A livello regi

L'ORGANIZZAZIONE
=S UL TERRITORIO

onale:

19 Direzioni regionali (una per ciascuna delle regioni)
2 Direzioni provinciali (Trento e Bolzano)

DIRETTORE REGIONALE

tipo di organizzazione
di una direzione regionale
di medio-grandi dimensioni

organizzazione

e sistemi informativi

controllo di gestione

relazioni sindacali

ufficio ispettivo

formazione comunicazione
e sviluppo

GESTIONE DEL CAMBIAMENTO

A 4

[
ACCERTAMENTO

analisi e ricerca

governo
dell’accertamento
e studi di settore

|
GESTIONE TRIBUTI
servizi

rapporti
con gli intermediari
e i concessionari

controlli fiscali

rapporti
con enti esterni

contenzioso
tributario

fiscalita generale

fiscalita delle

imprese e finanziaria

GESTIONE RISORSE

amministrazione
del personale

normativa del lavoro

contabilita e bilancio

approvvigionamenti
e logistica




L’'ORGANIZZAZIONE

A livello locale:

gli uffici gia in funzione sono 250.

e DS UL. TERRITORIO

Per il 2002 (quando verra portato a conclusione

il processo di istituzione degli uffici locali) saranno in totale 385.

MODELLO ORGANIZZATIVO DEGLI UFFICI LOCALI

DIREZIONE

UNITA D1 DIREZIONE
E SEGRETERIA

AREA CONTROLLO

AREA SERVIZI E RELAZIONE
CON IL CONTRIBUENTE

IL PROGETTO QUALITA
e T OEGLY UFFICT LocAL

Nel corso degli ultimi anni, un grande processo

di rinnovamento ha portato alla progressiva
sostituzione dei vecchi uffici del fisco, organizzati
per tributi (Uffici Iva, imposte dirette,

del registro) con nuovi e moderni uffici delle
entrate, in grado di trattare tutti i tributi.

| cittadini non devono piu’ spostarsi faticosamente
da un ufficio all’altro ma trovano nell’unico
ufficio locale tutte le informazioni

e l’assistenza di cui hanno bisogno.

Gli uffici locali dell’Agenzia sono organizzati

in due aree, un’area dedicata ai servizi e alle
relazioni col contribuente, un’altra al controllo
degli atti e delle dichiarazioni.

Tra il ‘99 e il 2000, il “Progetto Qualita”

ha portato otto uffici delle entrate
dell’amministrazione finanziaria - prima
amministrazione pubblica in Italia - a conseguire
la certificazione di conformita alle norme 1SO
9002. Si tratta degli uffici di Bologna 2, Rieti,
Frascati, Torino (4 uffici), Direzione regionale
del Piemonte. L’applicazione del sistema qualita
ha consentito di individuare gli aspetti critici
dell’organizzazione, di determinare
comportamenti ottimali omogenei, avviare

la raccolta di indicatori specifici, fornire

un modello di gestione uniforme.



OBIETTIVI GENERALI
JRREAAENMNMUPER 1L 2001

SECONDO LA CONVENZIONE STIPULATA CON IL MINISTERO,
OBIETTIVI GENERALI DELL’AGENZIA PER IL 2001 SONO:

IL MIGLIORAMENTO DEI SERVIZI

RESI ALL’UTENZA PER
< o L'INCREMENTO DELL’AZIONE

INSTAURARE RAPPORTI DI
DI CONTRASTO ALL’EVASIONE FISCALE

RECIPROCA COLLABORAZIONE

. _— " E DEL GETTITO DERIVANTE
E FIDUCIA, ASSICURAND N
? DALL’ ATTIVITA DI ACCERTAMENTO

LA MASSIMA EFFICIENZA B

ANCHE MEDIANTE L UTILIZZO DELLE

DELL’ ATTIVITA DEGLI UFFICI
R NUOVE TECNOLOGIE INFORMATICHE
E LA MINIMA ONEROSITA

PER I CONTRIBUENTI

LO SVILUPPO DELLA PROFESSIONALITA
DELLE RISORSE UMANE, MEDIANTE
ADEGUATI PROCESSI FORMATIVI

E LA RIDEFINIZIONE DI PERCORSI
DI CARRIERA IMPRONTATI A REALI
CRITERI MERITOCRATICI

LA RIDUZIONE DEL CONTENZIOSO,

TRAMITE PRECISE DIRETTIVE ALLE IL MIGLIORAMENTO DELL’ATTIVITA
STRUTTURE VOLTE A FAVORIRE IL DEI CONCESSIONARI DELLA RISCOSSIONE,
PIENO UTILIZZO DI STRUMENTI TENDENTE AD ASSICURARE QUALITA E
DEFLATTIVI QUALI L’ AUTOTUTELA, TEMPESTIVITA DELLA RISCOSSIONE

LA CONCILIAZIONE GIUDIZIALE COATTIVA DEI RUOLI E REVISIONE DEI

E L’ ACCERTAMENTO CON ADESIONE RAPPORTI CON GLI ALTRI INTERMEDIARI

AL FINE DI MIGLIORARE I RAPPORTI
CON I CITTADINI E RIDURRE I COSTI
DI GESTIONE

L’ADOZIONE DI SOLUZIONI
ORGANIZZATIVE E TECNOLOGICHE
TRASPARENTI PER LA
RENDICONTAZIONE ED IL
MONITORAGGIO DEGLI ASPETTI
CONTABILI E GESTIONALI E IL
MIGLIORAMENTO DEGLI STRUMENTI
DI CONTROLLO DELLA GESTIONE




AZIONI DI MIGLIORAM
R

RO s T RALE

PER IL CONSEGUIMENTO DEI SUOI OBIETTIVI, LAGENZIA E IMPEGNATA A SVILUPPARE
LE SEGUENTI AZIONI DI MIGLIORAMENTO STRUTTURALE:

EVOLUZIONE DEI SISTEMI
INFORMATIVI DELL’ AGENZIA
PER ADEGUARLI AL MUTATO
CONTESTO ORGANIZZATIVO,
NEL RISPETTO DEGLI

EVOLUZIONE DEI SISTEMI
E DELLE PROCEDURE PER

REALIZZAZIONE STANDARD DI QUALITA LA RISCOSSIONE, ALLO

DEI SISTEMI GESTIONALI, SCOPO DI ATTUARE LA

MIGLIORAMENTO DEGLI DIFFUSIONE DEI PUNTI DI

STRUMENTI DI CONTROLLO PAGAMENTO ED IL RICORSO

DI GESTIONE ALLA TELEMATIZZAZIONE
DEI PAGAMENTI E DEI
RIMBORSI; COMPLETARE LE
PROCEDURE DESTINATE AD

PARTECIPAZIONE ATTUARE LA RIFORMA

AD INIZIATIVE PROGETTUALI
IN COMUNE CON LE ALTRE
AGENZIE PER

GARANTIRE LA SICUREZZA
DEI DATI PRESENTI NEGLI
ARCHIVI DELL’ ANAGRAFE

COMPLETAMENTO TRIBUTARIA ED IL
DELLA RETE DEGLI CONTROLLO DEGLI ACCESSI
UFFICI LOCALI ALLE INFORMAZIONI

PRESENTI NEL SISTEMA

EvoLuzIoNE
DEGLI STRUMENTI E DELLE
PROCEDURE PER IL

DELLA RISCOSSIONE
COATTIVA

EvoLuzIONE

DEI SISTEMI E DELLE
PROCEDURE PER

L’ ACCERTAMENTO

AL FINE DI MIGLIORARNE
L’EFFICACIA

RIORGANIZZAZIONE DEI SERVIZI

CONTROLLO FORMALE DELLE

DI ASSISTENZA AL CONTRIBUENTE
MEDIANTE LA SELEZIONE DELLA
DOMANDA SUI CENTRI DI

DICHIARAZIONI ALLO SCOPO
DI ADEGUARLI ALLE NUOVE
FASI DEL CONTROLLO
AUTOMATICO E DOCUMENTALE

RISPOSTA E L’ ATTIVAZIONE DI

CENTRI DI PRENOTAZIONE

TELEFONICA




GLI INTERVENTI SPECIFICI

PER IL 2001

NELLA GESTIONE DEI TRIBUTI

’invio delle comunicazioni ai contribuenti, a seguito del controllo centralizzato delle
dichiarazioni; [’assistenza sia telefonica che presso gli uffici sulle predette
comunicazioni al fine di migliorare il rapporto con il contribuente

il completo utilizzo delle somme stanziate in bilancio per I’effettuazione dei rimborsi,
avvalendosi anche delle nuove tecnologie telematiche, al fine della riduzione del
relativo debito di circa il 10%; per il perseguimento dell’obiettivo e prevista
’effettuazione di rimborsi anche con procedure non automatizzate

NELLA CONSULENZA GIURIDICA E NEI SERVIZI AL CONTRIBUENTE

’esercizio sistematico delle attivita relative all’interpello, al fine di consentire una
corretta interpretazione delle norme da parte dei contribuenti e ’avvio dell’attivita
di “tutoraggio” in favore degli imprenditori marginali e delle nuove imprese

il miglioramento dell’attivita dei centri di risposta

’ampliamento della gamma dei tributi, contributi e premi pagabili mediante
tecnologie telematiche

’utilizzo di procedure telematiche per la trasmissione delle dichiarazioni di
successione, delle registrazioni di contratti di locazione, della registrazione

degli atti di trasferimento immobiliare formati dai pubblici ufficiali

NEL CONTRASTO ALL'EVASIONE

la diffusione dell’azione di controllo sul territorio, con attenzione ai contribuenti di
maggiore rilevanza ,in una nuova visione del controllo focalizzata sul principio di
centralita del contribuente e non del settore impositivo

la periodicita dei controlli sui soggetti di rilevanti dimensioni e ’adeguata azione di
verifica sui contribuenti medi e piccoli, con ’ausilio delle apposite metodologie,
nonché delle procedure e dei mezzi informatici a disposizione

il sostegno all’attivita di accertamento nei giudizi davanti

alle commissioni tributarie

NEI SERVIZI PROFESSIONALI E NELLA GESTIONE DELLE RISORSE

[’adozione dei nuovi sistemi integrati per la contabilita generale e gestionale, per il
bilancio e gli approvvigionamenti e per il sistema di amministrazione del personale;
’evoluzione del sistema informativo a supporto di tutti gli interventi sopra descritti,
che garantisca nel contempo lo sviluppo delle procedure operative

lo sviluppo professionale del personale mediante la formazione

tecnico-tributaria e manageriale con l’impegno del 3% delle

ore lavorabili, corrispondente a 1.700.000 ore

lo sviluppo del sistema di pianificazione e controllo anche per consentire il
monitoraggio del grado di conseguimento degli obiettivi definiti in convenzione.



DOTAZIONI FINANZIARIE
- RISORSE UMANE

LA DOTAZIONE DELL'AGENZIA

La dotazione finanziaria dell’Agenzia per l’anno 2001
ammonta a 5.128 miliardi.

Tale importo € distinto in:

m spese correnti per far fronte agli oneri di gestione
(4.654 mld per il personale, beni e servizi,
informatica e gestione dei tributi)

s spese in conto capitale per investimenti
(474 mld per informatica ed altre destinazioni)

m risorse finanziarie da destinare all’incentivazione del personale
da quantificare a consuntivo entro giugno 2002, sulla base dei
risultati conseguiti dall’Agenzia nel 2001.

LE RISORSE UMANE

Al 1° gennaio 2001 il totale delle risorse umane dell’Agenzia delle
Entrate suddiviso per aree di inquadramento € il seguente:

aree di inquadramento dipendenti

1.984

20.336

DIRIGENTI

TOTALE AGENZIA




| NUMERI
AN MM ELL'AGENZIA

(DATI RELATIVI AL 2000)

L’ASSISTENZA AL CONTRIBUENTE

Sgravi per via telefonica

(comunicazioni irregolari e avvisi bonari) 55.000
Duplicati codici fiscali tramite Internet 31.429
Duplicati codici fiscali “tramite self service” 128.996

Transazioni assistenza fiscale: 48.711

Manifestazioni, Forum, Fisco in piazza Visure catastali: 1.858
Transazioni sportello “self service”: 2.545

hit: 321.437.040
Sito Internet pag. scaricate: 77.107.216
sessioni utente: 12.400.977

L’ATT'V'TA’ ]| CONTROLLO importi monetari in miliardi

CONTROLLI SOSTANZIALI

Numero di accertamenti positivi eseguiti 794.480
Maggiori imposte accertate 15.865
Numero di accertamenti definiti per adesione 111.500
Maggiori imposte definite 761
Numero di accertamenti definiti per acquiescenza 228.194
Maggiori imposte definite 313
Numero di accertamenti definiti per conciliazione giudiziaria 2.749
Maggiori imposte definite 50
Numero di accertamenti annullati per autotutela 78.235
Maggiori imposte annullate 252
VERIFICHE CONTABILI
Soggetti con volume d’affari superiore a 10 miliardi 984
Soggetti con volume d’affari inferiore a 10 miliardi 7.073
CONTROLLI FORMALI
Numero di avvisi bonari di pagamento inviati 4.919.821
Numero di posizioni fiscali riesaminate 286.055

IL FISCO TELEMATICO

Modelli 730 pervenuti nel 2000 (+27% rispetto al ‘99) 11.559.000
Modelli Unico pervenuti nel 2000 (-10% rispetto al ‘99) 14.393.000
Totale dichiarazioni (+3,5% rispetto al ‘99) 25.952.000
Dichiarazioni Uniconline

-Inviate dai contribuenti 55.000
-Pervenute tramite gli uffici 60.000
Domande di abilitazione al marzo 2001 116780
Modelli F24 pervenuti al marzo 2001 8360
Banche convenzionate 346

(importi monetari espressi in miliardi di lire)




Agenzia delle Entrate

L’ASSISTENZA TELEFONICA

L’assistenza telefonica, a cui I’Agenzia delle entrate annette
particolare importanza come strumento per facilitare i
rapporti con il cittadino, é stata potenziata attraverso
I’istituzione di sei nuovi Call center (rispettivamente
dislocati ad Albenga, Torino, Venezia, Roma, Pescara e
Cagliari), che nell’insieme comprendono circa cinquecento
addetti e rispondono ai

quesiti dei contribuenti | Centri - che mediamente rispondono

a circa 7000 telefonate al giorno -
sono attivi
dal lunedi al venerdi
dalle 9 alle 17,
il sabato dalle 9 alle 13.

In casi di particolari necessita il

con la possibilita - nei casi
meno complessi - di
correggere anche eventuali
errori e di annullare atti

non corretti.

servizio viene prestato anche nelle

ore serali e nelle festivita.

WWW.AGENZIAENTRATE.IT

Un altro strumento considerato fondamentale per migliorare i
rapporti con i cittadini & rappresentato dalla rete Internet,
che I’amministrazione finanziaria & stata tra le prime ad
utilizzare. Attualmente la rete consente ai contribuenti di
effettuare in via telematica, senza muoversi da casa,
numerosi adempimenti tra cui la dichiarazione dei redditi
(attraverso il software “Uniconline”), il pagamento delle
imposte con il modello F24 elettronico, la scelta della banca
su cui andranno effettuati gli accrediti, I’apertura della

partita lva (tramite intermediari).

L’obiettivo dell’Agenzia é quello di consentire al contribuente, entro i prossimi
due anni, di svolgere tutti gli adempimenti tributari via Internet o per via

telefonica, senza ’obbligo di recarsi fisicamente presso gli uffici.



