare territorialmente i fenomeni evasivi e predisporre
i rispettivi piani di intervento anche in modalita integrata.

2.3.2 L'Agenzia e le Regioni e gli Enti locali

Anche il sistema delle autonomie locali riveste un ruolo importante per il perse-
guimento dei fini istituzionali dell’ Agenzia, nel rispetto delle funzioni e dei compiti
spettanti alle regioni e agli enti locali, secondo i principi del federalismo fiscale.

In tal senso I'’Agenzia promuove e fornisce servizi alle regioni e agli enti locali per
la gestione dei tributi e dei servizi di loro competenza, stipulando apposite con-
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venzioni e articolando la propria organizzazione periferica in modo da favorire lo
svolgimento delle attivitd di collaborazione e di supporto a regioni ed enti locali.

Stabilisce forme e strumenti di collaborazione e informazione reciproca con il si-
stema delle autonomie locali, anche ai fini della determinazione dei conftenuti
della Convenzione.

Il servizio F24 gestito dall’ Agenzia garantisce il costante e tempestivo afflusso delle
entrate e delle relative informazioni non solo allo Stato, ma anche agli Entilocali,
affinché questi possano svolgere i propri compitiistituzionali e verificare il corretto
adempimento degli obblighi fiscali da parte dei contribuenti.

Nel 2020 e proseguita la gestione della riscossione tramite modello F24 dei fributi
di pertinenza di Regioni ed Enti Locali. Con particolare riferimento alla riscossione
dei tributi comunali tramite F24 (IMU, TASI, tassa rifiuti, imposta di soggiorno, TO-
SAP/COSAP e imposta comunale sulla pubblicitd), nel 2020 sono state gestite e
rendicontate circa 94,4 milioni di operazioni di versamento, per un controvalore
di oltre 26,4 miliardi di euro. Inoltre, a seguito dell’attivitd di contrasto, sono stati
riscossi 960 milioni di euro diimposte non erariali (IRAP, addizionali comunali
e regionali all'IRPEF).

Sempre in corso d'anno sono state prese in carico dalle strutture operative del-
I'Agenzia delle Entrate 3.383 segnalazioni qualificate provenienti dai Comuni (il
65% delle quali proviene da Comuni del nord, il 23% del centro e il 12% del sud e
isole). La maggior parte delle segnalazioni riguarda I'ambito “Proprietd edilizie e
patrimonio immobiliare” (35%) e I'ambito “Urbanistica e territorio” (27%). Gli ac-
certamenti eseguiti dall’Agenzia in relazione ai qualirisulta collegata almeno una
segnalazione qualificata dei Comuni sono 125. A fronte di questa attivita di con-
trollo e stato possibile accertare maggiori imposte per circa 16 milioni di euro (14,6
milioni di euro nel 2019).

| Comuni possono anche accedere, per quanto di propria competenza ed in re-
lazione alle autorizzazioni fornite dall'Agenzia:

« alle funzionalita specifiche riservate agli Uffici Demografici (attribuzione del co-
dice fiscale; interrogazione dei dati anagrafici e di domicilio fiscale; alineamen-
to delle anagrafi comunali; comunicazione delle variazioni anagrafiche);

* ai dati dei versamenti TARES, IMU, ICI ed ISCOP (per i Comuni che hanno deli-
berato tale imposta), ai riepiloghi contabili dei versamenti di addizionale co-
munale all'lrpef, ai dati dei contratti di energia elettrica, ai dati dei contratti di
locazione e delle dichiarazioni di successione;




2. RESPONSARBILITA SOCIALE

* ai dati dei versamenti TARSU/Tariffa e TOSAP/COSAP solo se hanno sottoscritto
conl'Agenzia la Convenzione per il pagamento dei tributi locali mediante |'F24.

2.3.3 L'Agenzia e I'ISTAT

L'Agenzia sta collaborando con I'ISTAT (Istituto Nazionale di Statistica) per la costi-
tuzione dell’ Archivio Nazionale dei Numeri Civici delle Strade Urbane (ANNCSU),
che costituird, una volta attivo, il riferimento nazionale per gli stradari e indirizzari
comunali. L'effettivo avvio dell ANNCSU pofra avvenire solo dopo che I'lstat e
I'’Agenzia, sentita I’ANCI e il Garante per la protezione dei dati personali, definiran-
no le specifiche tecniche e le modalita di accesso ai servizi erogati dall’ Archivio.

Nel 2020 I'Agenzia, sulla base degli approfondimenti effettuati e richiesti dal Ga-
rante, ha trasmesso il documento contenente le specifiche tecniche e si e in at-
tesa del prescritto parere. Non appena il Garante avrd espresso parere positivo si
potrd procedere alla pubblicazione delle specifiche tecniche e, successivamente,
pofrd essere emanata la circolare dell'ISTAT che avvierd in concreto il processo di
conferimento dei dati nell’ ANNCSU da parte dei Comuni. In attesa del parere del
Garante, I' Agenzia ha comunque proseguito I'aftivita di formazione e informazio-
ne nei confronti dei Comuni, al fine di fornire il necessario supporto e assistenza in
tutte le fasi dell’ attivita di certificazione dei dati da parte dei Comuni medesimi.

| dati dell’ ANNCSU sono attualmente disponibili ai Comuni, in quanto titolari del
dato, nonché all’'ISTAT e all’Agenzia che, per legge, sono deputati alla realizzo-
zione di tale archivio. Quest'ultima i sta utilizzando per migliorare la qualita degli
indirizzi riportati nelle banche dati catastali.

2.3.4 L'Agenzia e gli altri Stati

L’ Agenzia delle Entrate prende parte alle attivita previste dai programmiin cam-
po fiscale della Commissione Europea e di altri Organismi Internazionali, come
I'OCSE (Organizzazione per la Cooperazione e lo Sviluppo Economico) o lo IOTA
(Infra-European Organization of Tax Administrations).

Queste forme di cooperazione consentono lo scambio di esperienze e di buone
prassi, e creano, di fatto, una rete di collegamento tra le Amministrazioni fiscali
dei diversi Paesi. E fondamentale a tal fine il ruolo svolto dagli Esperti Nazionali
dell’Agenzia distaccati all’estero (END), in termini di scambio di competenze pro-
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fessionali con le Istituzioni europee e gli organismi internazionali. Presso la Com-
missione Europea, al 31 dicembre 2020, risultano infatti distaccati a Bruxelles 7
funzionari dell’Agenzia in qualita di Esperti.

Oltre a curare i rapporti con le organizzazioni internazionali e con le Amministra-
zioni fiscali estere, I'Agenzia € impegnata in attivitd di cooperazione quali:

« controlli multilaterali o verifiche simultanee;
* richieste di esazione di crediti sortiin un altro Stato membro dell'Unione Europea;

* richieste di esazione di tributi da e per I'estero formulate nelllambito di rapporti
di diritto internazionale;

* scambio diinformazioni con gli Stati membri dell'Unione Europea, assistenza alla
notifica degli afti e recupero coattivo dei crediti erariali;

* iniziative di Tax Capacity Building a supporto dei paesi richiedenti assistenza
tecnica fiscale a favore dei Paesi in via di sviluppo, in linea con le politiche di
intervento definite dal MAECI e MEF e inrispetto all’ Addis Tax Initiative promossa
dall’ONU.

La tabella seguente illustra il numero di scambi effettuati nel corso dell’anno 2020
in confronto con il 2019.

RICHIESTE DI INFORMAZIONI IMPOSTE DIRETTE E ALTRI TRIBUTI

Richieste Italia Richieste Stati esteri

162 256
159 241

INFORMAZIONI SPONTANEE IMPOSTE DIRETTE E ALTRI TRIBUTI

Scambio spontaneo | Scambio spontaneo
in entrata in uscita
7.542 1.835

29 1.234

Per informazioni su Convenzioni e Accordi applicabili a livello internazionale in
materia fiscale € possibile consultare 'apposita sezione del sito del Ministero del-
I'"Economia e delle Finanze.
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2.4 L'AGENIZIA E IL PERSONALE

Per svolgere i numerosi compiti affidatile, I' Agenzia delle Entrate deve poter con-
tare su personale di elevata competenza e professionalitd, forte motivazione e
disponibilita al cambiamento.

Il personale a tempo indeterminato & inquadrato nel ruolo del personale dirigente
o nel ruolo del personale delle aree funzionali.

Dal 1° dicembre 2012 nei ruoli € confluito anche il personale proveniente dall’in-
corporata Agenzia del Territorio.

L'Agenzia si avvale inolire di un ridotto contingente di dirigenti a tempo determi-
nafto ex art. 19, comma 6, del D.Lgs. n. 165/2001.

Al personale dell’Agenzia si applica il Contratto Collettivo Nazionale di Lavoro
del Comparto Funzioni Centrali, triennio 2016-2018, sottoscritto il 12 febbraio 2018.

Al personale dirigente si applica il Contratto Collettivo Nazionale di Lavoro rela-
tivo al personale dell’ Area Funzioni centrali, triennio 2016-2018, softoscritto il 9
marzo 2020.

2.4.1 Consistenza, genere ed eta

Al 31 dicembre 2020 risultano in servizio 31.312 dipendenti (il dato comprende 68
unitd in posizione di comando o distacco da altre amministrazioni), 3.079 in meno
rispetto all’anno 2019.
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PERSONALE

"
)

o

* i dati del Lazio includono il personale della Direzione Regionale e degli Uffici Centrali

2019 DONNE 2020 DONNE
17.250 15.553
DIPENDENTI 2019 UOMINI 2020 UOMINI



2. RESPONSARBILITA SOCIALE

SECONDA
REGIONE DIRIGENTI AREA TOTALE

Abruzzo

Alto Adige - Bolzano

Basilicata

Calabria

Campania

Emilia Romagna

Friuli Venezia Giulia

Lazio

Liguria

Lombardia

Marche

Molise

Piemonte

Puglia

Sardegna

Sicilia

Toscana

Trentino - Trento 0

Umbria 4

Valle d'Aosta 0 0 36 80
Veneto 11 1 765 1.605
Uffici Centrali 1.575

58 8 412
TOTALE “ 10.790 20.107
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La composizione del personale evidenzia una sostanziale paritd numerica tra uo-
mini e donne, ad eccezione della dirigenza.

TOTALE
lellarea 5.326 5.637 10.963

Il area 10.142 9.965 20.107

Dirigenti* 85 157 242

TOTALE m 15.759

L vomniJ  DONNE______

#“ = Tcilzw

o T
b

| e SR
<

o




2. RESPONSARBILITA SOCIALE

Tra i dirigenti con incarichi di livello generale, le donne sono 11 su 28.

All'interno della terza areaq, & individuato il personale cui assegnare incarichi di
responsabilitd e di posizioni organizzative.

Degli incarichi di Posizioni organizzative (Legge n. 205/2017) conferiti, il 31,5% ri-
guardano donne: percentuale in linea con il dato riferito al 2019 (31,9%).

In relazione alle Posizioni Organizzative e agliincarichi di responsabilitd del CCNI
del personale dell’ Agenzia delle Entrate (ad es. capi feam, capireparto, esperti)
il 43,8% sono donne.

UOMINI UOMINI

Posizioni organizzative
e incarichi di responsabilita 1.079 1.331 1.096 1.405

(articoli 17 e 18 del CCNI)

Posizioni organizzative

(Legge n. 205/2017) 458 979 453 984

Sotto il profilo anagrafico, quasi il 60% del personale (18.422) supera i 50 anni,
mentre & inferiore all’'1% (177 unitd) il numero di dipendenti con meno di 30 anni.
Il personale over 60 rappresenta circa il 20% del totale.

FINOA30|DA31A40|{DA41A50|DA51A60
Donne 1.631 4.957 5.757 3.139

Uomini 1.485 4.640 6.383 3.143
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ETA’ DEL PERSONALE

-
|

Finoa 30

Da31a40

Da41a50

Da51a60

>Di60

Quanto ai titolari di Posizioni Organizzative e incarichi di responsabilita (articoli 17
e 18 del CCNI) e ai fitolari di Posizioni Organizzative (Legge n. 205/2017), c.d. POER,
la fascia piu rappresentata non € piu quella degli over 50, ma quella dei dipen-
denti che si collocano fra i 41 e i 50 anni, che coinvolge rispettivamente il 40,7%
e il 47,9% del totale.

ETA' PO E INCARICHI DI RESPONSABILITA’

o D

Finoa 30

Da31a40

Da41a50

Da51a60

>Di60
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ETA’ POER

6%

@ Da31a40
1 Da4dla50
@ Da51a60

@ >Di60

Conriferimento al personale dirigente, il 63,2% supera la soglia dei 50 anni e solo
26 persone su 242 unita (10,7%) hanno meno di 40 anni.

ETA’ DEI DIRIGENTI

Finoa 30

Da31a40
Da41a50
Da51a60

>Di 60
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2.4.2 Reclutamento e turn over

Nel 2020, con oltre 3.000 unitda di personale in meno rispetto all’anno precedente,
si & confermata la tendenza alla diminuzione che, dal 2010, ha portato a una
contrazione complessiva di oltre 12.000 dipendenti.

RECLUTAMENTO E TURN OVER

48.000

46.000

43.398
44.000

42.000 41208 40495

40.000
38.000
36.000
34.000
32.000

30.000
2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018 2019 2020

Negli ultimi anni il numero delle uscite (alungo stabile inforno a 1.000 unita all’an-
no) e infatti andato via via aumentando a causa dell’elevata etd media del per-
sonale e dei conseguenti pensionamenti. Le uscite non sono state compensate
da nuove entrate per i limiti normativi al turn over, che hanno dato la possibilitd
di rimpiazzare solo una quota limitata del personale uscente. Da ultimo, il tasso
di sostituzione era stato fissato, fino al 2018, nel 25% delle uscite dell’anno prece-
dente (art. 1, comma 227, della Legge n. 208/2015). Dal 2019 sono pero venuti
meno tali vincoli normativi ed € dunque consentito il rimpiazzo integrale delle
uscite dell’anno precedente.
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La tabella che segue riporta il dettaglio delle assunzioni avvenute nel corso del 2020:

Assunzioni tra le categorie protette (I e Il area)
Concorso per personale dirigente

Concorso per personale di lll area

Personale proveniente da enti in ristrutturazione

Personale proveniente da altra p.a.

Altre assunzioni (seconda area)

Per quanto riguarda il reclutamento del personale di livello dirigenziale, dopo
I'assunzione a luglio 2020 di 44 dirigenti vincitori del corso-concorso della Scuola
Nazionale dell’ Amministrazione, continuano le due procedure, per un totale di
160 posti, sulla base delle previsioni contenute nell’articolo 1, comma 93, della
Legge n. 205/2017 ed € prevista la conclusione nel corso del 2021 del concorso
a 175 posti, avviato nel 2010 e rimasto a lungo bloccato a causa di ricorsi giuri-
sdizionali.

2.4.3 Formazione

Nel 2020 quasi tutto il personale dell’ Agenzia € stato coinvolto in almeno un corso
di formazione (31.192 su 31.312 pari al 99,6% del totale). Sono stati erogati 581
corsi di formazione, sviluppati su complessive 1.845 edizioni, per un totale di 13.314
ore di formazione erogate.

Le tabelle che seguono forniscono il dettaglio, per categoria professionale e per
genere, delle persone e delle ore annue pro-capite di formazione.




2019

PERSONE CHE HANNO
FREQUENTATO CORSI

UOMINI
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2020

PERSONE CHE HANNO
FREQUENTATO CORSI

UOMINI

Dirigenti 36 11 81 151
POER 286 568 445 137

Aree professionali 5.952 6.200 15.568

6.274 6.779 16.094

14.810

TOTALE

ORE ANNUE PRO CAPITE | ORE ANNUE PRO CAPITE
UOMINI UOMINI

Dirigenti
POER

Aree professionali

Nel 2020 il personale ha fruito complessivamente di 179.225 ore di formazione.
Quanto all’analisi per genere della fruizione dei corsi, la platea dei discenti non
risulta, come si & visto, particolarmente differenziata.

Molto importante e stata I'attivita di sensibilizzazione del personale sui temi della
legalita, dell’etica, della trasparenza e del contrasto alla corruzione, nonché la
formazione obbligatoria in materia di sicurezza sui luoghi di lavoro.
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FRUIZIONE DELLA FORMAZIONE

PER TIPOLOGIA E GENERE - ORE 2020 el

Obbligatoria (sicurezza)
Aggiornamento professionale
Competenze manageriali/Relazionali
Etica e anticorruzione

TOTALE ORE

FRUIZIONE DELLA FORMAZIONE PER TIPOLOGIA

@ Obbligatoria (sicurezza)
0 Aggiornamento professionale
@ Competenze manageriali/Relazionali

@ FEtica e anticorruzione

2.4.4 Conciliazione vita lavoro e congedi

A fine 2020 la platea dei dipendenti con contratto dilavoro a tempo parziale
pari a 1.810, corrispondente a meno del 6% del personale dell’Agenzia delle En-
trate, mentre la percentuale del part time negli anni precedenti si attestava at-
torno al 7% circa. Tale diminuzione potrebbe essere collegata al generalizzato




2. RESPONSARBILITA SOCIALE

accesso all'istituto del lavoro agile a causa dell’emergenza sanitaria da Covid-
19. Rispetto al dato complessivo, I'adesione al part time da parte delle donne &
pari all’82% (1.482).

Piu nel dettaglio anche nel 2020, cosi come negli anni precedenti, il lavoro a tem-
po parziale con prestazione lavorativa superiore al 50% rappresenta la quota pivu
significativa, pari al 92% del totale. L'84% di questa tipologia di part time & fruito
da donne (1.401 su 1.663).

Per quel che riguarda, invece, il part time con prestazione lavorativa inferiore o
uguale al 50%, la differenza tra i due sessi € meno evidente: 81 donne e 66 uomini,
corrispondenti rispettivamente, al 55% e al 45% dei dipendenti interessati.

TIPO DI PRESENZA UOMINI UOMINI
Tempo pieno 16.609 14.973 15.431 14.071

Part time >50% 342 1.915 262 1.401
Part time <50% 82 88 66

Telelavoro 108 274 -

TOTALE 17.141 17.250 15.759

Per quel che concerne, infine, il lavoro agile, € importante sottolineare che per
far fronte all’emergenza sanitaria da Covid-19 la quasi totalitd del personale nel
2020 e stato abilitato a tale istituto: 30.762 dipendenti su un totale di 31.312, poco
piu del 98% di entrambi i generi. Il generalizzato ricorso a tale modalita lavorativa
ha permesso di assicurare la continuitd dei servizi istituzionali dell’ Agenzia, grazie
anche al personale che, in molti casi, ha messo a disposizione dell’Ente attrezzo-
ture informatiche personali.

UOMINI
Lavoro agile 15.505 15.257




2. RESPONSARBILITA SOCIALE

LAVORO AGILE

0 Uomini

@ Donne

Il tema del lavoro agile sarda ulteriormente approfondito al paragrafo successivo.

Permessi L. 104/1992 e congedi parentali

Quanto ai dati relativi alla fruizione dei permessi di cui alla L. 104/92, il numero to-
tale di permessi giornalieri fruiti nell’anno 2020 dal personale dell’ Agenzia delle En-
trate e pari a 154.522, di cui il 57,8% (89.308) su richiesta del genere femminile. Se
si prendono invece a riferimento i permessi orari, pari complessivamente a 64.183,
la percentuale di fruizione da parte delle donne si attesta al 58,61% (37.617).

Rispetto all’anno precedente siregistra un incremento sensibile dei permessi gior-
nalieri (nel 2019 erano 8.220) a svantaggio di quelli orari (nel 2019 erano 226.252)
dovuto ai provvedimenti adottati per far fronte all’emergenza epidemiologica
Covid-19 (in particolare il D.L. n. 18/2020 c.d. “Cura Italia” e il D.L. n. 34/2020, c.d.
“Rilancio” che hanno incrementato i permessi di cui all’art. 33 Legge n. 104/92 di
ulteriori 24 giorni fruibili da marzo a giugno). Rimane invece stabile, rispetto agli
scorsi anni, la percentuale di fruizione per genere per i due istituti. Per quanto con-
cerne i congedi parentali facoltativi di cui al D.Lgs. n. 151/2001 (artt. 16, 26, 28
31), le donne assentatesi dal servizio hanno usufruito di 11.889 permessi giornalieri
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(pari al 74,46% del totale) e di 6.205 permessi orari (pari all’'85,26% del totale). An-
che per tale tipologia di assenza si registra, rispetto all’anno precedente, un no-
tevole incremento del numero di giornate fruite (15.967 invece di 4.008 dell’anno
2019), sempre in ragione dei provvedimenti che hanno esteso il ricorso a tale isti-
tuto fino a un massimo di 30 giorni (decreto “Cura Italia”, decreto “Rilancio” e
Legge n. 77/2020, che converte, con modificazioni, il decreto Rilancio) a fronte
di una diminuzione dei congedi parentali fruiti a ore (7.278 invece di 34.645 del-
I'anno 2019). Solo dal 19 luglio 2020, data di entrata in vigore della Legge n.
77/2020, il congedo parentale poteva essere utilizzato anche in modalita oraria.

Appare significativo evidenziare come, nonostante le misure aggiuntive previste
dalla citata normativa d’emergenza, le percentuali di fruizione da parte delle
donne dei congedi parentali imangano stabili rispetto al 2019 (sia nel caso di
congedo parentale giornaliero che orario), confermando il sensibile disequilibrio
fra i generi.

TIPO PERMESSO UOMINI TOTALE

Numero permessi giornalieri
Legge n. 104/1992 fruiti 65.214 89.308 154.522

Mz ez etz s 4.078 11.889 15.967
per congedi parentali fruiti

Numero permessi orari
Legge n. 104/1992 (n. ore) fruiti

Numero permessi orari per congedi
parentali fruiti 1.073 6.205 7.278

TOTALE PERMESSI 96.931 m 241.950

26.566 37.617 64.183

2.4.5 Lavoro agile

L'epidemia da Covid-19 ha avuto effetti non solo sulle persone, ma anche sulle
organizzazioni e, in generale, su ogni manifestazione del vivere comune. L' Agen-
zia, cosi come le altre amministrazioni pubbliche, ha dovuto prendere atto del-
I'emergenza e adotftare ogni strategia per salvaguardare la salute dei propri
utenti e dei propri dipendenti, riducendo la presenza negli uffici e al contempo
mantenendo il livello dei servizi erogati.
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I 2020 & stato quindi, un anno di limitazioni e di sacrifici ma, nel contempo, anche
un periodo foriero di opportunita per la ricerca e lo sviluppo di nuove modalitd
di lavoro.

In questo paragrafo sono analizzati i diversi passaggi che nel 2020 hanno con-
traddistinto I'adozione del lavoro agile in Agenzia, nonché gli effefti sulle attivita
e irisultati ottenuti attraverso I'adozione di questa modalita flessibile di svolgimento
della prestazione lavorativa.

L'infroduzione del lavoro agile in Agenzia

La Legge n. 124/2015, prevedeva espressamente che le amministrazioni pubbliche
adoftassero misure organizzative volte a fissare obiettivi annuali per 'attuazione
del telelavoro e per la sperimentazione di nuove modalitd spazio-temporali di
svolgimento della prestazione lavorativa. Le misure da adottare dovevano ga-
rantire ad almeno il 10% dei dipendenti richiedenti la possibilita di avvalersi di tali
modalita alternative di svolgimento della prestazione lavorativa, in un arco tem-
porale di tre anni. In una fase successiva il legislatore ha disciplinato (Legge n.
81/2017) i contenuti del lavoro agile definendolo come una modalitd di esecu-
zione del rapporto dilavoro subordinato stabilita in base ad accordo tra le parti,
caratterizzata dall’assenza di vincoli di orario o diluogo dilavoro e con il possibile
utilizzo di strumenti tecnologici.

A causa della crisi epidemiologica, il lavoro agile ha avuto pero un’accelerazione
improvvisa divenendo, per un certo periodo, la modalitd ordinaria di svolgimento
della prestazione lavorativa, anche se la tipologia adottata durante la fase
emergenziale ha avuto specifiche caratteristiche e connotazioni che lo hanno
differenziato da quello ordinario disciplinato dalla Legge n. 81/2017.

L'Agenzia ha effettuato I'analisi delle attivita esperibili da remoto in modalitd
agile, e i relativi risultati sono confluiti in un'apposita direttiva del Direttore del-
I’Agenzia che ha sancito come questa soluzione sia praticabile per tutte le
attivitd, ad esclusione di quelle concernenti I'identificazione dei contribuenti, i
servizi di informazione e assistenza, I'aggiornamento dei registri di pubblicita im-
mobiliare e la gestione delle relazioni esterne. Peraltro & ragionevole ipotizzare
che, grazie alla spinta impressa alla dematerializzazione dei servizi, anche queste
attivitd possono essere in futuro ricomprese.

In sostanza, quindi, la maggior parte del personale di Agenzia e risultata idonea
a svolgere la prestazione lavorativa da remoto, con I'unica eccezione delle atti-
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vita indifferibili ed urgenti che richiedono la necessaria presenza del personale
sul luogo dilavoro. Di conseguenza sono statiresi disponibili per la maggior parte
dei dipendenti sistemi di virtual private network (VPN), che consentono I'accesso
da PC remoto alla postazione d'ufficio, all'intranet e alle banche dati, nonché
sistemi di videoconferenza.

Da marzo a dicembre 2020 le giornate lavorate in modalita “agile” dal personale
dell’Agenzia, al netto delle assenze e dell’ attivita svolta in telelavoro, sono state
I'84% del totale. Nel rispetto dell’autonomia organizzativa dei singoli Datori di La-
voro, la suddetta direttiva ha previsto anche meccanismi di rotazione tra perso-
nale con professionalitd omogenee, per realizzare una equilibrata alternanza
tra la presenza in sede e il lavoro da remoto, all'interno della stessa unita orga-
nizzativa. Con la contrattazione integrativa decentrata, inoltre, & stata ampliata
la flessibilita dell’orario di lavoro, sia su base giornaliera che settimanale.

Soluzioni tecniche adottate

Al momento dell'insorgere dell’emergenza epidemiologica in Agenzia era gid
consolidata I'esperienza del telelavoro ed erano in fase di sperimentazione nuove
soluzioni tecnologiche per attuare modalita dilavoro agile.

Sulla base di queste ultime e stato possibile per I'Agenzia attivarsi tempestiva-
mente per identificare e mettere in atto rapidamente soluzioni a supporto del lo-
voro agile, destinate in via prioritaria ai dipendenti in servizio nelle zone del Paese
maggiormente colpite dall’emergenza sanitaria e, gradualmente, a tutto il resto
del personale. Gia dai giorni iniziali dell’emergenza le attivitd sono state mirate a
rendere concretamente utilizzabile la soluzione per un ampio numero di dipen-
denti dell’ Agenzia.

Il piano di estensione, supportato da un'apposita applicazione che ha automa-
tizzato il processo di abilitazione delle utenze di lavoro agile per ciascuna delle
tipologie di accesso, ha reso possibile che, gid a fine marzo 2020, circa 8.000 di-
pendenti dell’ Agenzia fossero in grado di accedere da remoto al proprio PC e
di operare come se fossero in ufficio, mentre per circa 8.500 dipendenti € stato
possibile accedere via web alla propria casella di posta elettronica aziendale.
L'evoluzione & stata poi molto veloce: ad aprile i dipendenti connessi da remoto
sono diventati quasi 28.000 e a giugno e stata raggiunta la maggior parte del
personale (quasi 30.000 su circa 32.000 unita).
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SOLUZIONI TECNICHE ADOTTATE

disponibilita su vasta scala dei servizi tecnologici infrastrutturali di accesso sicuro ai
sistemi informativi dell’Agenzia;

redazione e diffusione della necessaria manualistica tecnica per la configurazione e
I'utilizzo da parte degli utenti;

messa a disposizione a supporto del lavoro agile dei personal computer portatili gia
distribuiti su tutto il territorio nazionale, ordinariamente a supporto delle attivita
esterne dell’Agenzia;

regolamentazione dell’utilizzo di PC personali nella disponibilita del dipendente pre-
vedendo l'utilizzo e il supporto di un ampio insieme di sistemi operativi, previa verifica
di prerequisiti e adozione di linee guida tecniche e comportamentali, nonché di di-
spositivi mobili laddove possibile;

definizione di un processo strutturato di abilitazione delle utenze di lavoro agile;
creazione dei necessari servizi di assistenza agli utenti nonché al personale dell’Agenzia
impegnato in attivita tecniche di configurazione e relativo supporto;

esecuzione di specifiche attivita focalizzate sulla sicurezza informatica, quali ad esem-
pio azioni di comunicazione interna aventi l'obiettivo di sensibilizzare il personale a
mantenere e incrementare, anche in lavoro agile, I'attenzione a misure e comporta-
menti corretti nell’utilizzo di tutte le dotazioni informatiche a disposizione, al fine
della massima protezione dell’Agenzia e dei suoi dipendenti;

richiesta al partner tecnologico Sogei di una progressiva ma rapida estensione dei
servizi infrastrutturali di accesso sicuro ai sistemi informativi dell’Agenzia attraverso
internet per tutto il personale dell’Agenzia;

differenziazione delle soluzioni tecnologiche di lavoro agile, in modo da poter offrire
diverse opzioni in funzione della specifica mansione dei dipendenti;

potenziamento ed estensione dell’utilizzo dei servizi gia esistenti di videoconferenza
e di collaborazione a distanza gia in essere;

acquisizione di un nuovo lotto di PC portatili;

massima valorizzazione ai fini del lavoro agile di tutti gli asset aziendali disponibili,
abilitando a tale scopo anche i PC desktop in stato di obsolescenza e ordinariamente
in attesa di cessione, previa specifica configurazione software.

Nel periodo dal 15 giugno al 3 luglio 2020 e stata realizzata un’indagine presso |l
personale per conoscere i primi esiti dell’esperienza di lavoro in modalitd agile.
L' obiettivo dell'indagine € stato quello di esplorare la percentuale dei dipendenti
sulla nuova modalitd di prestazione lavorativa che, nel corso del 2020, € stata or-
dinariamente adottata dalla maggior parte delle pubbliche amministrazioni a
causa dell’epidemia da Covid-19.
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Per quanto riguarda le dotazioni hardware ai propri dipendenti in telelavoro,
I'Agenzia fornisce PC portatile e stampante, mentre per rendere possibile il lavoro
agile per tutti i dipendenti, in linea con le disponibilitd di accesso descritte, sono
state intraprese le seguenti azioni:

« tutte le strutture sono state autorizzate ad utilizzare ai fini del lavoro agile i 5.250
PC portatili gia disponibili, nonché i nuovi 750 PC portatiliin corso di distribuzione
all'inizio dell’emergenza e quelli di volta in volta acquisiti;
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* ulteriori 2.000 PC portatili sono stati acquisiti e consegnati nel corso del 2020;

* e stato previsto I'utilizzo di PC personali, deskfop e laptop, con un ampio insieme
di sistemi operativi supportati, nonché di dispositivi mobili (es. tablet) laddove
possibile;

« & stata redlizzata internamente all’Agenzia una specifica versione di sistema
operativo, basata su una distribuzione Linux, open source e gratuita, che con-
sente di utilizzare immediatamente ai fini del lavoro agile anche i PC desktop
ordinariamente in stato di obsolescenza, destinati alla cessione per effetto della
sostituzione.

DOTAZIONE TECNOLOGICA

@‘@J

@ PCPersonale

@ PC Mobile Agenzia
@ PCFisso Agenzia
@ Altro

I Nessuna

Durante i mesi del lockdown, inoltre, per organizzare riunioni di lavoro e corsi di
formazione, e per mantenere i contatti interpersonali, sono state sempre piu uti-
lizzate le piattaforme di teleconferenza messe a disposizione dall’ Agenzia (Skype
for Business e Lifesize). Tra marzo e aprile i meeting organizzati sono stati qualche
centinaio, i numeri sono poi saliti raggiungendo il picco a maggio con piu di
16.000 meeting.

Nel sito internet istituzionale € possibile consultare, per maggiori approfondimenti,
il documento L'esperienza di Lavoro in Modadlitd agile dell Agenzia delle Entrate.

)
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Gli effetti sulle attivita e la reingegnerizzazione dei processi

Gid da tempo I'Agenzia aveva avviato un percorso di digitalizzazione dei propri
processi operativi, per renderli fruibili da remoto ai cittadini e per efficientare
I'azione amministrativa, anche alla luce della costante riduzione di personale.

L'emergenza sanitaria ha dato ulteriore impulso a questo sforzo: I'aspetto piu in-
teressante & che si sono rivelate lavorabili da remoto anche attivitd a lungo rite-
nute necessariamente legate alla presenza fisica. Di seguito una breve disamina
in funzione dei servizi offerti.

Servizi all’'utenza

* 'emergenza ha reso indispensabile potenziare i canali alternativi al contatto
diretto e a tal fine sono statiistituiti i c.d. “servizi agili” (attraverso I'utilizzo di PEC
e e-mail, il potenziamento dei contact center e dell’ assistenza telefonica o via
web). Per il futuro I'obiettivo € quello di incrementare ulteriormente il numero
dei contribuenti che utilizzano i servizi telematici e le modalita “agili”, acceden-
do agli uffici solo se effettivamente necessario e, comunque, previo appuntao-
mento;

« I'offerta di servizi telematici verra ulteriormente potenziata: un esempio signifi-
cativo, gia attuato in via sperimentale, riguarda la consegna di documenti o
istanze tramite area autenticata (Fisconline ed Entratel). Il canale telematico
consente oggi ai contribuenti non solo di gestire I'adempimento, ma anche di
ricevere assistenza e informazione, riducendo I'esigenza di interagire fisicamen-
te con il funzionario;

* sotto questo profilo si punta ad un sistema di “assistenza telefonica diffusa”; e
in fase di sperimentazione il servizio telefonico di richiomata a cura delle Dire-
zioni Provinciali, dedicato ai cittadini che vogliono fissare un appuntamento in
ufficio e che necessitano diinformazioni su pratiche in frattazione. Tale assisten-
za si aggiunge a quella gia assicurata dalle Sezioni di assistenza multicanale e
dai mini call center;

* al termine della fase di emergenza sard possibile calibrare I'erogazione dei ser-
vizi ai contribuenti in maniera ancor piu dettagliata, anche grazie airisultati del-
le sperimentazioni dei mesi precedenti. Si prevede infatti di effettuare un'analisi
piu approfondita sull’architettura del front office virtuale e di definire il fabbiso-
gno dirisorse dedicate alle attivita di assistenza, coinvolgendo le OO.SS. nel ri-
spetto del sistema delle relazioni sindacali.
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Controllo, contenzioso e consulenza

Anche sul fronte del controllo e del contenzioso, le iniziative di digitalizzazione gid
in corso hanno ricevuto ulteriore impulso nella fase emergenziale, in particolare
per quanto riguarda:

* la progressiva digitalizzazione dell'intero ciclo di lavorazione degli atti e I'inte-
grazione dei diversi applicativi di supporto all’accertamento e al contenzioso
con i servizi del sistema documentale;

¢ I'introduzione di modalita diinterlocuzione a distanza con il contribuente nella
fase istruttoria dell’accertamento; tali modalita saranno estese a tuttii proce-
dimenti tributari che richiedano la partecipazione del contribuente, come ad
esempio |'effettuazione del contraddittorio per telefono o in videoconferenza
e lo scambio via PEC del verbale firmato;

* I'adozione della conciliazione a distanza fuori udienza e della gestione da re-
moto del procedimento di mediazione;

¢ |"attuazione delle disposizioni normative sul processo tributario telematico, che
prevedono il deposito degli atti e documenti attinenti al processo mediante il
Sistema Informativo della Giustizia Tributaria (S.1.Gi.T.) gestito dal MEF, nonché
la partecipazione degli uffici alle udienze da remoto.

La compiuta realizzazione di queste iniziative richiede la definizione di un quadro
diregole e di garanzie a tutela di tutte le parti interessate, soprattutto quando il
dipendente agisce dal proprio domicilio anziché dalla sede dell’ufficio.

Per quanto riguarda la consulenza, la trattazione delle istanze diinterpello € una
delle afttivitd che meglio si presta a essere svolta da remoto, senza necessita di
particolari interventi tecnici.

Attivita indirette e di supporto

Le afttivita indirette e di supporto (gestione del personale, contabilitd, consulenza
legale, IT) sono risultate quelle che meglio si prestano a una lavorazione da remoto.

Nell’ambito della formazione del personale, nella consapevolezza che il successo
dellavoro agile presuppone un significativo cambiamento culturale, e stato pro-
gettato un articolato percorso formativo pluriennale che ha tenuto conto anche
dei risultati emersi dal questionario sull’esperienza in lavoro agile somministrato
nel periodo giugno-luglio 2020, al quale hanno risposto circa 18.000 dipendenti
(piu della meta del personale dell’ Agenzia).
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2.4.6 Pari opportunita e benessere organizzativo

In questa sezione sono descritte le iniziative di promozione, sensibilizzazione e dif-
fusione della cultura delle pari opportunitd, della valorizzazione delle differenze
e per la promozione del benessere organizzativo realizzate dall’ Agenzia nel 2020
e previste dal Piano Triennale di Azioni Positive (PTAP] 2020-2022 adottato, ai sensi
dell’art. 48 del codice delle pari opportunitd, su proposta del Comitato Unico di
Garanzia.

Il Piano, allegato al Piano della performance, prevede una serie di iniziative che
interessano a vario livello le strutture dell’ Agenzia. Le attivita del PTAP sono ricon-
ducibili a 5 macroaree:

1. Benessere organizzativo, salute e sicurezza;

2. Codice di condotta e Consiglieri di fiducia;

3. Pari opportunitd, paritd di genere, prevenzione e contrasto alle discriminazioni;
4. Conciliazione vita lavoro;

5. Promozione del ruolo del CUG.

L'emergenza sanitaria che ha caratterizzato il 2020 ha reso, ovviamente, centrale
il tema della tutela della salute del personale e ha determinato, come si € visto,
una accelerazione straordinaria nell’'uso degli strumenti del lavoro agile. Nel 2020
I'attuazione del Piano di azioni positive & proseguita privilegiando le iniziative
compatibili con lo svolgimento delle attivitd da remoto e cercando di supportare
le persone nella gestione di una situazione straordinaria e difficile per I'isolamento
imposto al fine di contenere i contagi. Varie azioni sono poi state realizzate per
accrescere entusiasmo, senso di appartenenza e affezione al lavoro in un perio-
do segnato anche dalla forte contrazione delle risorse umane e dalle profonde
riorganizzazioni interne.

In particolare, in tema di benessere organizzativo, salute e sicurezza:

* sono state redatte, diramate a Datori di Lavoro, RSPP e RLS e pubblicate le pri-
me Linee guida per la valutazione delrischio in ottica di genere, eta e disabilita
ed é stato avviato il monitoraggio dei DVR per verificarne la conformitd;

* & proseguito 'aggiornamento del personale preposto all’'uso dei defibrillatori e
sono state incrementate le dotazioni esistenti;

« centrali per il supporto al personale nella delicata fase della pandemia sono
state le iniziative di ascolto del personale. Primo fra tutti il sondaggio sul lavoro
agile, cui hanno aderito 19.000 colleghi, e i cui esiti sono stati pubblicati sia sul
sito internet che sul sito infranet aziendale. Altrettanto importanti anche le nu-
merose iniziative di ascolto e attenzione realizzate in ambito regionale (sportelli
di ascolto, concorsi letterari, pillole informative, etc.);



https://www.agenziaentrate.gov.it/portale/documents/20143/1742359/Piano+Azioni+Positive+Agenzia+delle+Entrate+2020-2022.pdf/f81794bc-c54e-bef5-ec8c-57f0bb6227bf

2. RESPONSARBILITA SOCIALE

* sono stati elaborati e pubblicati gli esiti del questionario del Progetto “AgE” dedi-
cato agliover 55, nato con I'obiettivo di valorizzare 1o sviluppo del personale senior
e di favorire gli scambi e la solidarietd intergenerazionale. || questionario € stato
somministrato a 1.000 soggetti per la rlevazione delle loro esigenze e aspettative;

COMITATO UNICO DI GARANZIA

Il Comitato Unico di Garanzia per le pari
opportunita, la valorizzazione del benes-
sere di chi lavora e contro le discrimina-
zioni_dell’/Agenzia delle Entrate, o, piu
brevemente, CUG, istituito ai sensi della
legge 183/2010, e attivo in Agenzia dal 10
novembre 2011. Oggi € composto di 20
membri effettivi e altrettanti supplenti,
per meta designati dalle organizzazioni
sindacali rappresentative.

Il CUG propone all’/Agenzia iniziative e so-
luzioni per il miglioramento del contesto
lavorativo.

Esso comunica con il personale attraverso
il sito intranet, in cui & stata implementata
una sezione dedicata, e dove viene anche
pubblicata la newsletter ERleEEICUG ,
nata per promuovere i valori e le iniziative
del Comitato e per diffondere una cultura
organizzativa centrata sull’attenzione alla
persona che lavora quale punto di parten-
za per il miglioramento della pubblica am-
ministrazione.

Il personale puo segnalare al Comitato,
alla casella di posta funzionale entrate.
comitatounicodigaranzia@agenziaentrate.it,
situazioni di disagio suscettibili di interes-
sare intere categorie o gruppi di persone.
Il CUG redige inoltre annualmente una re-
lazione in ottica di genere e generazionale
sulla situazione del personale dell’ente e
sullo stato di avanzamento delle azioni po-
sitive del Piano triennale di azioni positive
adottato dall’Agenzia (qui guella sul 2020).

* sono proseguiti gli interventi in-forma-

tivi sul tema della mediazione dei con-
flitti, della valorizzazione delle differenze
e del benessere organizzativo, con
I'erogazione a tutto il personale di un
corso a distanza sulla gestione della re-
lazione con il contribuente;

in linea con quanto fatto gli anni pre-
cedenti, sia a livello nazionale che lo-
cale sono state realizzate campagne
di informazione e sensibilizzazione con-
tro la violenza di genere, con conve-
gni, articoli e comunicati sul tema. L'in-
tero numero di novembre della
newsletter EdicolaCUG e stato dedi-
cato alla violenza sulle donne. Il CUG
e I'Agenzia hanno poi aderito alla
campagna per la diffusione del nu-
mero 1522 (in linea con il protocollo
sottoscritto dalla Rete nazionale dei
CUG e la Presidenza del Consiglio),
pubblicizzando I'iniziativa anche sui
canali social dell’ Agenzia;

numerose sono state anche le azioni di
mobility management, in linea con
I'’Agenda 2030 per lo sviluppo sosteni-
bile. L'opera di sensibilizzazione verso
la mobilita sostenibile € infatti prosegui-
ta nel 2020 con la pubblicazione di 19
articoli sul sito intranet nazionale. L'am-
pliamento della rete dei Mobility ma-
nager (84 in totale) ha consentito di
promuovere localmente alire e speci-
fiche iniziative;



https://www.agenziaentrate.gov.it/portale/web/guest/comitato-unico-di-garanzia
https://portalecug.gov.it/format-2/relazione-cug-agenzia-delle-entrate-2021
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* oggetto delle azioni positive sono anche i temi ambientali: sono infatti conti-
nuate le campagne di sensibilizzazione "plastic free”, volte a sensibilizzare il per-
sonale sull'importanza diridurre I'uso della plastica.

Nel 2020 e stata completata la pro-
posta del CUG per |I'aggiorna-
mento del Codice di condotta
contro le molestie sessuali, il mob-
bing e le discriminazioni a tutela
della dignita delle persone adot-
tato nel 2014, proposta che pre-
vede il rafforzamento dell’azione di
assistenza e tutela offerta dai Con-
siglieri e dalle Consigliere di fiducia
per la rimozione delle situazioni le-
sive disciplinate nel documento.

A supporto del benessere organizzativo,
dal 2015 operano in Agenzia i Consiglieri
e le Consigliere di fiducia previsti dal Co-
dice di condotta.

Si tratta dei soggetti esperti deputati al-
I'ascolto, alla consulenza e all’assistenza
del personale che a loro puo rivolgersi per
segnalare |'esistenza di uno dei comporta-
menti molesti previsti nel codice.

Per contattare i Consiglieri di fiducia & pre-
sente una casella di posta dedicata: entrate.
consiglieridifiducia@agenziaentrate.it
Ognuno di loro ha un numero di telefono
individuale.

Quanto all'area pari opportunita, parita di genere, prevenzione e con-

trasto alle discriminazioni:

* per facilitare I'inserimento delle colleghe e dei colleghi assunti tra i lavoratori
con disabilita, a fine anno sono stati nominatii Responsabili dei processi di inse-
rimento (art. 39 ter, D.Lgs. n. 165/2001), che lavoreranno in rete, ed e stata av-
viata I'analisi di progetti sperimentali realizzati da alcune Direzioni Regionali con
la previsione di specifici tirocini di formazione e di orientamento strutturati affin-
ché I'inserimento sia graduale e in grado di fener conto delle potenzialita di

questo personale;

* al fine di promuovere un linguaggio non discriminatorio, che possa corretta-
mente valorizzare e dare visibilita alle donne che lavorano, spesso ‘nascoste’
dal maschile c.d. onnivalente, a fine anno sono stati completatii lavori per la
realizzazione delle Linee guida perl'uso di un linguaggio rispettoso delle diffe-

renze di genere dell’ Agenzia, che riportano la prefazione del Presidente del-
I'’Accademia della Crusca e la presentazione della Consigliera Nazionale di
Parita. Il vademecum, frutto di un lavoro congiunto tra Agenzia e CUG, sard
oggetto di ampia diffusione nel 2021. Progettato nel 2020 anche un corso e-le-
arning dedicato, rivolto a tutto il personale, che sard erogato dopo I'uscita del-

le Linee guida.



https://www.agenziaentrate.gov.it/portale/documents/20143/1742359/Linee_guida_linguaggio_genere_2020.pdf/0327598d-9607-4929-ceae-a3760b081ab4
https://www.agenziaentrate.gov.it/portale/documents/20143/1742359/Linee_guida_linguaggio_genere_2020.pdf/0327598d-9607-4929-ceae-a3760b081ab4
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Come ogni anno sono state peraliro realizzate, sia a livello nazionale che locale,
statistiche di genere e generazionali per la redazione di documenti, del Piano
della performance e della Relazione annuale del CUG. Tali strumenti sono impor-
tanti per verificare lo stato delle organizzazioni con riguardo alle pari opportunita
e per la promozione del benessere organizzativo; si tratta infatti di un punto di
partenza imprescindibile per la progettazione di iniziative a favore del personale
e la rimozione di possibili discriminazioni o criticita.

Quanto alla conciliazione vita lavoro:

* nel 2020 quasi tutto il personale dell’ Agenzia ha lavorato da remoto. A livello
nazionale e stata creata un'apposita area nell’intranet dedicata allo smart
working (informazioni e approfondimenti, normativa e disposizioni interne e
“smartlibrary”);

* datempo il personale dell’ Agenzia usufruisce dell’orario flessibile. L'emergenza
sanitaria ha ampliato notevolmente il ricorso a tale modalita oraria ed esteso
le fasce di flessibilitd anche quale misura a tutela della salute e sicurezza del
personale;

* sono proseguiti, sebbene con le difficoltd connesse alla pandemia, i progetti
regionali di comunicazione interna per supportare il personale assente dal ser-
vizio per lunghi periodi, che prevedono: accesso alla posta elettronica dell’ uf-
ficio; individuazione di un tutor con il compito di tenere aggiornato chi e
assente sulle novita organizzative e sulla formazione; invio di newsletter o opu-
scoli informativi; aggiornamento in affiancamento; piani di rientro.

Infine, non € mancata I'attivitd di promozione del ruolo del CUG. Sul portale in-
ternet dell’ Agenzia e stata implementata la sezione dedicata al Comitato, men-
tre 'omologa sezione del sito intranet & stata costantemente aggiornata e
valorizzata: EdicolaCUG e stata arricchita con contenuti multimediali e con la
versione audio degli articoli pubblicati; & stata inoltre inserita anche una sezione
dedicata alla Rete Nazionale del CUG, con cui sono stati intensificati i rapporti e
le collaborazioni.

2.4.7 Salute e sicurezza

Lo stato di emergenza sanitario nazionale dovuto alla diffusione del nuovo coro-
navirus SARS-2-CoV, dichiarato fin dal 31 gennaio 2020, & stato piU volte prorogato
ed e attualmente disposto fino al prossimo 31 dicembre 2021 a seguito del D.L. n.
105 del 23 luglio 2021.

)
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Nel contesto in rapida evoluzione del quadro epidemiologico nazionale, I'Agen-
zia ha prontamente fornito a tutti i Datori di Lavoro della propria organizzazione
le necessarie indicazioni sull’emergenza, suggerendo una serie di misure di pre-
venzione e protezione immediatamente dopo la dichiarazione dello stato di
emergenza epidemiologica. Sono state emanate diverse note interne a regola-
mentazione della nuova modalita dilavoro agile e linee guida per la definizione
delle misure di prevenzione e la sicurezza dei dipendenti pubblici in ordine al-
I'emergenza sanitaria, in coerenza con i provvedimenti governativiemergenziali
e le indicazioni del Ministero della Pubblica Amministrazione.

Successivamente alle linee guida, sono stati emanati una serie di atti di indirizzo
interni finalizzati ad allineare le disposizioni interne all’evoluzione delle conoscenze
e delle previsioni normative in merito all’emergenza da Covid-19.

Tra le misure di prevenzione e protezione attuate dall’ Agenzia delle Entrate si ri-
cordano le seguenti.

ISTITUZIONE UNITA DI CRISI COVID-19 CENTRALE E PERIFERICHE

| compiti dell’unita di crisi centrale sono: monitorare quotidianamente la situa-
zione epidemiologica, dialogare, ove necessario, con le Autorita centrali e locali
preposte alla gestione dell’'emergenza, fornire linee guida e suggerimenti utili alle
strutture periferiche dell’Agenzia, elaborare un “situation report” di dettaglio re-
gionale/provinciale aggiornato a cadenza settimanale.

| compiti delle unita periferiche sono: monitorare la situazione epidemiologica lo-
cale, coordinare le attivita da implementare per le sedi sul territorio regionale/
provinciale, verificare le disposizioni eventualmente adottate dalle Autorita com-
petenti per territorio e la loro attuazione, supportare le strutture territoriali e tra-
smettere, secondo modalita individuate dall’unita centrale, il report delle misure
adottate sul territorio di competenza.

SITUATION REPORT COVID-19

A livello nazionale, sono settimanalmente monitorate tutte le informazioni lega-
te all'infezione da Covid-19. Sono state riportate le chiusure delle sedi, la presen-
za di casi “confermati”, “sospetti” e “contatti stretti” e lo stato di adozione delle
misure di prevenzione e protezione (suddivise in misure valide in via generale,
misure per la riduzione della presenza di personale dipendente, misure per la ri-
duzione della mobilita del personale dipendente, misure per la riduzione della
presenza di personale non dipendente, misure per il servizio mensa, misure per
la pulizia e la sanificazione, misure per I'informazione dei lavoratori). Viene inol-
tre monitorato settimanalmente il numero di casi di contagio confermati, sospet-
ti e “contatti stretti” tra i dipendenti dell’Agenzia delle Entrate.

)
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RICORSO AL LAVORO AGILE COME MODALITA ORDINARIA
DI SVOLGIMENTO DELLA PRESTAZIONE LAVORATIVA

In osservanza alle direttive/circolari emanate dal Ministro per la Pubblica Ammi-
nistrazione e ai D.P.C.M. di successiva emanazione, per le sedi dell’/Agenzia & stato
adottato un massiccio programma di adozione di forme di lavoro agile. L'attuazio-
ne ha richiesto un notevole impegno organizzativo e in termini di dotazioni infor-
matiche necessarie per I'implementazione (licenze, apparecchiature, etc.).

MISURE PER LA RIDUZIONE DEGLI AFFOLLAMENTI

Per coloro che necessariamente devono svolgere attivita lavorativa in presenza
sono adottati criteri di rotazione e gli spazi di lavoro sono rimodulati nell’ottica
del distanziamento sociale. Anche I'articolazione del lavoro puo essere ridefinita
con orari differenziati, riducendo il numero di presenze in contemporanea nel
luogo di lavoro e in modo da evitare il piu possibile i contatti tra colleghi sia in en-
trata che in uscita. E evidente che le modalita attuative sono rimandate ad ogni
specifica realta sulla base delle valutazioni del Datore di Lavoro.

CAUTELE NEI CONFRONTI DEI LAVORATORI “FRAGILI”

Per i lavoratori fragili nei confronti di un eventuale contagio da Covid-19, cosi co-
me definiti dal Ministero della Salute, & stata elaborata un’apposita procedura
per la valutazione da parte del medico competente di tale stato in relazione a co-
morbidita. La procedura é stata trasmessa a tutti i Datori di Lavoro (nota prot. n.
359936 del 23 novembre 2020).

MOBILITA INTERNA ALLE SEDI, TRASFERTE, RIUNIONI

Sono stati limitati al minimo gli spostamenti all’interno della sede e sospese tutte
le attivita di trasferta e i viaggi di lavoro (nazionali e internazionali). Le riunioni
dovranno avvenire con forme di collegamento da remoto. Qualora fossero neces-
sarie riunioni in presenza, le stesse potranno avvenire solo se € possibile garanti-
re un adeguato distanziamento e riducendo al minimo il numero di partecipanti,
previa attestazione dell’'indispensabilita da parte dell’organizzante e adozione di
idoneo protocollo di sicurezza.

)
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La fase emergenziale € stata gestita coinvolgendo costantemente le organizza-
zioni sindacali. Cio ha portato alla sottoscrizione:

* dell’Accordo per la Definizione delle misure di prevenzione e la sicurezza dei
dipendentiin ordine all’emergenza sanitaria da “Covid-19";

« dell'’ Accordo per la Definizione delle misure di prevenzione e sicurezza dei di-
pendentiin ordine all’emergenza sanitaria da Covid-19 per lo svolgimento delle

afttivita lavorative esterne;

» del Protocollo d’intesa per la Regolamentazione del lavoro agile in relazione

all'emergenza da Covid-19.

Al fine di consentire a ciascun
Datore di Lavoro dell’ Agenzia la
redazione del Documento di Vo-
lutazione dei Rischi (DVR) secon-
do le previsioni, in partficolare,
dell’art. 28 del D.Lgs. n. 81/08 e
s.m.i. sono stati emanati i se-
guenti atti di indirizzo.

« “Safety Check List” quale stru-
mento di supporto dei Datori
di Lavoro per la valutazione di
tutti i rischi e la conseguente

In Agenzia, i Datori di Lavoro responsabili

ai sensi del D.Lgs. n. 81/2008, e del D.Lgs.

n. 106/2009) sono:

¢ a livello territoriale, i Direttori Regionali,
i Direttori Provinciali, i Direttori degli Uf-
fici Provinciali-Territorio di Roma, Milano,
Torino e Napoli, i Direttori delle Sezioni
Assistenza Multicanale, i Direttori dei
Centri operativi Servizi Fiscali e il Diretto-
re del Centro operativo di Pescara;

e per le sedi centrali, i Capi Divisone e i Di-

)

redazione del DVR; rettori Centrali.

¢ Linee guida “La valutazione dei
rischi in ottica di genere, di eta
e in riferimento alle disabilita’;

* Misure per la security delle sedi (misure di difesa fisica, elettronica, antropica).
Proposta di dotazione minima impiantistica avente a destinatari gli Uffici Risorse
Materiali / Uffici Gestione risorse;

* “Manuale delle misure di prevenzione, protezione e gestionali per la salvaguar-
dia della sicurezza del personale e per la tutela del patrimonio aziendale”.

E stata altresiimplementata un’apposita sezione della infranet dedicata alla safety
e alla security e un'area dedicata alla pandemia derivante dal virus Sars-CoV-2.

Nel corso del 2020 e stata inoltre erogata la formazione obbligatoria in materia di
sicurezza suiluoghi dilavoro destinata agli RSPP, agli ASPP, ai RLS, ai dirigenti e al per-
sonale non dirigente (sia di base, sia per I'aggiornamento quinquennale). Per queste
ultime due figure si e fatto ricorso alla formazione e-learning, che ha permesso di
formare in tempi brevi e a costi limitati un numero molto elevato di partecipanti.
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2019 2020
PERSONE FORMATE PERSONE FORMATE

UOMINI UOMINI
Dirigenti
POER

Aree professionali

Sempre con riferimento alla formazione obbligatoria in materia di sicurezza sui luo-
ghi dilavoro, nel corso del 2020 sono state erogate complessivamente 16.681 ore.

ORE DI FORMAZIONE IN MATERIA DI SICUREZZA NEL 2020 DONNE | UOMINI

Obbligatoria (sicurezza) 7.114 9.567

)
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2.5 L'AGENIZIA E | FORNITORI

Nel 2020 le aftivita di approvvigionamento di beni e servizi si sono concentrate
sulla definizione del fabbisogno, sulla pianificazione dell’attivitd negoziale per i
principali servizi e forniture non informatiche e sul coordinamento delle diverse
strutture dell’ Agenzia finalizzato all’utilizzo delle convenzioni Consip, a seguito
dell’obbligo di adesione previsto dalla Legge di Stabilita peril 2016 e al ricorso al
Mercato Elettronico della pubblica amministrazione (M.e.PA).

In primo luogo I'Agenzia delle Entrate ha provveduto alla pubblicazione del Pro-
gramma biennale degli acquisti di beni e servizi e del Programma triennale dei
lavori sul profilo del committente e sul sito informatico del Ministero delle infra-
strutture e dei trasporti (sulla base di quando disposto dal Codice dei contfratti
pubblici di cui al D.Lgs. n. 50/2016)

Nel perseguire |'obiettivo di una progressiva riduzione della spesa complessiva e
dei costi amministrativi, I' Agenzia ha proseguito I'attivitd di collaborazione per la
programmazione e realizzazione di gare congiunte con Agenzia delle Entrate —
Riscossione.

L'attivitd negoziale dell’anno 2020 e stata altresi caratterizzata dalle speciali esi-
genze connesse al periodo emergenziale dovuto alla diffusione dell’epidemia
da virus Covid-19.

Nell’anno si sono concluse le afttivita riguardanti le procedure per:
« fornitura di stampa e consegna di prodotti tipografici;

¢ vigilanza privata per alcune sedi dell’ Agenzia;

« fornitura di carta in risme per stampa e copie;

» facchinaggio interno ed esterno;

* servizi di corriere espresso.

Nello stesso anno sono state avviate le procedure per:

* I'affidamento dei servizi di stampa, imbustamento/trattamento e conferimento del-
la corrispondenza di Agenzia delle Entrate e di Agenzia delle Entrate-Riscossione;

* I'affidamento della fornitura di carta per stampe e copie per le Direzioni Cen-
tfrali ed alcune Direzioni Regionali dell’Agenzia delle Entrate;

« |'affidamento del servizio di riscossione tfributi in modalita elettronica;
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* l'affidamento del servizio di Brokeraggio assicurativo per le esigenze dell’ Agen-
zia delle Entrate e dell’ Agenzia delle Enfrate-Riscossione;

¢ la fornitura di mascherine chirurgiche monouso, guanti monouso e gel disinfet-
tante mani e relativi dispenser erogatori;

* I'affidamento, in concessione, aisensi dell’art. 164 del D.Lgs. n. 50/2016, del ser-
vizio di distribuzione automatica di bevande calde, fredde e snack, a ridotto
impatto ambientale, nelle sedi degli uffici dell’ Agenzia delle Enfrante, mediante
installazione e gestione di distributori automatici.

Sono proseguite, inoltre, le attivitd connesse alle gare per le procedure per I affi-
damento dei servizi di recapito della corrispondenza nonché per I'affidamento
dei servizi di pulizia.

L'Agenzia mira ad assicurare il miglior presidio € governo dell’intero processo di
acquisto, nelrispetto della normativa diriferimento, con attenzione anche ai con-
tratti gia stipulati, di cui e stato garantito il costante monitoraggio.

Le procedure si sono svolte tframite un Sistema costituito da una piattaforma te-
lematica di negoziazione nella disponibilita di Consip spa, di cui I’ Agenzia si & av-
valsa in modalita ASP (Application Service Provider).

In applicazione della disciplina in materia di prevenzione della corruzione e tro-
sparenza, I' Agenzia pubblica documenti, informazioni e dati concernenti le atti-
vitd negoziali svolte nella sezione Amministrazione trasparente del sito internet
istituzionale, e predispone i flussi informativi periodici da trasmettere al’ ANAC.

Nel corso del 2020 € anche stato comunicato al Tavolo Tecnico dei Soggetti Ag-
gregatori presso il Ministero dell’Economia e delle Finanze I'elenco stimato per |l
biennio successivo degli acquisti superiori a un milione di euro.

Il numero complessivo dei contratti stipulati nel corso degli ultimi 5 anni si & ridotto
significativamente da 3.081 del 2015 a 2.083 del 2020, con una diminuzione del
32%. Inoltre, si € notevolmente incrementato I'utilizzo degli strumenti negoziali
messi a disposizione dalla Consip.

Il grafico che segue illustra il numero di procedure effettuate nell’ ultimo quinquennio.
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ANDAMENTO NUMERO PROCEDURE
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L'ammontare degli importi contrattualizzati, € riportato nel grafico seguente:

IMPORTI CONTRATTUALIZZATI
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L'andamento e legato ad alcune acquisizioni specifiche dell’Agenzia delle En-
trate per servizi non disponibili in ambito Consip. In particolare, nell’anno 2016 so-
no stafti stipulati i contratti (relativi a tre lotti territoriali) riguardanti il servizio di
recapito della posta e di stampa della corrispondenza. Nell’anno 2020 sono state
contrattualizzate le adesioni a convenzioni Consip per I'acquisto di buoni pasto
per la quasi totalitd delle Direzioni Regionali, per un periodo di 24/36 mesi, e sono
stati affidati, anch’essi per durate pluriennali significative, i servizi di vigilanza e
facchinaggio, nell’ambito dei contratti extra Consip.

Nel periodo 2015-2020, il numero dei fornitori gestiti nell’ambito degli approvvi-
gionamenti dell’Agenzia si & ridotto, come risulta dal grafico seguente:

NUMERO FORNITORI

2.500
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1.700

1.500

2015 2016 2017 2018 2019 2020

Benché la numerosita complessiva rimanga significativa, anche per rispettare i
principi dirotazione dei fornitori e per assicurare la massima partecipazione degli
operatori economici, I'efficientamento e la razionalizzazione progressiva dei pro-
cessi acquisitivi hanno determinato la tendenza alla riduzione dei prestatori di
beni, servizi e lavori.
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L' Agenzia delle Entrate, nonostante operi in un settore a basso impatto ambien-
tale, € costantemente impegnata nel monitoraggio e nella riduzione degliimpatti
ambientali associati alla propria afttivita al fine di contribuire alla tutela dell’am-
biente.

La strategia perseguita segue la cosi detta “Regola delle 3 R”, ossia

Riutilizza Ricicla

L' Agenzia realizza dunque azioni atte a ridurre il fabbisogno di materie prime e ser-
vizi, a riutilizzare i beni acquisiti e ad avviare al riciclo cid che non € piu utilizzabile.

Le principali iniziative per una corretta ed efficace gestione ambientale riguar-
dano:

* |'acquisto di prodotti e servizi a ridotto impatto ambientale;
* |la gestione dei consumi energetici;
* |la gestione deirifiuti e della raccolta differenziata;

* la sensibilizzazione ambientale dei dipendenti al risparmio energetico ed alla
raccolta differenziata dei rifiuti;

* e iniziative di promozione della mobilitd sostenibile.

Anche in questo ambito, le azioni intraprese per far fronte all’emergenza epide-
miologica che ha caratterizzato gran parte del 2020, hanno generato una serie
di effetti spesso positivi per I'ambiente. In primis, I utilizzo su larga scala dello smart
working e la conseguente riduzione negli spostamenti casa-lavoro, ha determi-
nato una riduzione delle emissioni di CO2.

Nei prossimi paragrafi vengono illustrate le principali iniziative ambientali a favore
di uno sviluppo sostenibile.
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3.1 GREEN PUBLIC PROCUREMENT

La strategia degli acquisti adottata dall’ Agenzia delle Entrate in tema di Green
Public Procurement (Acquisti Pubblici Verdi), in linea con le disposizioni nazionali e
internazionali, indirizza gli acquisti verso prodotti e servizi a ridotto impatto ambien-
tale, anche oltre le categorie merceologiche previste dai Criteri Ambientali Minimi.

La Comunicazione della Commissione Eu-
ropea del 16 luglio 2018, dal titolo “Appalti
pubblici per un ambiente migliore”, defi-
nisce il Green Public Procurement (GPP)
come un processo mediante il quale le
pubbliche amministrazioni cercano di ot-
tenere prodotti e servizi che hanno un mi-
nore, o ridotto, effetto sulla salute umana
e sull'ambiente rispetto ad altri prodotti e
servizi utilizzati allo stesso scopo.

In Italia, il GPP & stato adottato con il de-
creto ministeriale dell’11 aprile 2008 che
ha introdotto nell’'ordinamento un appo-
sito Piano di Azione Nazionale GPP (PAN
GPP). In tale ambito & stata prevista I'ap-
provazione, con successivi decreti ministe-
riali, dei Criteri Ambientali Minimi (CAM)
per diverse categorie di prodotti, servizi e
lavori acquistati o affidati dalla Pubblica
Amministrazione.

Ancor prima degli obblighi introdotti
con il nuovo Codice degli Appalti,
I'Agenzia, infatti, ha inserito un princi-
pio generale di comportamento nel
Manuale Interattivo delle Procedure
(MIP) per favorire, ove possibile, I'ac-
quisto di prodotti e servizi aridotto im-
patto ambientale: “L’atfivitad nego-
ziale dell’Agenzia si sviluppa nel
rispetto delle politiche espresse in
sede di Piano strategico e formula-
zione del budget, attraverso una si-
stematica ricerca sul mercato di
nuove fonti qualificate di approvvigio-
namento (...) dirette ad introdurre cri-
teri ambientali e sociali nelle proce-
dure di acquisto di beni e servizi”.

L’Agenzia ha sottoscritto nel 2020 contratti “verdi”, contenenti criteri di prefe-
ribilitd ambientale, per un valore di 18,1 milioni di euro, circa I'80,7% del totale.
Nella tabella seguente sono riportati gli importi contrattualizzati “verdi” e gli im-
porti totali contrattualizzati per categoria merceologica:
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CATEGORIA MERCEOLOGICA “VERDI” TOTALI

Carta

Toner

Mobili e Arredi

Noleggio fotocopiatori
Noleggio autoveicoli
Cancelleria

Energia elettrica
Manutenzione fabbricati

TOTALE

Importo Contrattualizzato (€/000) IVA esclusa

Su questo aspetto € opportuno fare alcune precisazioni:

* |'importo risultante da un contratto derivante dall’aggiudicazione di una gara
nazionale & generalmente pluriennale (2, 3 o 5 anni), pertanto una categoria
merceologica potrebbe non apparire perché il confratto e stato stipulato in
anni precedenti (es. servizio di pulizie);

* alcune categorie merceologiche possono avere un basso importo contrattua-
lizzato poiché la categoria comprende solo parzialmente beni e servizi per i
quali sono previsti i Criteri Minimi Ambientali (es. manutenzione fabbricati).

L' Agenzia comunque, anche laddove non obbligata, promuove I'inserimento di
criteri di preferibilita di soluzioni a basso impatto ambientale nelle procedure di
acquisto (es. cancelleria).

| grafici riportano gliimporti contrattualizzati per “Acquisti Verdi” e “Acqui-
sti No Verdi” in termini percentuali sul totale per categoria merceologica:




3. RESPONSABILITA AMBIENTALE

s v/

WAV B NOAV WAV B NOAV

MOBILI E ARREDI NOLEGGIO FOTOCOPIATORI

- 2

2

WAV B NOAV WAV B NOAV



3. RESPONSABILITA AMBIENTALE
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Carta

L'Agenzia intende ridurre il proprio impatto ambientale rispetto al consumo di
carta, a tal fine:

* riduce il proprio fabbisogno attraverso azioni di sensibilizzazione dei propri di-
pendenti e riorganizzando le procedure in senso “paper-free” (es. gare tele-
matiche, gestione informatizzata dei documenti, utilizzo delle e-mail e posta
elettronica certificata);

e cura il corretto avvio ariciclo della carta, con I'obiettivo di assicurare una nuo-
va vita a quella utilizzata;

e acquista circa il 50% di carta di cartariciclata.

Nel 2020 con l'introduzione del lavoro agile e la maggiore digitalizzazione delle
attivitd, si & verificata una marcata riduzione della spesa legata al consumo
di carta di circa il 42,7% rispetto al 2019.

| criteri ambientali utilizzati per ’'acquisto di carta riciclata e naturale (mista o vergine)
sono conformi al Decreto del Ministro del’/Ambiente del 4 aprile 2013, pubblicato
sulla G.U. n. 102 del 3 maggio 2013 (CAM “Carta per copia e carta grafica”).

CARTA RICICLATA

La carta deve essere costituita da fibre di cellulosa riciclata, con quantitativo minimo
pari almeno al 70% in peso. Le fibre vergini utilizzate per la fabbricazione della carta de-
vono provenire da foreste gestite in maniera responsabile o da fonti controllate.

CARTA MISTA O VERGINE (NATURALE)

La fibra grezza della carta puo essere costituita da fibre di cellulosa vergine o da fibre di
cellulosa “mista” (ovvero costituita da fibre vergini e riciclate, con contenuto di cellulosa
riciclata inferiore al 70% in peso rispetto al totale). Le fibre vergini utilizzate per la fab-
bricazione della carta devono provenire da foreste gestite in maniera responsabile o da
fonti controllate.

LIMITI ED ESCLUSIONE DI SOSTANZE PERICOLOSE

Il cloro gassoso non deve essere usato come agente sbhiancante. Gli alchilfenoletossilitati
e gli altri derivati di alchilfenolo non devono essere aggiunti ai prodotti chimici di pulizia
o deinchiostrazione, agli agenti antischiuma, ai disperdenti.

CARTIERA CERTIFICATA I1SO 9001
La carta, mista o vergine e riciclata, deve provenire da cartiera certifica ISO 9001.
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Toner

Un altro materiale di consumo con un significativo impatto ambientale € il foner
per stampanti. Anche in questo caso I'Agenzia:

* riduce il proprio fabbisogno attraverso azioni di sensibilizzazione dei propri di-
pendenti e re-organizza le procedure (es. condivisione stampanti tra pivu per-
sone della stanza di lavoro, eliminazione stampanti in favore dei fotocopiatori
condivisi tra uffici, gare telematiche, gestione informatizzata dei documenti,
utilizzo delle e-mail e della PEC);

* acquista circa il 50% di foner rigenerati promuovendo cosi il rivtilizzo delle car-
tucce esauste;

e cura il corretto avvio ariciclo dei toner esausti con I'obiettivo di assicurare una
nuova vita a quelli utilizzati.

Nel 2020 si & registrata una netta riduzione della spesa legata al consumo
ditoner di circa il 34,8% rispetto al 2019 dovuta, come per la carta, all’uti-
lizzo del lavoro agile e della maggiore digitalizzazione delle attivita.

| toner rigenerati acquistati rispettano i criteri ambientali minimi definiti dal Decreto
del Ministero dell’Ambiente, della Tutela del Territorio e del Mare del 17 ottobre 2019
(G.U. n. 261 del 7 novembre 2019) che prevedono:

POLVERI DI TONER E INCHIOSTRO: in riferimento ai limiti ed esclusioni di sostanze
pericolose e metalli pesanti, sono presunte conformi le cartucce rigenerate con un’eti-
chetta ambientale conforme alla norma tecnica UNI EN ISO 14024.

QUALITA E RESA DI STAMPA: le cartucce di toner e a getto di inchiostro, non fabbricate
dagli stessi produttori dei dispositivi per la riproduzione di immagini cui tali prodotti
sono destinati, devono avere funzionalita, resa e qualita di stampa equivalente a quella
delle cartucce originali (conformita alle norme UNI CEI EN ISO/IEC della serie 17000).

POSSESSO DI ETICHETTE AMBIENTALI CONFORMI ALLA NORMA TECNICA UNI EN
1SO 14024: Le cartucce «preparate per il riutilizzo» («rigenerate», «ricostituite»), devono
riportare, la dicitura «Rigenerata» o affini, come «Ricostruita», «Remanufactured», «Pre-
parata per il riutilizzo» nonché la denominazione o ragione sociale del produttore, il nu-
mero del lotto di produzione, il codice identificativo del prodotto, il codice del produttore
dell’involucro originale ricostituito ed avere un’etichetta ambientale conforme alla norma
tecnica UNI EN ISO 14024.
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3.2 CONSUMI ED EMISSIONI

Visto I'obbligo per |’ Agenzia di acquistare energia elettrica attraverso I'adesione
alle Convenzioni stipulate da Consip, nonché la possibilita, offerta dalle stesse
Convenzioni, di aftivare la richiesta di energia elettrica prodotta esclusivamente
da fonftirinnovabilli (c.d. “Opzione Verde”), gli ordinativi di acquisto dell’ Agenzia
sono effettuati avvalendosi di tale opzione. Tuttavia, le Convenzioni Consip Ener-
gia Elettrica pongono un limite quantitativo all’offerta di energia prodotta da
fonti rinnovabili. Pertanto, per alcuni ordinativi, € stata acquistata energia pro-
dotta da fonti tradizionali. | grafici seguenti riportano I'andamento dei consumi
energetici dell’ Agenzia dal 2016 al 2020 suddivisi per fonte energetica.

| dati relativi ai consumi energetici sono stati desunti dall’applicativo IPER, database svi-
luppato dall’Agenzia del Demanio per adempiere al disposto normativo di cui all’art. 1,
comma 387 della legge 147/2013 (Legge di Stabilita 2014) secondo il quale le ammini-
strazioni dello Stato comunicano all'Agenzia del Demanio, tramite la suddetta procedura,
secondo le modalita ed i termini determinati con provvedimento della stessa Agenzia, i
dati e le informazioni relativi ai costi gestionali degli edifici in uso.

ENERGIA ELETTRICA (Mwh)
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GAS NATURALE (smc)
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II grafico sotto riportato illustra i quantitativi di energia elettrica consumata nel
2020, in cui si evidenzia che il 98% viene prodotta da fonti rinnovabili.

ENERGIA ELETTRICA

La riduzione e stata calcolata conside-
rando che rispetto a 1 kWh prodotto
da fonti fossili 1kWh prodotto da fonti

rinnovabili consente di evitare I'emis-
sione di 544 g CO2 (fonte ISPRA)

0 Energia elettrica (KWh)
acquistata da fonti rinnovabili

B Energia elettrica (KWh)
acquistata da fonti non rinnovabili

La scelta dell’acquisto di energia pro-
dotta da fonti rinnovabili ha portato ad
una riduzione di emissioni di CO2
di 36.426,81 tonnellate equivalenti.
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3.3 SMALTIMENTO RIFIUTI E MACERO

La gestione dello smalfimento deirifiuti € disciplinata dal D.Lgs. n. 152/2006 e s.m.i.
che prevede, tra I'altro, la raccolta in maniera differenziata dei rifiuti da imbal-
laggio (plastica, carta e cartone, toner, componenti di consumo di stampanti,
fax e fotocopiatori) dotando gli ambienti di lavoro di appositi contenitori per ti-
pologia dirifiuto.

In generale, in Agenzia delle Entrate, per quanto riguarda plastica, carta e car-
tone, il ritiro & realizzato, cosi come per i rifiuti indifferenziati, da parte del perso-
nale addetto al servizio di pulizia che provvede al trasferimento e conferimento
in modalita differenziata, secondo la tfipologia di rifiuti, presso i punti di raccolta
stradale organizzati dalla societd incaricata dal Comune della raccolta deirifiuti
urbani. Pertanto, per irifiuti conferiti come rifiuti urbani, non & possibile effettuare
una rilevazione puntuale delle quantitd conferite, ad eccezione dei conferimenti
straordinari di carta da macero di documenti di archivio e della raccolta diffe-
renziata conferiti a soggetti privati.

L' Agenzia ha individuato una serie di azioni nel campo della prevenzione e ridu-
zione dei rifiuti, ponendosi come obiettivo quello di coniugare le scelte generali
di organizzazione delle modalita di raccolta dei rifiuti con iniziative ambientali a
favore di uno sviluppo sostenibile.

Tra le scelte strategiche adottate per diminuire I'impatto ambientale, si segnalano:

* free-beverage (bevande alla spina) presso le mense al fine diridurre i rifiuti pro-
dotti dalle bevande (bottiglie in PET da 0,50 It per I'acqua e lattine in alluminio
da 0,33 It per le bevande);

» adozione deirefrigeratori di acqua direte nel servizio diinstallazione e gestione
di apparecchi per la distribuzione automatica di bevande calde, fredde e
snack a ridotto impatto ambientale — break point;

* cessione a fitolo gratuito di apparecchiature informatiche che potrebbero es-
sere ancora ufili agliistituti scolastici statali e paritari, alle pubbliche amministra-
zioni, gli enti e organismi no-profit;

e raccolta differenziata.
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L’ Agenzia contribuisce a sensibilizzare i dipendenti verso una corretta ge-
stione deirifiuti attraverso un’adeguata comunicazione interna, in particolare at-
fraverso:

* vademecum per il corretto utilizzo della carta, che indica le azioni da intrapren-
dere per ridurre al minimo il consumo di carta e riutilizzarla;

* vademecum per la raccolta differenziata che espone in maniera schematica
cosa conferire, cosa non conferire e come per una corretta raccolta differen-
ziata dei rifiuti;

e guida alriciclaggio dei rifiuti “Separati in Ufficio - Come e perché differenziare
i rifiuti”;

Nell’ambito del progetto di razionalizzazione e valorizzazione del patrimonio im-
mobiliare, in oftemperanza alle disposizioni di legge vigenti in materia di archi-
viazione conservazione e scarto, I'Agenzia & impegnata nell’ attivitd di scarto
della documentazione cartaceaq, effettuata con cadenza annuale, sia
presso il Centro di Gestione Documentale di Roma (CGD), che presso gli archivi
degli uffici territoriali.

Di seguito i dati relativi allo scarto effettuato in metri lineari liberati nell’ultimo
quadriennio:

ANNO DI MACERO UFFICI

Valori in metri lineari liberati.
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SCARTO METRI LINEARI

120.000

100.000

80.000

60.000

40.000 I

20.000 I .

"R ] —
2017 2018 2019 2020
@ o @ i

SCARTI 2020

@ In particolare lo scarto 2020 di

ml 19.987 & stato conferito alla
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lo scarto di archivio del CGD

e stato conferito alla Croce
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3.4 MOBILITA SOSTENIBILE

Per ridurre le emissioni inquinanti e i tempi di percorrenza casa-lavoro, I'Agenzia
ha nominato diversi Mobility manager (al 31/12/2020 il loro numero & pari a
84), tutti coordinati dal Mobility manager individuato per gli Uffici Centrali. Il nu-
mero di Mobility manager & incrementato considerevolmente rispetto al 2019 (da
20 a 84) a seguito del Decreto Rilancio del mese di maggio 2020 che ha previsto
la nomina dei Mobility manager nelle sedi con piu di 100 dipendenti e non piu
300 (vedi box).

L'articolo 229, comma 4, del decreto legge n. 34 del 19 maggio 2020 recante “Misure
per incentivare la mobilita sostenibile”, convertito con legge n. 77/2020, prevede che le
imprese e le Pubbliche Amministrazioni con singole unita locali con piu di 100 dipendenti,
ubicate in un capoluogo di Regione, in una Citta metropolitana, in un capoluogo di Pro-
vincia ovvero in un Comune con popolazione superiore a 50.000 abitanti, adottino il
“Piano degli spostamenti casa-lavoro” del proprio personale dipendente, che ha la
finalita di ridurre I'uso del mezzo di trasporto privato individuale. A tal fine € necessario
nominare il Mobility manager con funzioni di supporto professionale continuativo alle
attivita di decisione, pianificazione, programmazione, gestione e promozione di soluzioni
ottimali di mobilita sostenibile.

Essi hanno il compito di razionalizzare e ottimizzare gli spostamenti sistematici del
personale, soprattutto promuovendo il frasporto collettivo e introducendo forme
innovative di frasporto meno inquinanti che puntino a ridurre l'uso individuale del-
I'auto privata.

Ciascun Mobility manager provvede, per la citta di competenza, ad analizzare i
mezzi utilizzati per raggiungere la sede e a proporre iniziative per migliorare la mo-
bilitd del personale, promuovendo I'utilizzo del trasporto pubblico locale, la mo-
bilita c.d. dolce (a piedi, in bicicletta), car, scooter e bikesharing (noleggio a
breve termine), oltre a favorire la transizione verso la mobilita elettrica, cosi da ri-
durre le emissioni atmosferiche inquinanti.

La rete dei Mobility manager costituisce gid una realtd consolidata in Agenzia e
molte sono le rilevazioni gid effettuate sulle abitudini di mobilitd del personale,
cui hanno fatto seguito concrete azioni di intervento e miglioramento degli spo-
stamenti.
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In particolare, nel 2020:

* e stata ampliata la rete dei Mobility manager nominandoli per le cittd di Agri-
gento, Alessandria, Arezzo, Ascoli Piceno, Avellino, Barletta, Benevento, Biella,
Bolzano, Brindisi, Campobasso, Caserta, Catanzaro, Como, Cosenza, Cremona,
Cuneo, Ferrara, Foggia, Forli, Frosinone, Grosseto, La Sperzia, Latina, Lecce, Lec-
co, Livorno, Lucca-Capannori, Macerata, Mantova, Matera, Messina, Modena,
Monza, Novara, Palermo, Parma, Pavia, Pesaro, Piacenza, Pisa, Pordenone, Po-
tenza, Prato, Ravenna, Reggio Calabria, Reggio Emilia, Rimini, Rivoli, Rovigo,
Sassari, Savona, Taranto, Teramo, Terni, Trapani, Trento, Treviso, Trieste, Varese,
Vercelli, Verona, Vicenza, Viterbo;

* sono state stipulate convenzione nazionali per I'acquisto e/o noleggio di veicoli
per la micro-mobilita elettrica, per il car-sharing ed e stato sperimentato il ser-
vizio di car-pooling;

* & stata implementata la sezione del sito intfranet nazionale dedicata alla mobi-
litd sostenibile per la sensibilizzazione e la formazione sul tema dei dipendenti.
In corso d'anno sono stati pubblicati 19 articoli di sensibilizzazione rivolti a tutto
il personale dell' Agenzia;

* sono state realizzate le sezioni Mobility management delle intranet regionali nel-
le quali sono presentii Mobility manager per informare i dipendenti delle attivita
e iniziative a livello locale;

* & proseguita la somministrazione di questionari sulle abitudini di spostamento
casa-lavoro e sulla propensione al cambiamento ai colleghi con la redazione
dei piani di spostamento casa-lavoro;

* sono state realizzare varie iniziative per favorire la mobilita sostenibile (informa-
tive sulla mobilitd locale e inviti alla partecipazione ad iniziative locali; incontri
con i Comuni per lo sviluppo del car-sharing, bike-sharing o I'ampliamento delle
piste ciclabili o altre iniziative di supporto alla mobilitd sostenibile; accordi con
i gestori del frasporto pubblico locale per incrementare le corse verso le sedi
dell’Agenzia e/o ottenere sconti sugli abbonamenti; riorganizzazione dei servizi
navetta; installazione dirastrelliere per facilitare la sosta delle bici presso il luogo
dilavoro; convenzioni con societd che realizzano servizi di sharing e con ven-
ditori di auto e bici elettriche per ottenere prezzi di favore).
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I Bilancio sociale osserva e misura gli aspetti che mettono in evidenza i valori efici,
istituzionali e sociali che caratterizzano il governo e i comportamenti operativi
dell’Agenzia.

I barametro del valore aggiunto misura la ricchezza prodotta nell’esercizio, con
riferimento agli interlocutori che partecipano alla sua distribuzione. Il processo di
calcolo riclassifica i dati del conto economico del Bilancio di esercizio in modo
da evidenziare la produzione e la successiva distribuzione del valore aggiunto ai
portatori diinteresse. Nel processo di distribuzione si fiene conto anche dell’effet-
tiva attribuzione del risultato di esercizio.

Il valore aggiunto viene rappresentato in due distinti prospetti:

1. il prospetto di determinazione del valore aggiunto, individuato dalla
contrapposizione deiricavi e dei costi intermedi;

2. il prospetto di distribuzione del valore aggiunto, ricomposto quale som-
matoria delle remunerazioni percepite dagli interlocutori dell’ Agenzia.

| due prospetti sono bilancianti e presentano dati coerenti con le evidenze con-
tabili e il Bilancio d’esercizio dell’Agenzia. Inoltre, tali dati contabili sono esposti e
riclassificati sulla base dei principi contabili di redazione del Bilancio sociale ela-
borati dall’ Associazione nazionale per la ricerca scientifica sul Bilancio sociale e
dal proprio Gruppo di Studio per il Bilancio sociale (GBS).

Tali principi di redazione, seppur stabiliti per offrire un quadro complessivo delle
performance e della relativa capacita direalizzo diricchezza di un soggetto eco-
nomico, sono stati applicati all’ Agenzia tenendo opportunamente in considera-
zione |'attivitd istituzionale e le finalitd pubbliche della stessa.
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4.1 DETERMINAZIONE DEL VALORE AGGIUNTO
DELL'AGENZIA DELLE ENTRATE

Entrate da trasferimenti

Entrate proprie

Altri ricavi e proventi

A) Valore della produzione

Consumi di materie di consumo

Costi per servizi

Costi per godimento di terzi

Accantonamenti per rischi

Altri accantonamenti

Oneri diversi di gestione

B) Costi intermedi della produzione

C) VALORE AGGIUNTO CARATTERISTICO (A-B)
D) Componenti accessori e straordinari
VALORE AGGIUNTO GLOBALE LORDO (C+D)
- Ammortamenti

VALORE AGGIUNTO GLOBALE NETTO

2020

3.411.874.022

44.487.313

2.164.357

3.458.525.692

6.874.150

502.591.175

181.029.926

58.838.817

592.280.439

1.513.846

1.343.128.352

2.115.397.340

2.478.332.874

88.698.409

2.389.634.466

2019

3.143.762.262

64.146.259

2.284.636

3.210.193.157

7.775.061

583.738.058

186.963.537

55.352.124

252.149.053

1.521.252

1.087.499.085

2.122.694.072

252.968.730

2.375.662.802

92.894.565

2.282.768.237
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Valori in milioni di euro

A) Valore della produzione

B) Costi intermedi della produzione

C) VALORE AGGIUNTO CARATTERISTICO (A-B)
D) Componenti accessori e straordinari
VALORE AGGIUNTO GLOBALE LORDO (C+D)

- Ammortamenti

VALORE AGGIUNTO GLOBALE NETTO

VALORE AGGIUNTO GLOBALE (€/min)
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C) Valore aggiunto caratteristico (A-B)
D) Componenti accessori e straordinari
Valore aggiunto globale lordo (C+D)
Ammortamenti

Valore aggiunto globale netto
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Dal prospetto di determinazione del valore aggiunto si evidenzia, per |I'esercizio
2020, un valore aggiunto globale netto pari a 2.390 milioni di euro, significativa-
mente piu elevato rispetto al dato del 2019 (2.283 milioni di euro). Il valore della
produzione per I'esercizio 2020, pari a 3.459 milioni di euro, risulta aumentato ri-
spetto al dato del 2019 pari a 3.210 milioni di euro. Tale variazione dipende so-
stanzialmente dalle maggiori entrate da trasferimenti correnti dell’anno e, in
particolare, da una maggiore assegnazione di Bilancio rispetto al 2019.

Per quanto riguarda i costiintermedi della produzione, pari a 1.343 milioni di euro
per I'esercizio 2020, si registra un aumento rispetto al dato dell’esercizio prece-
dente (1.087 milioni di euro), in particolare derivante dall’effetto complessivo, da
un lato, della diminuzione dei costi per servizi, dei costi per godimento beni di terzi
e del materiale di consumo e, dall’altro, dell’aumento degli accantonamenti.

Dalla differenza tra il valore della produzione e i costiintermedi della produzione
risulta un valore aggiunto caratteristico pari a 2.116 milioni di euro, in lieve dimi-
nuzione rispetto a quello registrato nell’esercizio precedente pari a 2.123 milioni
di euro. Sirileva inoltre una variazione in aumento dei componenti straordinari e
una variazione in diminuzione degli ammortamenti.

Sulla base delle variazionirilevate, emerge un valore aggiunto globale netto rea-
lizzato dall’ Agenzia pari a 2.390 milioni di euro, in aumento rispetto a quello rea-
lizzato nell’esercizio precedente pari a 2.283 milioni di euro, la cui ripartizione agli
interlocutori dell’Agenzia € descritta nella tabella seguente.
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4.2 DISTRIBUZIONE DEL VALORE AGGIUNTO
DELL'AGENZIA DELLE ENTRATE

A. Remunerazione del Personale 1.538.008.796 64,36% 1.753.192.518 76,80%
Organi di governo 385.644 0,02% 384.330 0,02%
Personale non dipendente 1.199.123  0,05% 1.152.679 0,05%
Personale dipendente 1.536.424.029 64,30% 1.751.655.508 76,73%

a) remunerazioni dirette 1.180.714.988 49,41% 1.317.249.522 57,70%

b) remunerazioni indirette 355.709.041 14,89% 434.405.986 19,03%
B. Remunerazione della Pubblica Amministrazione 103.246.935 4,32% 117.791.833 5,16%
Imposte dirette e Imposte indirette 103.246.935 4,32%  117.791.833 5,16%
C. Remunerazione del Capitale di Credito 1.836 0,00% 2909 0,00%
Oneri per capitali a breve termine 1.836 0,00% 2.909 0,00%
D. Altre remunerazioni della Pubblica Amministrazione 748.376.899 31,32% 411.780.977 18,04%
Riversamento ex art.1, c. 358, Legge n. 244/2007 748.376.899 31,32% 211.780.977 9,28%

Contributo ex art. 155, D.L. n. 34/2020 - 0,00% 200.000.000 8,76%

VALORE AGGIUNTO GLOBALE NETTO 2.389.634.466 100%] 2.282.768.237




4. RESPONSABILITA ECONOMICA

Valori in milioni di euro

A. Remunerazione del Personale 1.538 64,36% 1.753
B. Remunerazione della Pubblica Amministrazione 103 4,32% 118
C. Remunerazione del Capitale di Credito 0,00%

D. Altre remunerazioni della Pubblica Amministrazione 748  31,32% 412

VALORE AGGIUNTO GLOBALE NETTO W 100% m

DISTRIBUZIONE DEL VALORE AGGIUNTO
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. Remunerazione del Personale . Remunerazione della Pubblica Amministrazione

‘ Remunerazione del Capitale di Credito . Altre remunerazioni della Pubblica Amministrazione

Sulla base del prospetto di distribuzione del valore aggiunto, ricomposto quale
sommatoria delle remunerazioni percepite dagli interlocutori dell’ Agenzia, si evi-
denzia che il 64,36% e distribuito al Personale, il 4,32% alla Pubblica Amministra-
zione, sotto forma diimposte dirette e indirette, e il restante 31,32% riguarda altre
remunerazioni della Pubblica Amministrazione.




4. RESPONSABILITA ECONOMICA

In particolare, in riferimento a quest'ultimo punto, si rappresenta che I' Agenzia
ha come interlocutore il Ministero dell’Economia e delle Finanze quale ammini-
strazione vigilante e sulla base dell’art. 1, comma 358, della Legge n. 244/2007,
gli avanzi di gestione conseguiti dall’ Agenzia delle Entrate sono soggetti al river-
samento al Bilancio dello Stato. Il Bilancio d'esercizio al 31 dicembre 2020 ha chiu-
so con un avanzo di 748 milioni di euro, registrato nel prospetto di distribuzione
del valore aggiunto globale netto quale importo posto in “Altre remunerazioni
della Pubblica Amministrazione”.

Tale consistente avanzo, maggiore rispetto a quello registrato nel 2019 (pari a 412
milioni di euro), & spiegabile per il fatto che I'esercizio 2020 ha risentito, anche
dal punto di vista economico-patrimoniale, degli effetti della pandemia da Co-
vid-19. In particolare, i costi (a esclusione di quelli informatici) hanno subito im-
portanti contrazioni sia per effetto delle disposizioni normative introdotte a
sostegno degli operatori economici colpiti dalle conseguenze dell’emergenza
epidemiologica e che hanno previsto la sospensione o la proroga dei versamenti
tributari e delle notifiche degli atti, sia per la nuova modalita di svolgimento delle
prestazioni lavorative del personale in forma agile.

Dall’analisi economica dell’esercizio 2020 si osserva un incremento dei ricavi do-
vuto alle maggiori assegnazioni integrative, alla destinazione di una minore quota
delle dotazioni per il rifinanziamento del Piano Pluriennale degli Investimenti e alle
maggiori sopravvenienze attive registrate nell’esercizio. Tali incrementi sono stati
in parte controbilanciati dalla riduzione dei proventi per servizi resi e degli altri ri-
cavi diversi.

Dal lato dei costi, si osserva complessivamente una diminuzione rispetto a quelli
dell’esercizio precedente. Tale decremento € dovuto ai minori costi del personale,
ai minori costi operativi e ai minori costi per servizi di infermediazione. Il decremen-
to e stato in parte neutralizzato dai maggiori accantonamenti a fondi oneri, dal-
I'incremento dei costi informatici e dai maggiori accantonamenti a fondi rischi.

Nelrispetto del citato art. 1, comma 358, della Legge n. 244/2007, I'avanzo di ge-
stione in parola & stato interamente riversato al Bilancio dello Stato.
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NOTA METODOLOGICA

Il Bilancio sociale € uno strumento di frasparenza e di rendicontazione che per-
mette all’ Agenzia delle Entrate di dar conto ai portatori di interesse degli impatti
economici, sociali e ambientali generati della propria missione.

Ai fini della redazione del Bilancio sociale 2020 sono statfi considerati principal-
mente due elementi fondamentali:

* |a presenza degli standard diriferimento per la rendicontazione sociale, sia na-
zionali che internazionali;

¢ |a volonta direalizzare una chiave dilettura personalizzata per rappresentarne
la complessita e i risultati raggiunti.

Sotto il primo profilo, si e tenuto conto dello standard italiano del Gruppo di Studio
per il Bilancio Sociale (GBS) e delle linee guida Global Reporting Initiative nella
versione GRI Sustainability Reporting Standards 2016: questo documento e redat-
to coerentemente alle linee guida GRI Standards: opzione Core.

Sotto il secondo profilo, prendendo ispirazione dai citati principi di riferimento, so-
no stati descritti gli elementi caratterizzanti I'Agenzia delle Entrate attraverso la
realizzazione di una struttura di rendicontazione ad hoc, in grado dirappresentare
efficacemente la complessita dell’ente.

Il Bilancio Sociale & predisposto annualmente.

In linea generale, per meglio analizzare I'andamento delle grandezze economi-
che sociali e ambientali considerate, nel Bilancio sociale 2020 i risultati dell’eser-
cizio sono posti a confronto con quelli del 2019; alcune analisi descrivono il frend
sU piu annualita.

| dati sono calcolati sulla base delle risultanze della contabilitd generale e degli
altri sistemi informativi dell’ Agenzia.

In questa seconda edizione del Bilancio sociale, riferita al 2020, i contenuti del
documento sono stati integrati rispetto all’edizione precedente con le nuove at-
tivita intraprese per I'emergenza Covid-19, avvalendosi, dove possibile, del sup-
porto dei principali portatori di interesse ai fini di migliorare la rendicontazione
sociale.

Questa nota metodologica & seguita da una tabella diraccordo tra i contenuti
del Bilancio sociale e i vari indicatori GRI ritenuti materiali.
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TABELLA DI RACCORDO GRI

TAVOLA DI RIEPILOGO DEGLI INDICATORI GRI INFORMATIVE STANDARD GENERALI

SEZIONE
GRI | DENOMINAZIONE INFORMATIVA DI RIFERIMENTO

PROFILO DELL’ORGANIZZAZIONE

102-1 Nome dell'organizzazione 11
102-2 Attivita, marchi, prodotti e servizi 1.1,1.2
102-3 Luogo della sede principale 1.1
102-4 Luogo delle attivita 1.3
102-5 Proprieta e forma giuridica 1.1
102-6 Mercati serviti 13

102-7 Dimensione dell'organizzazione 1.1

102-8 Informazioni sui dipendenti e gli altri lavoratori 2.4
102-9 Catena di fornitura 2.5

102-10 Modifiche significative all'organizzazione
e alla sua catena di fornitura

102-11 Principio di Precauzione 2.2.4,2.2.5
102-12 Iniziative esterne 233
STRATEGIA
102-14 Dichiarazione di un alto dirigente Introduzione
ETICA E INTEGRITA
102-16 Valori, principi, standard e norme di comportamento 1.2,1.5
GOVERNANCE
102-18 Struttura della governance 14,15
STAKEHOLDER ENGAGEMENT
GRI Informativa 102-40 Elenco dei gruppi di stakeholder 1.7
102 Generale 102-41 Accordi di contrattazione collettiva 2.4
102-42 Individuazione e selezione degli stakeholder 1.7
102-43 Modalita di coinvolgimento degli stakeholder 1.7
102-44 Temi e criticita chiave sollevati 1.7
PROCESSO DI RENDICONTAZIONE

13,25

. . . . . Il Bilancio sociale riguarda

102-45 Soggetti inclusi nel bilancio consolidato ]| e e .

102-46 Definizione del contenuto del report .
. . . Nota metodologica

e perimetri dei temi

1,6, Tabella di raccordo

GRI, Nota metodologica
102-48 Revisione delle informazioni Nessuna

102-47 Elenco dei temi materiali

102-49 Modifiche nella rendicontazione Nessuna
102-50 Periodo di rendicontazione ClBfpEniciiE) .
Nota metodologica

102-51 Data del report piu recente Nota metodologica
102-52 Periodicita della rendicontazione Nota metodologica
102-53 Contatti per richiedere informazioni div.risorse @
riguardanti il report agenziaentrate.it
102-54 Dichiarazione sulla rendicontazione
in conformita ai GRI Standards
102-55 Indice dei contenuti GRI Tabella di raccordo GRI

Per il Bilancio sociale 2020
102-56 Assurance esterna non sono state utilizzate
assurance esterne

Nota metodologica




TABELLA DI RACCORDO GRI

GRI
201

GRI
203

GRI
205

GRI
302

GRI
306

GRI
307

GRI
401

GRI
403

GRI
404

GRI
405

GRI
418

() AD » »

DD DICATOR R DR A 4

DARD SP

DENOMINAZIONE INFORMATIVA m a

Performance
Economiche

Impatti
economici
indiretti

Anticorruzione

Energia

Scarichi idrici
e Rifiuti

Compliance
Ambientale

Occupazione

Salute e sicurezza

sul lavoro

Formazione
e istruzione

Diversita e

pari opportunita

Privacy
dei Clienti

Modalita di gestione-GRI 103

201-1 Valore economico direttamente generato
e distribuito

201-4 Assistenza finanziaria ricevuta dal governo
Modalita di gestione-GRI 103
203-2 Impatti economici indiretti significativi

Modalita di gestione-GRI 103

205-1 Operazioni valutate per i rischi legati
alla corruzione anticorruzione

205-3 Episodi di corruzione accertati e azioni intraprese

Modalita di gestione-GRI 103

302-1 Energia consumata all'interno
dell'organizzazione

Modalita di gestione-GRI 103
306-2 Rifiuti per tipo e metodo di smaltimento

Modalita di gestione-GRI 103

307-1 Non conformita con leggi e normative
in materia ambientale

Modalita di gestione-GRI 103
401-1 Nuove assunzioni e turnover
401-3 Congedo parentale

Modalita di gestione-GRI 103

403-5 Formazione dei lavoratori in materia di salute
e sicurezza sul lavoro

Modalita di gestione-GRI 103
404-1 Ore medie di formazione annua per dipendente
Modalita di gestione-GRI 103

405-1 Diversita negli organi di governo e tra i dipendenti
Informative sulle modalita di gestione (riferimento
al GRI 103)

418-1 Denunce comprovate riguardanti le violazioni
della privacy dei clienti e perdita di dati dei clienti

2,221
224
2.2.4
224

3.2
3.2
3.3
3.3

3.3

Non si sono verificati casi
di non conformita a leggi
e regolamenti in materia
ambientale 2019

2.4
244
2.45
2.4.8
2.4.8
2.4.6
2.4.6
2.4.7
2.4.2
2.2.5

2.2.5
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