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Il Piano Integrato di Attivita e Organizzazione (PIAO) e stato introdotto con il decreto-legge n.
80/2021, il cosiddetto “decreto reclutamento”, convertito dalla legge 6 agosto 2021, n. 113.

Come noto, Il PIAO ha durata triennale, ma viene aggiornato annualmente e il termine per la sua
adozione ¢ il 31 gennaio; in esso confluiscono una serie di documenti che prima del suddetto
decreto avevano invece una propria autonomia con riferimento alle tempistiche, ai contenuti e alle
norme di riferimento, strumenti spesso non dialoganti e altrettanto spesso, per molti aspetti,
sovrapposti. Come indicato dall’art. 1 del D.P.R. n. 81 “Regolamento recante individuazione degli
adempimenti relativi ai Piani assorbiti dal Piano integrato di attivita e organizzazione”,
I'introduzione del PIAO é stata affiancata da un processo di delegificazione che ha abrogato molti
dei documenti di programmazione che le PA erano tenute a predisporre annualmente: Piano dei
Fabbisogni di Personale (PFP) e Piano delle azione concrete (PAC); Piano per Razionalizzare I'utilizzo
delle Dotazioni Strumentali (PRSD); Piano della Performance (PdP); Piano di Prevenzione della
Corruzione e della Trasparenza (PtPCT); Piano Organizzativo del Lavoro Agile (POLA); Piano di Azioni
Positive (PAP).

L’art. 6 della norma istitutiva ne identifica i seguenti contenuti:

e gli obiettivi programmatici e strategici della performance secondo i principi e criteri direttivi
di cui all'articolo 10 del decreto legislativo 27 ottobre 2009, n. 150, stabilendo il necessario
collegamento della performance individuale ai risultati della performance organizzativa;

e la strategia di gestione del capitale umano e di sviluppo organizzativo, anche mediante il
ricorso al lavoro agile, e gli obiettivi formativi annuali e pluriennali, finalizzati ai processi di
pianificazione secondo le logiche del project management, al raggiungimento della completa
alfabetizzazione digitale, allo sviluppo delle conoscenze tecniche e delle competenze
trasversali e manageriali e all'accrescimento culturale e dei titoli di studio del personale,
correlati all’lambito di impiego e alla progressione di carriera del personale;

e compatibilmente con le risorse finanziarie riconducibili al piano triennale dei fabbisogni di
personale, di cui all'articolo 6 del decreto legislativo 30 marzo 2001, n. 165, gli strumenti e
gli obiettivi del reclutamento di nuove risorse e della valorizzazione delle risorse interne,
prevedendo, oltre alle forme di reclutamento ordinario, la percentuale di posizioni
disponibili nei limiti stabiliti dalla legge destinata alle progressioni di carriera del personale,
anche tra aree diverse, e le modalita di valorizzazione a tal fine dell'esperienza professionale
maturata e dell'accrescimento culturale conseguito anche attraverso le attivita poste in
essere ai sensi della lettera b), assicurando adeguata informazione alle organizzazioni
sindacali;

e glistrumenti e le fasi per raggiungere:

v la piena trasparenza dei risultati dell'attivita e dell'organizzazione amministrativa,



PIANO INTEGRATO DI ATTIVITA’ E ORGANIZZAZIONE 2024-2026 Agenzia delle Entrate

v'  gli obiettivi in materia di contrasto alla corruzione, secondo quanto previsto dalla

normativa vigente in materia e in conformita agli indirizzi adottati dall'Autorita nazionale
anticorruzione (ANAC) con il Piano nazionale anticorruzione;

e ['elenco delle procedure da semplificare e reingegnerizzare ogni anno, anche mediante il
ricorso alla tecnologia e sulla base della consultazione degli utenti, nonché la pianificazione
delle attivita, inclusa la graduale misurazione dei tempi effettivi di completamento delle
procedure effettuata attraverso strumenti automatizzati;

* |le modalita e le azioni finalizzate a realizzare la piena accessibilita alle amministrazioni, fisica
e digitale, da parte dei cittadini ultrasessantacinquenni e dei cittadini con disabilita;

e le modalita e le azioni finalizzate al pieno rispetto della parita di genere, anche con riguardo
alla composizione delle commissioni esaminatrici dei concorsi.

L’iter legislativo riguardante il PIAO e stato definitivamente completato con la pubblicazione sulla
Gazzetta Ufficiale n. 151 del 30 giugno 2022, del D.P.R. n. 81 “Regolamento recante individuazione
degli adempimenti relativi ai Piani assorbiti dal Piano integrato di attivita e organizzazione” e con la
sottoscrizione — da parte del Ministro per la Pubblica Amministrazione, di concerto con il Ministro
dell’Economia e delle Finanze — del decreto ministeriale del 30 giugno 2022 n. 132, che definisce i
contenuti e lo schema tipo del Piano, nonché le modalita semplificate per la sua adozione da parte
degli enti con meno di 50 dipendenti.

Inoltre, & operativo dal 1° luglio 2022 un portale in cui gli enti potranno inserire i loro PIAO e
trasmetterli al Dipartimento della Funzione pubblica per la pubblicazione, tramite la registrazione
di referenti abilitati a operare sul predetto portale per il caricamento dei Piani.

Al fine di fornire a tutte le amministrazioni tenute alla redazione del PIAO una guida alla
compilazione e di dare loro una chiave di lettura immediata, semplificata e omogenea, per ridurre
al minimo I'impatto della predisposizione del Piano nei confronti delle amministrazioni e dei soggetti
tenuti alla sua adozione, il Dipartimento della Funzione Pubblica ha pubblicato la Circolare n.
2/2022, che contiene anche indicazioni operative per la pubblicazione del documento.

Il PIAO 2024-2026 dell’Agenzia delle entrate e stato formulato tenendo conto di un contesto
macroeconomico fortemente influenzato da scenari internazionali incerti a causa delle tensioni
derivanti dai conflitti in corso e dalla dinamica inflazionistica. In un tale scenario, I’Agenzia svolge un
ruolo di primo piano, con particolare riferimento all’attuazione della legge delega di riforma fiscale,
che mira, tra I'altro, a un piu efficace contrasto all’evasione fiscale coniugato con la semplificazione
e I'efficientamento complessivo del sistema.

Nella stesura del PIAO 2024-2026 si e tenuto conto della normativa specifica in materia e quella
precedente non ancora abrogata riguardante la programmazione degli Enti Pubblici, in particolare
delle agenzie fiscali, nonché le citate Linee Guida del Dipartimento della Funzione Pubblica per la
compilazione del Piano Integrato di Attivita e Organizzazione.


https://www.funzionepubblica.gov.it/sites/funzionepubblica.gov.it/files/NOTA_CIRCOLARE_2_2022-PIAO_0.pdf
https://www.funzionepubblica.gov.it/sites/funzionepubblica.gov.it/files/NOTA_CIRCOLARE_2_2022-PIAO_0.pdf
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SEZ.1 SCHEDA ANAGRAFICA DELL’AMMINISTRAZIONE

L'Agenzia delle entrate nasce dalla riorganizzazione dell’Amministrazione finanziaria che, per
assicurare la corretta gestione dei compiti operativi di competenza del Ministero dell’Economia e
delle Finanze, ha adottato un modello per Agenzie, ritenuto piu efficace ed efficiente rispetto ad
altre forme di organizzazione. Lo schema che segue riepiloga gli elementi caratterizzanti l'istituzione

dell’Agenzia, che ¢ stata avviata il 1° gennaio 2001.

Quadro normativo Forma giuridica

D.Lgs. 300 /1999 Ente pubblico
Decreto istitutivo non economico

Finalita
* Maggiore efficacia ed efficienza nella gestione delle risorse
» Orientamento al risultato
* Riduzione della burocrazia
= Maggiore flessibilita gestionale

Arti generali di
funzionamento

. * Statuto

* Direttore : . i
Erprmndll A cenzia [0 S
= Collegio dei Revisori ,:g IR » Repolamento di

SEont sy nNtratetd PEETE

Ovgani Statutari

La missione istituzionale dell’Agenzia e sancita dagli artt. 62 e 64 del decreto legislativo 300/1999,
per i quali essa € chiamata a perseguire il massimo livello di adempimento degli obblighi fiscali, sia
attraverso l'assistenza ai contribuenti che attraverso i controlli diretti a contrastare gli
inadempimenti e |I'evasione, nonché a svolgere i servizi relativi al catasto, i servizi
geotopocartografici e quelli relativi alle conservatorie dei registri immobiliari, con il compito di
costituire I'anagrafe dei beni immobiliari esistenti sul territorio nazionale. In sintesi, I’Agenzia svolge
i servizi relativi al’amministrazione, alla riscossione e al contenzioso dei principali tributi previsti nel
nostro ordinamento nonché quelli catastali.
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Imposta sul
Valore
Aggiunto

Gestione
dell’osservato-
Costituzione rio del
dell'anagrafe mercato
dei beni immobiliare e
immobiliari dei servizi
estimativi
Imposte
Dirette

Imposta di

Altri Registro e

tributi tributi ad
Mirori 255d

_ collegati
Catasto

grafia
Conservatorie
dei registri
immuobiliari

In questa prospettiva diventa essenziale I'impegno a semplificare adempimenti, procedure e
modulistica e a promuovere forme di comunicazione chiare ed efficaci, favorendo la diffusione della
cultura digitale. Questa, infatti, € la strada maestra per ridurre la distanza tra Amministrazione e
cittadini, soprattutto in un ambito, quale quello tributario, caratterizzato dalla numerosita e
complessita delle norme che lo disciplinano.

Di seguito sono schematizzati i principali valori di riferimento cui si ispira I'operato dell’Agenzia.

Orientamento
allfutente

Impegno
costante
nellassistenza
al cittading

Comunicazione
chiara e diretta

Affidabilita,
COme capacita
di rispettare gli
impegni assunti

Facilita di
aCCesso ai
SErvizi grazie
allutilizzo
crescente delle
piu moderne
tecnologie
informatiche

nell"ottica di
una relazione di
fiducia e
reciproca
Cooperazione

Competenza,
cortesia e
disponibilita del
personale
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L’Agenzia e sottoposta alla vigilanza del Ministro dell’lEconomia e delle finanze, che mantiene la

responsabilita politica attraverso I'emanazione di un Atto di indirizzo per il conseguimento degli

obiettivi di politica fiscale, e agisce in piena responsabilita gestionale in quanto gode di autonomia

regolamentare, amministrativa, patrimoniale, organizzativa, contabile e finanziaria.

Determinazione annuale dell'atto di indirizzo

Grandezze

Obiettivi della HNENEIGAEE (e

i i ; ) altre condizioni
Sviluppi della T

nelle guali si
sviluppa I'attivita
dell’Agenzia

politica fiscale tributaria

eveenooPrOSPEMVE temporale triennale
| rapporti tra I’Agenzia e il Ministro dell’Economia e delle Finanze sono regolati da una Convenzione
triennale!, con adeguamento annuale per ciascun esercizio finanziario, nella quale sono indicati i
servizi da assicurare, gli obiettivi da raggiungere e le relative risorse. La Convenzione rappresenta,
in sostanza, lo strumento negoziale mediante il quale le direttive politiche sono tradotte in obiettivi
strategici e operativi che I’Agenzia si impegna a raggiungere nel rispetto della propria missione
istituzionale.

A partire dall’esercizio 2022 lo schema di Convenzione recepisce le disposizioni introdotte con la
legge di bilancio per il 2022 (art. 1, commi da 14 a 23 della legge n. 234 del 30 dicembre 2021) in
tema di governance del servizio nazionale della riscossione. In base a tali disposizioni, sono affidate
all’Agenzia delle entrate le funzioni di indirizzo operativo e controllo sull’Agenzia delle entrate-
Riscossione (AdE-R). Dal 2022, pertanto, nello schema di Convenzione sono individuati anche i
servizi e le attivita di competenza dall’Agenzia delle entrate-Riscossione, che sono disciplinati in un
apposito allegato, denominato “Piano dell’Agenzia delle entrate-Riscossione”, nonché le modalita
di rendicontazione e verifica dell’operato svolto da quest’ultima, stabilendo altresi le risorse
destinate al funzionamento del servizio nazionale della riscossione e le relative modalita di
erogazione. Lo schema di Convenzione triennale, ad oggi, si compone di un articolato e di cinque
allegati che ne costituiscono parte integrante.

1 Art. 59 del decreto legislativo n. 300/1999.


https://www.mef.gov.it/ministero/oiv/documenti/20231229_OIV_AttoIndirizzoObiettiviPoliticaFiscale2024-2026.pdf
https://www.mef.gov.it/ministero/oiv/documenti/20231229_OIV_AttoIndirizzoObiettiviPoliticaFiscale2024-2026.pdf
https://www.finanze.gov.it/export/sites/finanze/.galleries/Documenti/Varie/Convenzione-con-lAgenzia-delle-Entrate-triennio-2023-2025.pdf
https://www.finanze.gov.it/export/sites/finanze/.galleries/Documenti/Varie/Convenzione-con-lAgenzia-delle-Entrate-triennio-2023-2025.pdf
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CONVENZIONE MEF-ADE

Articolato
Impegni istituzionzli dell' Agenzia, di Ade-R e del Ministera  le risorse
finanziarie da trasferire a fronte dello svolgimento delle funzioni
istituzionali

Allegati

1. Sistema di relaz_i:rri . - - Direttive generali
Regolamenta Pesercizio della funzione divigilanza, I3 comunicazione . e .
istituzionale, la gualita dei servizi ai contribuenti, | sisbemi EIIIII:I'I[EI'I d.-Elli .
informativi, k3 cooperazione amministrativa e quella internazionale gestione e vincoli
nanche la collaborazione operativa da rispettare

2. Piano dell’ Agenzia delle Entrate
lustra le attivita da sviluppare nelle aree strategiche, gli obiettivi e
gli indicatori e i risultati attesi nel triennio nonchée la strategia in
materia di risorse umane, la politica degli investimenti & la
previsione dei costi di funzionamento

3. Sistema incentivante dell'Agenzia delle Entrate

Espone |3 modalita di calcolo della quota incentivante connessa al
raggiungiments degli obiettivi della gestione, graduata in modo da
tenere conto del migloramento dei rsultati complessivi e del
recupero di gettite nella lotta all'svasions effettivamente conseguits .
Risorse
4. Piano dell’ Agenzia delle Entrate-Riscossione disponibili
IMustra ke attivita da sviluppare nelle aree strategiche, gii obiettivi 2
gli indicatori e i risultati attesi nel triennic nonche la strategia in
materia di risorse umane, B politica degli investimenti e la

ayisi ai i di Ziona .
previsione dei costi di funzicnamento Indicatori e

5. Monitoraggio della gestione e verifica risulati parametri per
misurare

Disciplina le modalita di esercizio del monitoraggio della gestions .
nenché guelle di verifica dei risultati complessivi della stessa I'andamento
della gestione.

Per I'attuazione del Piano dell’Agenzia delle entrate presente nell’Allegato 2 alla Convenzione e per
tradurre le linee strategiche in azioni, I’Agenzia individua le iniziative progettuali e predispone il
budget tecnico-fisico al fine di definire gli obiettivi operativi da assegnare alle diverse strutture e gli
indicatori atti a valutare il grado di conseguimento degli stessi.

L'operato dell’Agenzia, relativamente agli impegni assunti nella Convenzione in ordine ai risultati
della gestione, € sottoposto a verifica da parte del Dipartimento delle Finanze del Ministero
dell’Economia e delle Finanze, che esercita la vigilanza anche sotto il profilo della trasparenza,
dell'imparzialita e della correttezza nell'applicazione delle norme, con particolare riguardo ai
rapporti con i contribuenti.

A tal fine, devono essere sottoposte al Ministro dell’lEconomia e delle Finanze per I'approvazione?
le delibere del Comitato di gestione dell’Agenzia che riguardano lo Statuto, i Regolamenti nonché
gli atti di interesse generale indicati nella Convenzione, quali il budget economico annuale e il piano

2 Art. 60 del decreto legislativo n. 300/1999.
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pluriennale degli investimenti, comprese le eventuali revisioni in corso d’anno, il bilancio di

esercizio, e ogni altro atto gestionale di carattere generale.

Il maggior grado di autonomia riconosciuto dall’Agenzia su determinati aspetti della gestione, che
distinguono il proprio modello organizzativo da quello normalmente adottato in altre pubbliche

amministrazioni, & riepilogato nella tabella seguente:

Contabile e

Organizzativa ) B
Finanziaria

Adottare scelte Avere un proprio
strategiche e regolamento di
operative che contabilita, un

saranno valutate bilancio
nell'ottica dei d'esercizio
risultati secondo criteri

CONSEgUiti & mon civilistici,
della verifica un budget

formale dei eConomico, un
simgoli att di piano degli
gestione investimenti

Modellare con
flessibilita
I'organizzazione
dei propn uffid

L’Agenzia e soggetta, inoltre, al controllo successivo di legittimita e di regolarita della gestione
amministrativo-finanziaria da parte della Corte dei conti.
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1.1 MISSIONE ISTITUZIONALE

Nei riquadri che seguono & evidenziata la missione istituzionale dell’Agenzia:

Offrire servizi catastali e
geocartografici, curare
Promuovere Assicurare |"attivita di la conservazione dei
I'adempimento accertamento e registri immobiliari,
spontaneo

Garantire la gestione - S .
dei tributi e i servizi controllo al fine di gestire I'Osservatorio

dell_’ohbligazione fiscali ai cittadini diminuire il tax gape del I"llematu .
tributaria (tax contrastare |'evasione Immobiliare e fornire
compliance) fiscale servizi estimativi alle
pubbliche
amministrazioni

Le azioni volte al perseguimento della missione istituzionale sono ovviamente correlate alle priorita
politiche e agli indirizzi dettati dal Ministro dell’lEconomia e delle Finanze nel proprio Atto di
indirizzo, che trovano a loro volta fonte e ispirazione sia nei diversi accordi e intese stipulati in sede
internazionale, sia nelle politiche nazionali atte a definire la politica economica e fiscale del Paese.

Piano Obiettivi di Next
Programma Nazionale di Sviluppo

Nazionale di . Sostenibile GERSration ROYIES
H ripresa e EU Risks in
Riforma

Resilienza ng{e;giéi[;ﬂ (NGEL) Emergency
[SURE)

Priorita A (DEF-PMNR): Finanza sostenibile, riduzione del debito e
politiche fiscali a sostegno della crescita

Decreti
d'Urgenza

Atto di indirizzo del Sig. Ministro dell'Economia e delle Finanze

Assicurare la Migliorare la Valorizzare le Contrastare
legalita negli ambiti risorse a I'evasione e
di competenza disposizione I'elusione fiscale

Contribuire al Sostenere la crescita del
volontaria dei contribuenti e conseguimento di altri Paese e migliorare la
prevenire gli inadempimenti obiettivi di finanza qualita dei servizi ai

tributari pubblica contribuenti-utenti
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Gli obiettivi da perseguire nel triennio 2024-2026, quindi, sono stati definiti in coerenza con le
disposizioni normative che rientrano nel campo di azione del MEF e con i piu recenti indirizzi

strategici sia comunitari che nazionali.

1.1.1. ADEMPIMENTO SPONTANEO, GESTIONE TRIBUTI E SERVIZI FISCALI

Nell’lambito della gestione dei tributi e dei servizi fiscali, il conseguimento della missione
istituzionale dell’Agenzia si declina attraverso una piena governance del sistema fiscale che mette
al centro il contribuente e promuove tutte le azioni finalizzate a semplificare 'adempimento fiscale.
In continuita con le attivita avviate negli esercizi precedenti, gli ambiti qualificanti dell’azione
amministrativa riguarderanno:

e o sviluppo dei sistemi di precompilazione di dichiarazioni e documenti ai fini delle imposte
dirette (per lavoratori dipendenti e pensionati) e dell'imposta sul valore aggiunto (per
titolari di partita IVA);

e |'evoluzione del sistema di assistenza al contribuente, attraverso il potenziamento
dell’assistenza a distanza;

e l'incremento e il miglioramento dei servizi telematici;

e il potenziamento delle procedure connesse alla gestione dei tributi.

Il “sistema della precompilata”

A fronte di un sistema fiscale complesso, I’Agenzia ha sviluppato il sistema della precompilata e oggi,
dopo un progressivo sviluppo, il sistema & sostanzialmente completo. Annualmente, a partire dal
2014, la dichiarazione precompilata viene resa disponibile a circa 21 milioni di dipendenti o
pensionati; una parte delle dichiarazioni viene utilizzata direttamente dai contribuenti, tramite
I’applicazione web disponibile sul sito internet, mentre la restante parte viene fruita tramite CAF e
altri soggetti intermediari su delega del contribuente. L'utilizzo della precompilata consente agli
intermediari di migliorare la loro attivita di consulenza e consente al contribuente di non incorrere
in errori che determinerebbero una successiva attivita di controllo da parte dell’Agenzia. Nel 2023
oltre 4,8 milioni di contribuenti hanno utilizzato e presentato la dichiarazione precompilata
direttamente senza l'ausilio di intermediari (di cui 4,5 milioni di modelli 730 e poco piu di 0,3 milioni
di modelli redditi persone fisiche). Nel corso del tempo, il sistema di precompilazione si € arricchito
di nuovi dati e ad oggi € sostanzialmente un efficace strumento di ausilio al contribuente che si
rapporta con la complessita del sistema fiscale e la numerosita delle detrazioni fiscali da inserire
nella dichiarazione dei redditi.

In attuazione delle disposizioni contenute nel decreto legislativo n. 1 del 2024, gia a partire dalla
modulistica dichiarativa 2024, relativa al periodo d’imposta 2023, saranno effettuati ulteriori
interventi finalizzati alla semplificazione dell’ladempimento dichiarativo. Le informazioni a
disposizione dell’Agenzia delle entrate saranno proposte al contribuente che potra direttamente
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confermarle o modificarle mediante un percorso guidato e con un linguaggio semplificato. | dati cosi

confermati o modificati saranno riportati in maniera automatica nei campi corrispondenti del
modello 730, senza la necessita per il contribuente di individuare quelli da valorizzare o i codici da
indicare nei singoli righi dello stesso modello.

Inoltre, sempre in ossequio alle disposizioni contenute nell’articolo 19 del su menzionato decreto
legislativo sara previsto che, a partire dal 2024 con riferimento al periodo d’imposta 2023, I’Agenzia
delle entrate rendera disponibile, in via sperimentale, la dichiarazione dei redditi precompilata
anche ai contribuenti titolari di redditi diversi da quelli di lavoro dipendente e pensione. In questo
modo tali contribuenti, tra i quali rientrano anche i titolari di redditi di lavoro autonomo e d’impresa,
e gli intermediari da loro delegati potranno disporre delle informazioni utili per la predisposizione
della dichiarazione dei redditi quali, ad esempio, i dati relativi ai familiari, agli oneri detraibili e/o
deducibili (compresi quelli sostenuti per i familiari a carico) e le certificazioni di lavoro dipendente
e di lavoro autonomo rilasciate dai sostituti d’imposta. Nello specifico, i soggetti titolari dipartita
IVA potranno avere a disposizione una base di confronto con i dati di contabilita della propria attivita
d’impresa.

Con riferimento alla predisposizione dei documenti IVA precompilati, a partire dal 10 febbraio 2023,
e stata resa disponibile nello specifico applicativo web dei documenti IVA precompilati, ad una
platea di circa 2,4 milioni di soggetti, la bozza della dichiarazione IVA 2023 riferita all’anno di imposta
2022. Relativamente, inoltre, ai registri IVA precompilati, sono state attivate nuove funzionalita
specifiche in applicativo web per i soggetti che operano nel regime dell’agricoltura, al fine di
consentire loro di indicare nei documenti annotati, le percentuali di compensazione su cui
determinare I'lVA a credito. Sono state altresi migliorate alcune funzionalita per poter scaricare i
documenti IVA precompilati, in modo tale da consentire ai soggetti IVA di raffrontare i dati dei
documenti elaborati dall’Agenzia con i dati presenti nei propri sistemi gestionali; solo relativamente
alle Liquidazioni periodiche (LIPE), sono stati resi disponibili circa 2,2 milioni di documenti per ogni
trimestre del 2023.

Assistenza ai contribuenti

Negli ultimi anni le modalita di assistenza al contribuente, tradizionalmente svolte presso gli uffici
operativi e tramite call center, si sono evolute puntando principalmente all’erogazione dei servizi
tramite appuntamento e, tutte le volte che risulti possibile, in assistenza remota.

L’obiettivo e quello di far evolvere il concetto di “sportello fisico” verso quello di “sportello digitale”,
al quale il cittadino possa accedere attraverso piu canali, programmando come e quando fruire dei
servizi: uno strumento che permetta di interagire con Agenzia delle entrate in modalita totalmente
digitale, effettuando da remoto gran parte delle operazioni tipicamente erogate dagli sportelli fisici,
in modo tale da ridurre i tempi necessari all’espletamento di una pratica.

Lo sviluppo dell’interazione a distanza tramite video o telefono ha comportato, nel corso di questi
ultimi anni, una consistente diminuzione delle presenze fisiche presso gli uffici, semplificando i
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processi operativi connessi ai servizi maggiormente richiesti dagli utenti. Il volume delle presenze

in ufficio, al netto dei servizi gestiti in videochiamata e telefonata, si & attestato nel 2023 sui 4,1
milioni contro gli oltre 10 milioni registrati nel 2019. Come premesso, il nuovo modello di
accoglienza dell’'utenza e basato sull’accesso programmato. Gli utenti accedono in ufficio dopo aver
prenotato un appuntamento o un webticket, ottenendo il servizio desiderato, all’orario concordato.
Viene comunque garantita la trattazione «a vista», senza prenotazione, in caso di urgenza. Ad oggi,
I'incidenza degli accessi programmati sul totale degli accessi dell’anno e superiore al 91%.

Al contribuente € comunque garantita la massima accessibilita ai servizi tramite i servizi telefonici
curati dalle Sezioni di Assistenza Multicanale (SAM) e dai mini call center a cui & possibile chiedere
informazioni su questioni fiscali generali e catastali nonché specifica assistenza, in particolare,
sull’utilizzo dei servizi telematici dell’Agenzia, ma anche su comunicazioni ricevute, dichiarazione
precompilata, principali bonus e contributi introdotti a sostegno delle diverse categorie economiche
e rimborsi. Il numero delle risposte fornite in assistenza telefonica dai SAM e dai mini call center si
attesta, invece, intorno ai 2 milioni di contatti.

Un ulteriore strumento che consente di comunicare con I’Agenzia senza la necessita di recarsi presso
un ufficio & rappresentato dal servizio CIVIS che, inizialmente dedicato alle comunicazioni di
irregolarita e ai relativi ruoli, & stato successivamente esteso alla richiesta di correzione delle
deleghe di versamento gia presentate (modelli F24), all'invio di documenti richiesti dall’Agenzia per
i controlli documentali e all’assistenza su avvisi di liquidazione relativi a contratti di locazione. Nel
corso del tempo il canale CIVIS ha preso sempre piu piede, tant’@ che le istanze inviate dai
contribuenti si sono via via incrementate dal milione nel periodo 2017-2021 (eccetto I’anno
pandemico 2020 in cui sono state poco piu di 645 mila), agli oltre 2 milioni negli anni 2022 e 2023.

Nel corso del 2023, gli strumenti di ascolto dell’utenza messi a disposizione dall’Agenzia hanno
permesso di raccogliere le proposte di miglioramento dei contribuenti. Tali proposte possono essere
veicolate tramite la piattaforma “Gestione delle segnalazioni”, attraverso la quale il contribuente
puo presentare segnalazioni di disservizi e irregolarita, suggerimenti e proposte per il miglioramento
dei servizi nonché elogi per esprimere apprezzamento per il servizio ricevuto. L'analisi delle
segnalazioni e delle circostanze che le hanno generate ha forte valenza strategica e rappresenta uno
spunto di riflessione per I’Agenzia favorendo, di conseguenza, lo sviluppo di interventi migliorativi
dei servizi. Altra componente del sistema di ascolto sono le indagini di Customer Satisfaction che
I’Agenzia considera come un fattore primario per orientare la progettazione dei servizi, in attuazione
della strategia di relazione con il contribuente e nell’ottica del miglioramento continuo della qualita
dei servizi resi. Nel 2023 sono state condotte indagini di Customer Satisfaction sul servizio di
assistenza telefonica offerto ai cittadini dalle SAM, sul gradimento di alcuni servizi fiscali (consegna
documenti e istanze - Civis) con i rappresentanti dell’Ordine dei dottori commercialisti delle regioni
Campania, Lazio e Lombardia, sulla soddisfazione degli utenti del portale “Fatture e Corrispettivi”.
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Servizi telematici

| servizi telematici dell’Agenzia hanno fatto registrare un trend in costante crescita; oltre al gia
richiamato flusso delle dichiarazioni precompilate presentate direttamente dai contribuenti (4,5
milioni) e delle istanze CIVIS (2,1 milioni), nel corso del 2023 si sono incrementati anche i volumi dei
principali servizi a disposizione degli utenti:

e relativamente alla registrazione degli atti privati, oltre il 92% dei contratti di locazione (1,7
milioni) sono stati presentati telematicamente senza recarsi in ufficio; in aggiunta alle
locazioni, tra la fine del 2022 e l'inizio dell’anno 2023, sono stati attivati i servizi di
registrazione telematica dei comodati e degli atti preliminari di compravendita che
rappresentano, rispettivamente, il 62% e il 55% del totale dei contratti registrati;

e notai e pubblici ufficiali hanno registrato nel 2023 circa 2,8 milioni di atti pubblici, di cui il
98% in via telematica;

e le dichiarazioni di successione vengono quasi totalmente acquisite telematicamente (nel
2023, 93% su un totale di 634 mila);

e con riguardo ai servizi erogati dagli uffici, per i quali & presente un omologo servizio on-line,
circa I'86% di essi e stato fruito dai contribuenti in via telematica.

Nel corso del 2023 I'area riservata del sito dell’Agenzia delle entrate si € arricchita di nuove
funzionalita, con I'obiettivo costante di garantire una sempre maggiore semplicita di utilizzo dei
servizi digitali erogati ai contribuenti e di potenziare il modello di assistenza “a distanza”, in modo
da consentire agli utenti di poter effettuare un numero sempre maggiore di adempimenti tributari
senza la necessita di doversi recare presso gli uffici:

e ¢ stato riprogettato il layout dell’area riservata per semplificarne e renderne piu intuitivo
I"utilizzo, anche sulla base di suggerimenti pervenuti dai contribuenti e dalle associazioni di
categoria. E stata, inoltre, perfezionata la funzione di ricerca dei servizi al fine di renderla
piu efficace;

e nell’ottica di agevolarne la consultazione, & stato avviato un processo di rivisitazione del
“Cassetto fiscale” che gia oggi presenta un layout rinnovato e una diversa aggregazione e
collocazione delle informazioni maggiormente funzionale alle esigenze informative degli
utenti;

e dal 2022 i soggetti che sono impossibilitati o comunque incontrano difficolta nell’utilizzo
degli strumenti online, possono avvalersi di una procedura che consente ad un’altra
persona fisica di operare nel loro interesse. Tale procedura riguarda sia i rappresentanti
legali (tutori, amministratori di sostegno, curatori speciali e genitori esercenti la potesta
genitoriale), sia le persone di fiducia specificatamente individuate dal contribuente. Nel
2023, oltre ad aver semplificato la procedura per ottenere I'abilitazione, € stata introdotta
la possibilita per i rappresentanti e le persone di fiducia di essere abilitati ad utilizzare,
nell’interesse di altre persone fisiche, anche i servizi online dell’Agenzia delle entrate-
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Riscossione, cido anche nell’ottica di una progressiva integrazione e convergenza tra i

modelli organizzativi dei due Enti;

e ¢ stato realizzato un nuovo servizio web specifico per il progetto Single digital gateway
(ovvero il punto di accesso unico europeo a informazioni, procedure e servizi erogati dalle
pubbliche amministrazioni europee agli utenti transfrontalieri, ossia cittadini ed imprese
che operano in piu Stati membri, previsto dal Regolamento UE 2018/1724 del Parlamento
Europeo e del Consiglio del 2 ottobre 2018) che consente agli utenti dotati di identita
digitali emesse da identity provider non italiani, secondo strumenti e regole compatibili con
il Regolamento elDAS, di poter effettuare I'invio del file di una dichiarazione dei redditi di
una persona fisica o impresa/societa e la consultazione del relativo esito.

Sono stati messi in linea i seguenti nuovi servizi, fruibili in modalita web:

e ¢ stato attivato un apposito servizio denominato “Richiesta di abilitazione della persona di
fiducia”, che permette a un contribuente di abilitare velocemente una persona fisica a
operare nella propria area riservata nel suo interesse;

e con riferimento ai servizi telematici messi a disposizione dei cittadini, la registrazione
telematica degli atti privati, e stata estesa, oltre che ai comodati, anche ai contratti
preliminari di compravendita;

e il servizio “Contributo a fondo perduto sugli interventi edilizi 2023 detraibili al 90%” che
consente di presentare l'istanza per il riconoscimento del contributo a fondo perduto in
relazione alle spese sostenute nell’lanno 2023 relative ad interventi detraibili dall’lrpef con
percentuale del 90%;

e il servizio “Consultazione planimetrie” che consente di effettuare le visure planimetriche
agli agenti immobiliari delegati dagli intestatari di immobili situati sul territorio nazionale
(sono esclusi gli immobili situati nelle province autonome di Trento e Bolzano);

e il servizio “Richiesta di restituzione del duplo” che estende anche agli utenti che non hanno
una convenzione con i servizi telematici dell’Agenzia e che hanno presentato la richiesta di
effettuazione di una formalita (per esempio trascrizione di un atto) presso un Ufficio
provinciale territorio, di ottenere il certificato di eseguita formalita (ovvero il “duplo”),
previa opportuna verifica.

Il canale telematico con il servizio “Consegna documenti e istanze” che permette ai cittadini di
inviare agevolmente istanze e documenti a un ufficio dell’Agenzia, senza la necessita di recarsi
fisicamente allo sportello e, quindi, senza il vincolo temporale degli orari di apertura al pubblico con
la garanzia della validita di una consegna brevi manu, € stato ulteriormente arricchito con nuove
funzionalita. Questo canale comunicativo si affianca al servizio di assistenza CIVIS che é stato
ulteriormente ampliato per rispondere in modo sempre pil puntuale alle esigenze dell’'utenza.
Nell’ultimo semestre del 2023, oltre alla videochiamata, & stata curata 'ulteriore estensione dello
Sportello Digitale, che ne rappresenta I'evoluzione e consente il simultaneo scambio di documenti
e I'assistenza online tramite videoterminale. Lo Sportello Digitale & inserito nel pilt ampio progetto
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legato all’adozione del sistema di CRM (Customer Relationship Management) che investe molteplici

attivita di assistenza ai cittadini.

Per cio che riguarda la fatturazione elettronica, che dal 1° gennaio 2019 comprende tutte le
operazioni commerciali tra soggetti residenti che comportano I'emissione di una fattura (sia B2B -
Business to Business, sia B2C - Business to Consumer), nel 2023 sono state gestite dal Sistema di
Interscambio (Sdl) circa 2,4 miliardi di file fattura. Il numero di file fattura e cosi suddiviso: 56%
nell’ambito della fatturazione elettronica B2B, 43% nell’ambito della fatturazione elettronica B2C e
circa I'1% nell’ambito della fatturazione elettronica B2G (Business to Government). Per consentire
agli operatori IVA e ai loro intermediari di accedere direttamente, attraverso i loro gestionali, ai dati
e alle informazioni disponibili sul portale Fatture e Corrispettivi & stato migliorato il servizio di
cooperazione applicativa per lo scarico massivo dei dati delle fatture elettroniche, dei corrispettivi
telematici e degli elenchi delle fatture su cui effettuare il pagamento del bollo gia reso disponibile
alla fine del 2022.

Nel corso del 2023, sul fronte dei corrispettivi telematici, che dal 1° luglio 2019 hanno gradualmente
sostituito scontrini e ricevute fiscali, sono proseguite le attivita di analisi per regolamentare nuovi
strumenti per la memorizzazione e trasmissione telematica, anche con I'obiettivo di integrarli, come
previsto dal decreto legislativo n. 1/2024, con i sistemi di pagamento elettronico. A completamento
di tale attivita, nel portale Fatture e Corrispettivi, saranno adeguate le funzionalita di
accreditamento e censimento dei nuovi strumenti di memorizzazione e trasmissione dei
corrispettivi.

In parallelo e in stretta correlazione funzionale con il processo di memorizzazione e trasmissione
telematica dei corrispettivi, nel 2023, I’Agenzia delle entrate ¢ stata impegnata, insieme all’Agenzia
delle Dogane e dei Monopoli, nelle attivita finalizzate all’avvio della cosiddetta lotteria degli
scontrini ad estrazione istantanea, concorso a premi disciplinato dall’art. 1, commi da 540 a 544,
della legge n. 232 del 2016 e successive modificazioni, che si affianca alla cosiddetta lotteria degli
scontrini ad estrazione differita il cui avvio € avvenuto nel marzo 2021.

La gestione dei tributi

Nell’ambito del potenziamento delle procedure connesse alla gestione dei tributi si esplicano tutte
le attivita finalizzate alla liquidazione delle dichiarazioni dei redditi. L’Agenzia sottopone
annualmente a controllo automatizzato oltre 50 milioni di dichiarazioni fiscali. Tale attivita,
effettuata ai sensi degli articoli 36-bis del d.P.R. n. 600 del 1973 e 54-bis del d.P.R. n. 633 del 1972,
nonché dall’attivita di controllo formale delle dichiarazioni, effettuata ai sensi dell’articolo 36-ter
del d.P.R. n. 600 del 1973, nel corso del 2023 ha prodotto incassi per circa 7,4 miliardi di euro, oltre
alle somme riscosse a titolo di tassazione separata e contributi INPS, superiori a 778 milioni di euro.

Contestualmente, il controllo automatizzato delle dichiarazioni consente di reimmettere nel circuito
economico i crediti dichiarati dai contribuenti; nel 2023, sono stati erogati a cittadini e imprese oltre
3,4 milioni di rimborsi per un controvalore superiore a 22,4 miliardi di euro.
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Le attivita di controllo e liquidazione degli atti del registro hanno, inoltre, consentito il recupero di

circa 215 milioni di euro.

In relazione alla gestione dei versamenti, alla data del 31 dicembre 2023, sono stati gestiti 190
milioni di modelli di pagamento F24, per un controvalore di oltre 692 miliardi di euro.

Analogamente alla liquidazione delle dichiarazioni e in adempimento della missione istituzionale
finalizzata alla promozione della compliance, I’Agenzia si & fortemente impegnata — oltre che a
facilitare I'adempimento spontaneo dell’obbligo dichiarativo tramite il “sistema della precompilata”
— a correggere preventivamente possibili errori od omissioni riscontrati nelle dichiarazioni gia
presentate. In particolare, con riferimento alle comunicazioni delle liquidazioni periodiche IVA
(LIPE), nel corso del 2023 sono state inviate ai contribuenti oltre 1,3 milioni di lettere di invito alla
compliance, che hanno prodotto versamenti spontanei da parte dei destinatari, in regime di
ravvedimento operoso, pari a quasi 1,9 miliardi di euro.

Sempre in relazione alle funzioni istituzionali attribuite all’Agenzia, nell’ambito della governance del
sistema fiscale, anche nel 2023 & proseguita |’attivita di gestione ed erogazione dei contributi a
fondo perduto introdotti dal Legislatore. In particolare, € stato erogato un contributo a favore delle
persone fisiche che hanno eseguito interventi agevolati ai sensi dell’articolo 119, comma 8-bis,
primo e terzo periodo, del decreto-legge del 19 maggio 2020, n. 34 (c.d. Superbonus), sempreché
presentino particolari requisiti reddituali previsti dalla norma. Come negli altri casi, I’Agenzia ha
emanato il relativo provvedimento regolamentare e predisposto le procedure telematiche per la
presentazione dell’istanza di accesso ai contributi. Inoltre, si € occupata della gestione di altre
importanti misure agevolative, erogate principalmente sotto forma di crediti di imposta, in favore
di cittadini e imprese per fronteggiare gli effetti economici negativi generati dal quadro
macroeconomico internazionale.

Per consentire ai beneficiari degli interventi di efficientamento energetico e riduzione del rischio
sismico degli edifici (cosiddetto “Superbonus 110%”) di recuperare il relativo importo, I’Agenzia ha
realizzato un’apposita piattaforma telematica tramite la quale & possibile comunicare la cessione
dei crediti derivanti dalle agevolazioni a soggetti terzi, ivi compresi gli istituti di credito e gli
intermediari finanziari. La piattaforma puo essere utilizzata anche per la comunicazione della
cessione dei crediti corrispondenti alle detrazioni spettanti per gli interventi edilizi tradizionali
(ecobonus, ristrutturazioni edilizie, bonus facciate, rimozione delle barriere architettoniche,
installazione di pannelli fotovoltaici e colonnine di ricarica dei veicoli elettrici).

L'Agenzia delle entrate, inoltre, assicura lo svolgimento delle attivita di competenza nei confronti
dell’Agenzia delle entrate-Riscossione, in attuazione delle previsioni in tema di governance della
riscossione contenute nell’articolo 1 del decreto-legge n. 193 del 2016, come modificato dalla legge
di bilancio 2022. Al fine di mantenere un corretto rapporto con i cittadini e incrementare I'efficienza
del servizio pubblico di riscossione, I'attivita di indirizzo operativo di Agenzia delle entrate verso
Agenzia delle entrate-Riscossione € orientata a:
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e favorire 'uso delle piu evolute tecnologie e delle forme di integrazione e interoperabilita

dei sistemi, nonché del patrimonio informativo funzionale alle attivita di riscossione;

e adottare strumenti, procedure e meccanismi che consentano a entrambe le Agenzie di
operare con crescente armonia rispetto alle esigenze dei cittadini, favorendo e rafforzando
le iniziative per il potenziamento e l'integrazione dei servizi e dei canali di assistenza ai
contribuenti, anche attraverso lo sviluppo di piattaforme digitali comuni e la convergenza
dei modelli di servizio in favore di una crescente uniformita di azione.

1.1.2 SERVIZI CATASTALI, PUBBLICITA’ IMMOBILIARE, SERVIZI ESTIMATIVI

L'Agenzia gestisce altresi il Catasto italiano, che rappresenta l'inventario dei beni immobili presenti
nel territorio nazionale3, composto dal Catasto terreni, costituito da circa 86 milioni di particelle, e
dal Catasto edilizio urbano, costituito da oltre 75 milioni di unita immobiliari di natura civile,
industriale e commerciale. Annualmente vengono presentati con modalita esclusivamente
telematiche atti di aggiornamento di questi archivi nell’ordine di 0,3 milioni per il Catasto terreni e
di circa 1,2 milioni* per quello edilizio urbano (con incremento notevole nell’ultimo biennio per
effetto dei “bonus edilizi”), tra dichiarazioni di accatastamento e dichiarazioni di variazione. Inoltre,
I’aggiornamento degli intestatari dei diritti reali sugli immobili viene garantito mediante il canale
telematico (in larga parte derivante dalla presentazione del modello unico e della successione
telematica) con la trattazione, nel 2023, di circa 7 milioni di unita immobiliari, ma anche mediante
la presentazione presso gli sportelli dell’Agenzia di circa 0,3 milioni di domande di volture.

Nel 2023 la consultazione degli archivi censuari ha generato il rilascio di 0,9 milioni di visure presso
gli uffici e circa 51,5 milioni attraverso il canale telematico dedicato ai professionisti abilitati e agli
enti pubblici e privati, denominato Sister; a queste si devono aggiungere le consultazioni tramite i
servizi telematici catastali, disponibili per tutti i cittadini, pari a circa 0,7 milioni di visure personali e
1,8 milioni di consultazioni di rendite catastali su immobili (fabbricati e terreni).

Inoltre, tramite il Sistema di Interscambio e il Portale per i Comuni, I’Agenzia mette a disposizione
dei Comuni le informazioni contenute nelle banche dati catastali ai fini dell’espletamento delle
funzioni proprie degli enti locali relative alla gestione della fiscalita locale.

La legge 2 febbraio 1960, n. 68, ha individuato I’'ex Amministrazione del Catasto e dei servizi tecnici
erariali (oggi Agenzia delle entrate) come uno dei cinque organi cartografici dello Stato italiano. Il
patrimonio cartografico italiano, che realizza la copertura totale del territorio nazionale (oltre
300.000 Kmq), & costituito da 300.000 fogli di mappa e 20.000 allegati.

Molti contenuti delle mappe catastali sono consultabili dinamicamente online dal pubblico
attraverso un servizio realizzato secondo la specifica Web Map Service (WMS) e mediante il sito web
denominato “Geoportale Cartografico Catastale”. Nel 2023 le richieste al servizio di consultazione

3 Nelle province autonome di Trento e Bolzano vige il Catasto tavolare che é gestito dalle stesse province autonome direttamente.
4Che hanno prodotto la registrazione di circa 1,6 milioni di unita immobiliari urbane.
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WMS sono state oltre 4.500 milioni®, a cui si aggiungono 450 milioni di richieste effettuate mediante

il Geoportale Cartografico Catastale; tramite questi servizi al 99,7% delle richieste effettuate dagli
utenti e stata fornita risposta in un tempo inferiore ai 3 secondi.

Il recente Regolamento di esecuzione (UE) 2023/138 ha prescritto specifici adempimenti in materia
di open data, con particolare riferimento ai dati definiti di “elevato valore”®, tra i quali sono stati
ricompresi elementi rappresentati nella cartografia catastale; I’Agenzia € impegnata nelle attivita di
attuazione di tale Regolamento.

Attraverso il sistema di pubblicita immobiliare, inoltre, I’Agenzia rende sicure le transazioni
immobiliari garantendo la conoscibilita ai terzi degli atti aventi ad oggetto beni immobili. In tale
ambito, nel 2023 sono state eseguite circa 4 milioni di formalita e cancellazioni ipotecarie
semplificate, di cui I’'87% trasmesse telematicamente. Oltre a ci0, sono assicurate circa 0,9 milioni
di ispezioni ipotecarie (presso il front-office) e oltre 50,7 milioni di consultazioni telematiche
“ipotecarie” della banca dati di pubblicita immobiliare tramite Sister.

Tra i suoi compiti istituzionali I’Agenzia annovera anche quello di realizzare I’Anagrafe Immobiliare
Integrata (art. 64 del decreto legislativo 300/1999) le cui finalita sono quelle di costituire un sistema
di gestione degli immobili in un’unica banca dati integrata, il Sistema Integrato del Territorio (SIT),
e di individuare e attestare ai fini fiscali (in quella che & definita Anagrafe dei Titolari) il soggetto
titolare di diritti reali per ciascun immobile censito in Catasto (art. 19, comma 1, del decreto legge
del 31 maggio 2010, n. 78).

L’Anagrafe Immobiliare Integrata va quindi intesa come un sistema nazionale, integrato nelle sue
due componenti strutturali (basi dati catastali e ipotecarie), aperto, multicanale e dotato di forti
capacita di interscambio informativo bidirezionale con le banche dati degli enti locali e delle altre
pubbliche amministrazioni. In tale prospettiva, € altresi in corso il potenziamento dei servizi di rete,
basati sul paradigma dell’interoperabilita, per la fruizione di dati catastali da parte di enti esterni.

Il SIT, cioé la componente relativa alla integrazione dei dati catastali, consente agli uffici provinciali
di accedere ad informazioni integrate di catasto terreni, cartografia e catasto urbano, garantendo
una qualita dei dati, in termini di coerenza e completezza delle informazioni, nei confronti del
95,45% degli immobili.

Inoltre, il SIT consente di visualizzare, senza soluzione di continuita, il territorio, mediante la
disponibilita di ortofoto a colori ad alta risoluzione’ e aggiornate con cadenza triennale,
permettendo il riconoscimento e l'identificazione degli immobili censiti in catasto attraverso piu
intuitive operazioni di “navigazione territoriale” operata mediante visualizzazione della cartografia

5 Per richieste si intende ogni visualizzazione, spostamento o zoom effettuati sulla mappa; il numero delle richieste e variabile, ad
esempio in base ai livelli visibili o all’estensione dell'immagine visualizzata.

® La Direttiva (UE) 2019/1024 del Parlamento Europeo e del Consiglio del 20 giugno 2019 relativa all'apertura dei dati e al riutilizzo
dell'informazione del settore pubblico (nota come “Direttiva Open Data”) ha definito le cosiddette “serie di dati di elevato valore”
come “documenti il cui riutilizzo é associato a importanti benefici per la societa, I'ambiente e I'economia, in particolare in
considerazione della loro idoneita per la creazione di servizi, applicazioni a valore aggiunto e nuovi posti di lavoro dignitosi e di alta
qualita, nonché del numero dei potenziali beneficiari dei servizi e delle applicazioni a valore aggiunto basati su tali serie di dati”.

7 Le ortofoto sono rese disponibili dall’Agenzia per le Erogazioni in Agricoltura (AGEA) e sono caratterizzata da una dimensione del
pixel a terra di 20 cm.
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catastale in sovrapposizione con le immagini aeree. A cio si aggiunge la possibilita di utilizzare altri

dati geografici resi disponibili da enti esterni, anche attraverso servizi di interoperabilita.

Il SIT permette, quindi, con un unico servizio, la visualizzazione del territorio e la consultazione delle
informazioni presenti nelle quattro diverse banche dati catastali: il database cartografico, i database
censuari di catasto terreni e di catasto urbano e I'archivio delle schede planimetriche relative alle
unita immobiliari urbane.

Le informazioni del catasto insieme a quelle della pubblicita immobiliare possono essere considerate
componenti essenziali di un pit ampio sistema integrato di conoscenze per la gestione del territorio
e fornire un efficace supporto alla fiscalita immobiliare generale e locale, individuando
correttamente oggetto e soggetto di imposta.

Tra i compiti istituzionali dell’Agenzia, ai sensi dell’art. 3, comma 2, del decreto-legge n. 179/2012,
vi & la costituzione dell’Archivio Nazionale dei Numeri civici delle strade urbane (ANNCSU), attivita
che come previsto dalla norma I’Agenzia sta portando avanti insieme all’Istat. Le attivita operative
per la costituzione di tale archivio sono state avviate nel corso del 2022, dopo che I'lstat ha chiesto,
con una specifica circolare, a tutti i Comuni italiani di effettuare il “conferimento” dei dati degli
stradari e indirizzari nel’ANNCSU, utilizzando I'infrastruttura informatica predisposta dall’Agenzia
delle entrate denominata “Portale per i Comuni”. Al riguardo va evidenziato che I’ANNCSU, ai sensi
dell’art. 4 del DPCM 12/05/2016, costituisce, dalla data di attivazione, il riferimento nazionale per
gli stradari e indirizzari comunali. Dalla predetta data di attivazione, il Comune nell’ambito delle
attivita di propria competenza, ai sensi dell’art. 7, comma 3, del DPCM, utilizza esclusivamente i dati
presenti nel’ANNCSU. Al 31/12/2023 hanno completato le attivita di conferimento circa 7.500
Comuni, pari al 95% dei Comuni italiani.

Un ulteriore compito istituzionale affidato all’Agenzia € costituito dalla tenuta del Registro dei pegni
mobiliari non possessori, previsto dal decreto-legge 3 maggio 2016, n. 59, convertito, con
modificazioni, dalla legge 30 giugno 2016, n. 119, attivato nel corso del 2023.

L'istituto del Pegno mobiliare non possessorio consente agli imprenditori di dare a garanzia di un
credito, richiesto per le attivita di impresa, un bene mobile, senza spossessamento. Il bene viene
dato in pegno in base ad un atto costitutivo e iscritto al Registro pegni per garantire I'opponibilita
verso i terzi. La gestione del registro & affidata ad un unico ufficio per tutto il territorio nazionale e i
relativi servizi, sia riguardo all’iscrizione dei pegni, sia alla consultazione del registro stesso e sono
previsti totalmente in modalita telematica.

Un’altra area di competenza dell’Agenzia e la gestione dell’Osservatorio del Mercato Immobiliare
(OMI), il quale cura larilevazione e I'elaborazione delle informazioni di carattere tecnico-economico
relative ai valori di compravendita e di locazione immobiliare; I'Osservatorio produce informazioni
economico-immobiliari, con un sistema informativo volto a valorizzare statisticamente il vasto
patrimonio informativo a disposizione dell’amministrazione finanziaria.

La competenza € ulteriormente rafforzata dalle disposizioni del decreto legislativo 72/2016, art.
120-sexiesdecies, secondo cui “I’Osservatorio assicura il controllo statistico sul mercato immobiliare
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residenziale ed effettua le opportune comunicazioni ai fini dei controlli di vigilanza macro-

prudenziale”.

L’Osservatorio realizza 4 rapporti informativi annuali, tra cui il “Rapporto immobiliare residenziale”,
che analizza la composizione e le dinamiche del mercato italiano delle abitazioni, 12 report
trimestrali, con le principali statistiche sulle compravendite degli immobili residenziali, non
residenziali e dei terreni, e prodotti editoriali, tra cui i “Quaderni dell’Osservatorio”, rivista annuale
online che realizza ricerche, analisi e riflessioni sul mercato immobiliare italiano. Esso cura, inoltre,
la gestione e la pubblicazione:

e della banca dati delle quotazioni immobiliari, la quale fornisce, sull’intero territorio
nazionale e con cadenza semestrale, gli intervalli di quotazioni dei valori di compravendita
e di locazione degli immobili;

e della banca dati dei volumi di compravendita immobiliare, che riporta dati sul numero delle
unita compravendute di immobili del settore residenziale e non residenziale, forniti a livello
nazionale con dettaglio provinciale e comunale.

Le quotazioni immobiliari sono pubblicate sul sito dell’Agenzia e consultabili in libero accesso
mentre, per chi naviga con smartphone o tablet, € disponibile I'applicazione Omi Mobile. Al 31
dicembre 2023 sono state eseguite oltre 8,3 milioni di consultazioni, con un incremento del 14%
rispetto all’anno precedente.

Inoltre, previa autenticazione in area riservata del portale dei servizi telematici dell’Agenzia, &
possibile accedere ai servizi “Forniture dati OMI” e “Consultazione valori immobiliari dichiarati”. Il
primo servizio consente il download gratuito delle quotazioni immobiliari, dei perimetri delle zone
OMI e dei volumi di compravendita e il 2023 ha registrato quasi 58 mila download, ovvero circa il
14% in piu rispetto all'anno precedente. Il secondo servizio consente la consultazione dei
corrispettivi dichiarati nelle transazioni immobiliari a titolo oneroso.

Le banche dati e i prodotti editoriali dell'Osservatorio costituiscono quindi una rilevante fonte di
informazione istituzionale relativa al mercato immobiliare nazionale, proponendosi come un utile
strumento per tutti gli operatori del mercato, per i ricercatori e gli studiosi del settore immobiliare,
per gli istituti di ricerca pubblici e privati, per la pubblica amministrazione e, piu in generale, per
ogni singolo cittadino.

L’Agenzia & competente a svolgere le attivita di valutazione immobiliare e tecnico-estimative
richieste da amministrazioni pubbliche o da altri soggetti indicati da specifiche norme, sulla base di
accordi di collaborazione e protocolli d’intesa che prevedono il rimborso dei costi sostenuti
dall’Agenzia, tranne nei casi in cui la normativa vigente espressamente disponga che i servizi
debbano essere erogati a titolo gratuito.

| servizi estimativi dell’Agenzia favoriscono una efficiente gestione del patrimonio immobiliare delle
pubbliche amministrazioni, le quali ricevono un importante supporto principalmente nelle
operazioni di acquisizione, cessione, locazione di beni immobili, oltre che nella gestione degli abusi
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edilizi (ai sensi del D.P.R. 6 giugno 2001, n. 380) e degli espropri per pubblica utilita (ai sensi del
D.P.R. dell’8 giugno 2001, n. 327).

Tra i servizi estimativi erogati vi sono anche le verificazioni richieste dagli organi di giurisdizione
amministrativa nell’ambito del processo amministrativo e gli incarichi assegnati da Procure della
Repubblica nell’'ambito delle indagini di polizia giudiziaria, dalla Corte dei conti nell’'ambito dei
controlli in materia fiscale sulle entrate e spese pubbliche o dalle Prefetture tramite ordinanze.

Per garantire un soddisfacente e sempre crescente livello di qualita degli elaborati estimativi
prodotti dalle strutture operative di livello provinciale, & previsto un controllo preventivo alla
consegna svolto dalla competente Direzione regionale, oltre che successivi periodici controlli
eseguiti dalla Direzione centrale Servizi estimativi e Osservatorio del Mercato Immobiliare volti al
miglioramento continuo attraverso I'individuazione delle piu opportune ed efficaci azioni correttive
da adottare per mitigare le criticita riscontrate.

Nel corso del 2023 sono stati sottoscritti circa 830 accordi/protocolli a titolo gratuito e a rimborso
costi (di questi, il 72% con le amministrazioni comunali) e la produzione totale netta & pari a oltre
8.400 prodotti di valutazione immobiliare e consulenza tecnico-specialistica.

Tra le amministrazioni pubbliche che si sono avvalse dei servizi estimativi dell’Agenzia si segnalano
in particolare: I’Agenzia Nazionale per 'amministrazione e la destinazione dei beni sequestrati e
confiscati alla criminalita organizzata, il Ministero dell’Interno e I'INPS. Inoltre, nell’ambito delle
attivita di collaborazione con le strutture interne all’Agenzia e con la Guardia di Finanza sono resi
servizi tecnico-estimativi per supportare una piu efficace attivita di accertamento fiscale sulle
transazioni immobiliari. Nel 2023 sono stati elaborati oltre 4.700 prodotti di stima fiscale.
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SEZ. 2 VALORE PUBBLICO, PERFORMANCE E ANTICORRUZIONE

2.1 VALORE PUBBLICO
2.1.1 RISULTATI ATTESI

Per gestire efficacemente la fiscalita e incrementare il livello di tax compliance, I’Agenzia ha da
sempre posto in essere e progressivamente intensificato una serie di azioni tese a creare le migliori
condizioni possibili affinché il contribuente possa assolvere spontaneamente i propri obblighi fiscali,
ricorrendo alle tradizionali forme di controllo unicamente nei casi che presentano maggiori indici di
rischio o dettati da vincoli normativi, con vantaggi per I’Amministrazione finanziaria anche in termini
di efficienza ed economicita dell’azione.

Le politiche fiscali, in particolare negli ultimi anni, sono state concepite partendo dall'idea di
capovolgere il rapporto tra I’Amministrazione finanziaria e i cittadini, attraverso una sempre
maggiore semplificazione e digitalizzazione degli adempimenti e il rafforzamento del dialogo
preventivo, al fine di instaurare una proficua e costante cooperazione con i contribuenti, basata
sulla trasparenza e sulla fiducia reciproca, che possa favorire comportamenti virtuosi da entrambe
le parti.

Lo scopo di questo cambio di prospettiva, cosi come raccomandato anche dai principali organismi
internazionali, & di giungere a prevenire i possibili rischi di evasione e di elusione, evitarli grazie al
confronto preventivo e limitare, quindi, azioni successive di repressione minimizzando, di
conseguenza, il contenzioso con i contribuenti. In tale contesto, I’Agenzia offre un’ampia gamma di
servizi di assistenza al contribuente per agevolarlo al massimo nell’assolvimento spontaneo degli
obblighi fiscali e, al contempo, realizza una serie di attivita per promuovere la tax compliance, al fine
di diminuire il tax gap e ricondurre cosi I'evasione fiscale in Italia a livelli comparabili con quelli dei
partner europei pil virtuosi.

Come previsto dall’articolo 53 della nostra Costituzione, I'azione dell’Agenzia deve far emergere la
matrice solidaristica ed egualitaria che risiede nel principio di capacita contributiva e garantire un
corretto adempimento dell’obbligo tributario da parte di tutti i cittadini. A questa funzione se ne
aggiunge una ancora piu ambiziosa, cioé quella di dare all’Amministrazione finanziaria un ruolo di
propulsione per il rilancio del Paese, nella consapevolezza che un fisco chiaro, semplice ed efficiente,
oltre a garantire equita impositiva e indurre fiducia nelle istituzioni, puo consentire di sviluppare il
motore economico della nazione, attrarre investimenti internazionali, ridurre forme di concorrenza
sleale e di squilibrio fra i diversi operatori economici.

L'impegno dell’Agenzia, quindi, ha come obiettivo primario la promozione della compliance da un
lato, attraverso un approccio equilibrato finalizzato a garantire che ciascuno contribuisca in modo
equo ai fabbisogni della comunita nazionale e, dall’altro, il miglioramento continuo dell’analisi dei
rischi di evasione fiscale, in modo da garantire un’azione di controllo efficiente e pienamente
efficace. Tutto questo senza dimenticare di onorare la funzione di presidio della legalita, mediante
un’azione ragionata di contrasto che sia quanto piu rispettosa delle garanzie dei contribuenti.
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In coerenza con tali obiettivi, nel Piano dell’Agenzia contenuto nell’Allegato 2 alla Convenzione

triennale con il Ministro dell’Economia e delle Finanze sono individuate quattro aree strategiche che

descrivono gli ambiti di attivita e individuano le priorita politiche perseguite.

AREE STRATEGICHE

SERVIZI -
COMPLIANCE
VOLONTARIA DEI
CONTRIBUENTI

PREVENZIONE -
PROMOZIONE
DELL’ADEMPIMENTO

SPONTANEO

CONTRASTO -
CONTROLLI E

RISOLUZIONE DELLE

CONTROVERSIE
FISCALI

RISORSE -
VALORIZZAZIONE
DELLE RISORSE A
DISPOSIZIONE

FINALITA

Migliorare I'erogazione dei servizi alla generalita

degli utenti - siano essi privati cittadini,

professionisti, imprese o loro intermediari - in
materia fiscale, catastale, cartografica e di
pubblicita immobiliare e con riguardo alle stime
del mercato

immobiliari e all’osservatorio

immobiliare.

OBIETTIVI

Garantire ai contribuenti le

informazioni e il supporto

necessari per conformarsi
volontariamente agli obblighi

fiscali ad un costo ragionevole

Assicurare la
dei
richiesti dai contribuenti

tempestiva

lavorazione rimborsi

Migliorare il sistema

informativo del patrimonio

immobiliare

Promuovere un incremento dell’adempimento
spontaneo attraverso specifici regimi o istituti
individuati per le diverse tipologie di contribuenti
(grandi soggetti operanti in ambito internazionale,
medie imprese, imprese e lavoratori autonomi,
persone fisiche). Il denominatore comune di questi
istituti € l'interlocuzione costante e preventiva tra

Agenzia e contribuente.

Prevenire gli inadempimenti
tributari e rafforzare

I’'adempimento spontaneo

Potenziare I'attivita antifrode

Ridurre il tax gap attraverso il potenziamento delle
attivita di controllo, aumentandone [I'efficacia,
anche mediante una migliore selezione preventiva

delle posizioni da sottoporre ad accertamento.

Potenziare i controlli fiscali e
presidiare I’efficacia

dell’attivita di riscossione

Ridurre la conflittualita con i
contribuenti e migliorare la
sostenibilita in giudizio della

pretesa erariale

Valutare I'attivita dell’Agenzia in relazione alla
gestione e allo sviluppo del personale e all'utilizzo

delle risorse patrimoniali

Reclutare, qualificare e
valorizzare le risorse umane
necessarie al conseguimento

degli obiettivi istituzionali

Qualificare ed efficientare le
risorse patrimoniali e

migliorare il livello delle risorse

intangibili
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All'interno delle aree sono evidenziati gli obiettivi che si intende raggiungere e i relativi indicatori

volti a misurare il grado di conseguimento degli obiettivi.

Nella nuova Convenzione 2024-2026 saranno previste tre tipologie di indicatori: strategici,
istituzionali e di valore pubblico: i primi sono volti a misurare il grado di conseguimento degli
obiettivi in funzione degli specifici risultati attesi, mentre I'indicatore di valore pubblico ha la
funzione di monitorare, nel medio periodo, gli effetti delle attivita svolte dall’Agenzia.

Con riferimento a questi ultimi, I’Agenzia riconosce come propri interlocutori tutti i soggetti che
presentano un interesse nei suoi confronti e il cui coinvolgimento & necessario per il perseguimento
della sua missione.

Negli anni I’Agenzia si & impegnata a identificare opportunita e criticita delle relazioni con i vari
portatori diinteressi, ad aumentare la trasparenza e a orientare I'organizzazione verso una maggiore
efficacia, efficienza e sostenibilita. Le iniziative intraprese mirano a rafforzare il processo di
informazione, consultazione e dialogo e, in generale, il coinvolgimento dei diversi interlocutori.

PORTATORI DI INTERESSE

Cittadini, Imprese,
CONTRIBUENTI =G TN
Professionisti, Enti e PA

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

Enti locali,
ENTIE Guardia di Finanza,
ISTITUZIONI -
PERSONALE Dipendenti
FORNITORI Fornitori

di beni e servizi

aai
0000

Con riferimento agli obiettivi annuali, il Piano focalizza I'attenzione sugli obiettivi specifici che si
intendono perseguire nel triennio e che definiscono la performance organizzativa dell’Agenzia.
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Il presidio delle attivita &€ garantito dalla predisposizione del budget tecnico-fisico con cui sono

definiti, al termine di un processo di condivisione e confronto atto a tradurre le linee strategiche in
azioni, gli obiettivi operativi da assegnare alle diverse strutture territoriali e I'individuazione di
specifici indicatori di monitoraggio. Quindi, mentre il Piano dell’Agenzia, contenuto nella
Convenzione triennale, definisce gli obiettivi assegnati dal Ministro che I'’Agenzia si impegna a
raggiungere, il budget tecnico-fisico assegna i programmi d’azione e gli obiettivi ai vari livelli
organizzativi.

Il ciclo di budget viene avviato dal Direttore dell’Agenzia che, in coerenza con gli obiettivi strategici
individuati dal Ministro dell’Economia e delle Finanze, fornisce gli indirizzi generali e le linee guida a
legislazione vigente di cui le strutture devono tener conto nella definizione delle loro proposte. Gli
indirizzi di budget evidenziano gli obiettivi e le iniziative che I'organizzazione intende perseguire, gli
aspetti caratterizzanti le attivita chiave da realizzare, i livelli di efficienza da conseguire, le risorse
umane e finanziarie di cui si prevede I'impiego. La predisposizione del budget avviene quindi sulla
base di un criterio bottom up, per il quale le Direzioni Provinciali dell’Agenzia (strutture di terzo
livello) predispongono le proprie proposte di budget che, a seguire, le Direzioni Regionali (strutture
di secondo livello) consolidano, anche attraverso confronti con le strutture provinciali, e le
trasmettono successivamente al primo livello cioé al Vertice.

Nell’articolare la propria proposta, ciascuna Direzione regionale, al fine di fornire elementi di
valutazione per gli impegni che assume, trasmette una relazione esplicativa delle logiche che
sottendono ai volumi e agli indicatori espressi nella propria proposta e del peculiare contesto di
riferimento, esterno e interno, in cui si trova ad operare. Successivamente, le Strutture centrali
procedono alla valutazione sistemica delle proposte delle Direzioni regionali e definiscono i target
da assegnare al fine di consolidare il budget di Agenzia entro la fine dell’esercizio di riferimento. A
seguito dell’approvazione della manovra di bilancio e della definizione dei consuntivi finali dell’anno,
e prevista la possibilita di avviare una fase di revisione del budget assegnato relativamente alle linee
di produzione interessate dalle modifiche intervenute, eventualmente accompagnata da tavoli di
confronto con le Strutture regionali al termine dei quali sara effettuata una nuova assegnazione. Il
budget e assegnato formalmente dal Direttore dell’Agenzia a ciascuna Direzione regionale, che a
sua volta lo declina ai livelli organizzativi inferiori in base al tipo di attivita da svolgere.

La programmazione annuale delle attivita progettuali, invece, € contenuta nel piano pluriennale
degliinvestimenti e coinvolge prevalentemente le strutture centrali dell’Agenzia, che sono deputate
a compiti di programmazione, indirizzo, coordinamento e controllo delle attivita delle articolazioni
territoriali.

Il Piano si articola in due tipologie di investimenti:
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Investimenti di qualificazione del patrimonio

Investimenti ICT

immobiliare
Iniziative finalizzate al perseguimento delle strategie Interventi finalizzati alla riqualificazione e
di evoluzione del sistema informativo dell’Agenzia, all'adeguamento funzionale-normativo degli
conformemente alle evoluzioni normative e alle immobili; in tale categoria sono compresi anche gli
innovazioni dei processi amministrativi. interventi di acquisizione di mobili, arredi,
La crescente adozione di servizi digitali consentira di attrezzature e impianti

rendere pil efficace ed efficiente I'azione
dell’'amministrazione

La valutazione partecipativa

Le Linee guida n. 4/2019, pubblicate dal Dipartimento della Funzione Pubblica, forniscono alle
amministrazioni pubbliche gli indirizzi metodologici per favorire la partecipazione di cittadini e

utenti alla valutazione della performance organizzativa, in attuazione di quanto previsto dagli
articoli 7 e 19-bis del decreto legislativo n. 150 del 2009, come modificato dal decreto legislativo n.
74 del 2017.

La valutazione partecipativa si identifica in un rapporto di collaborazione tra amministrazione
pubblica e cittadini, ovvero una forma di valutazione delle performance che coinvolge non solo gli
utenti interni ma anche quelli esterni; si prefigge I'obiettivo di migliorare politiche e processi di
lavoro ponendo come punto di partenza il confronto con utenti e portatori di interesse, mediante
I'utilizzo di metodi di rilevazione di opinioni, percezioni e comportamenti. Il cittadino, quindi,
diventa co-valutatore delle attivita e dei servizi di cui beneficia, anche ai fini del miglioramento
organizzativo.

La valutazione partecipativa, dunque, mira a:

migliorare la qualita delle attivita e dei servizi pubblici

promuovere processi di innovazione amministrativa

mobilitare risorse e capitali presenti sul territorio, attivando processi di cittadinanza attiva,
responsabilizzando e motivando i cittadini per rafforzare la coesione sociale e il senso di
appartenenza alla collettivita

gestire e ridurre i conflitti, rafforzando la fiducia nelle istituzioni e contrastando il deficit di
legittimita e consenso, anche attraverso il miglioramento della trasparenza e 'apertura verso
I'esternc dell'operato dell'amministrazione pubblica

integrare il performance management nei processi decisionali, collegando realmente la
valutazione alla pianificazione, migliorando Fuso delle informazioni di performance sia da parte
dei politici e dei dirigenti pubblici, sia da parte dei cittadini
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Nonostante gli obiettivi specifici dell’Agenzia non siano oggetto della valutazione partecipativa da
parte di tutti gli stakeholder, I’ Agenzia ha avviato in via sperimentale, cosi come previsto dalle Linee

guida, un proprio modello di valutazione partecipativa da attuare con riferimento ai cicli della
performance, tenendo conto della propria delicata missione istituzionale e delle peculiari attivita da
essa svolte.

Uno dei risultati del processo diimplementazione di tale modello da parte dell’Agenzia e stato quello
di rendere pubblica sul sito web istituzionale un’apposita sezione denominata “Consultazioni
pubbliche”, ossia iniziative aperte al confronto con cittadini, operatori economici e soggetti
interessati su alcuni provvedimenti da adottare, per favorire la partecipazione degli stessi al
processo decisionale.

In particolare, per ogni singola consultazione pubblica i soggetti interessati possono inviare a un
apposito indirizzo e-mail, entro una determinata scadenza, le proprie osservazioni e proposte di
modifica o di integrazione della bozza di provvedimento o di circolare.

Lo scopo della consultazione & permettere all’Agenzia di valutare i contributi trasmessi, ai fini di un
loro eventuale recepimento nella versione definitiva del provvedimento. Per garantire un efficiente
processo di consolidamento dei diversi contributi, i soggetti interessati sono invitati a seguire uno
specifico schema, articolato in:

v tematica;

v' paragrafo del provvedimento;
v’ osservazioni;

v' contributo;

v finalita.

Una volta terminata la fase della consultazione, I’Agenzia pubblica i commenti pervenuti, ad
esclusione di quelli contenenti un’espressa richiesta di non divulgazione. E possibile prendere
visione delle Consultazioni pubbliche al seguente link:

L'Agenzia - Consultazioni pubbliche - Agenzia delle Entrate (agenziaentrate.gov.it)

2.1.2 ACCESSIBILITA’

L'Agenzia garantisce il presidio sul territorio attraverso un’ampia e articolata struttura
organizzativa® diffusa sull'intero territorio nazionale e che copre la globalita delle province italiane.
Tale struttura organizzativa € allocata in 496 immobili, 442 dei quali costituiscono sedi aperte al
pubblico (cd. front office) deputate all’erogazione di servizi ai contribuenti.

8 Per maggiori dettagli sulla struttura organizzativa vedi infra la specifica sezione.
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In un tale scenario, la politica dell’Agenzia & stata sempre orientata all'individuazione di sedi

adeguate e prive di barriere architettoniche®.

Invero, in sede di stipula dei nuovi contratti di locazione immobiliare, viene acquisita una specifica
asseverazione tecnica volta a certificare che 'immobile selezionato all’esito di avviso pubblico e:

e rispondente alla normativa vigente in materia di superamento delle barriere
architettoniche (legge 13/1989);

e munito dei requisiti di sicurezza di cui al decreto legislativo 81/2008.

Per le sedi allocate negli immobili pubblici (rectius demaniali) ovvero appartenenti ai Fondi Pubblici
di Investimento (vale a dire edifici condotti in locazione dall’Agenzia del Demanio e assegnati alle
Pubbliche Amministrazioni), I’Agenzia delle entrate — a cui sono demandati ope legis gli interventi
manutentivi straordinari di adeguamento normativo — ha realizzato le seguenti attivita:

e specifico monitoraggio in ordine alla eventuale sussistenza di problemi di accessibilita,
condotto principalmente per gli uffici aperti al pubblico;

e inserimento nella programmazione triennale dei lavori, ai sensi dell’art. 37 del decreto
legislativo 36/2023, degli interventi edili volti alla risoluzione delle principali criticita.

L’eliminazione delle barriere architettoniche & stata gia realizzata negli immobili, detenuti
dall’Agenzia, interessati da ristrutturazione integrale.

Risulta inoltre prodromica al miglioramento della performance in termini di “accessibilita” la
procedura a evidenza pubblica volta all’acquisizione dei servizi di ingegneria e architettura la cui
conclusione — prevista nel 2024 — consentira all’Agenzia di dotarsi di uno strumento progettuale
funzionale e immediatamente utilizzabile per la realizzazione delle opere.

Nel contempo, I'entrata in vigore dell’accordo quadro edile consentira a ciascuna articolazione
territoriale dell’Agenzia di realizzare gli interventi pit immediati e agevoli (ex multis, realizzazioni di
scivoli per disabili, adeguamento delle scale, adeguamento servizi igienici).

In definitiva, per il triennio 2024-2026, il miglioramento della performance in termini di compliance
e accessibilita potra essere apprezzato attraverso i seguenti indicatori:

9 La vigente normativa prescrive che: “Agli edifici e spazi pubblici esistenti, anche se non soggetti a recupero o riorganizzazione
funzionale, devono essere apportati tutti quegli accorgimenti che possono migliorare la fruibilita sulla base delle norme contenute nel
presente regolamento” e che: “Negli edifici pubblici deve essere garantito un livello di accessibilita degli spazi interni tale da consentire
la fruizione dell'edificio sia al pubblico che al personale in servizio, secondo le disposizioni di cui all'art. 3 del decreto del Ministro dei
lavori pubblici 14 giugno 1989, n. 236”.
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verifica della
intervenuta
programmazione
degli interventi
volti al
superamento
delle criticita nel
100% degli edifici
interessati

ultimazione della
progettazione
esecutiva, ove di
competenza
dell’dgenzia, per
un numero di
edifici pari ad
almeno 2/3 di
quelli interessati
da criticitd ovwero
individuazione di
soluzioni
logistiche
alternative

awvio delle gare o
degli affidamenti
volti alla
esecuzione dei
lavori necessari
all'eliminazione
delle criticita (per
gli interventi
inseriti nella
programmazione
triennale dei
lavari ovvero
interessati da
Convenzioni con i
Provveditorati

alle Opere
Pubbliche)

Agen2|a delle Entrate

adozione degli
interventi
eseguibili
immediatamente
dall'agenzia
tramite I'accordo
guadro edile
nell'amkbito del
quale &
ricompresa
I'eliminazione
delle barriere
architettoniche
(ad esempio cd.
lavori di piccola
manutenzione)
nel 100% degli
edifici interessati

Nel corso del triennio di riferimento, le iniziative sopra evocate — coniugate a un rinnovato impulso
delle indagini di mercato volte all’individuazione di soluzioni logistiche piu funzionali — condurranno,
in definitiva, a una progressiva e drastica riduzione delle ipotesi di immobili ancora connotati da
limitata accessibilita.

2.1.3 SEMPLIFICAZIONE E REINGEGNERIZZAZIONE

Il perseguimento degli obiettivi di semplificazione dei processi amministrativi in ambito fiscale,
previsti dagli atti di indirizzo che impegnano I’Agenzia e dalla delega fiscale, &€ sempre pil spesso
fondato sull’adozione di nuovi strumenti informatici, con particolare riferimento ai recuperi di
efficienza ed efficacia operativa, uniti alla necessita di garantire la sicurezza dei sistemi e la tutela
del patrimonio informativo. La realizzazione concreta di tali interventi porta spesso con sé la
necessita di procedere a una contestuale analisi dei processi interessati e alla valutazione di
procedere alla loro reingegnerizzazione e degli applicativi che li supportano.

La mappatura dei processi

Punto di partenza fondamentale per i progetti di innovazione e trasformazione in chiave digitale in
Agenzia delle entrate ¢ la disponibilita, da diversi anni, di una mappa dei processi che consente una
visione globale dell’organizzazione e fornisce una rappresentazione unica e condivisa dei processi
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decisionali e operativi, mettendone in evidenza le reciproche interazioni, descrivendone le

caratteristiche, la dinamica temporale e i risultati. Allo scopo di integrare, rinnovare e attualizzare
la documentazione realizzata in passato, anche alla luce delle riorganizzazioni degli ultimi anni, e di
garantire la conformita di tale documentazione alla normativa, il Direttore dell’Agenzia ha costituito
un Gruppo di lavoro con il compito di definire il nuovo “Manuale dei processi e delle procedure
dell’Agenzia”, inteso in senso ampio come l|'insieme della documentazione atta a chiarire e
formalizzare il flusso di lavoro e le relative responsabilita all'interno dei procedimenti amministrativi
e degli atti di tutte le strutture dell’Agenzia, centrali e periferiche.

Si e gia conclusa la prima fase del progetto con la pubblicazione della nuova Mappa dei processi
dell’Agenzia, che intende rappresentare un riferimento unico, chiaro, uniforme ed esaustivo, per
I’esecuzione delle attivita lavorative, favorendo uniformita dei comportamenti in tutte le strutture
centrali e periferiche dell’Agenzia.

La Mappa si articola sui seguenti livelli gerarchici:

- I’Area (o Area di processi), definita come un raggruppamento di macro-processi, per mezzo
della quale I'organizzazione persegue le finalita istituzionali e soddisfa le esigenze dei suoi
utenti;

- il Macro-processo, cioé l'insieme o il raggruppamento di processi che perseguono gli stessi
obiettivi strategici o finalita, ovvero di processi che sono caratterizzati da risultati affini;

- il Processo (business process), rappresentato da un insieme ordinato di attivita interrelate e
finalizzate a un obiettivo specifico, svolte all'interno di un’organizzazione, che creano valore
trasformando delle risorse (input del processo) in uno o piu prodotti o risultati (output del
processo) destinati a soggetti interni o esterni all'organizzazione; tipicamente in un processo
e possibile individuare un prodotto principale, che rappresenta il risultato finale del
processo.

L’attuale versione della Mappa € articolata in:

e 9 aree: Strategia, governo e gestione; Sistemi di controllo interno; Tutela legale e
trasparenza; Promozione della tax compliance; Accertamento; Servizi e assistenza ai
contribuenti e intermediari; Difesa degli atti e riscossione; Governo e gestione dei dati;
Processi di supporto;

e 45 macro-processi;
e 276 processi.

Il processo, quindi, & il riferimento organizzativo principale per determinare come le diverse unita
organizzative cooperano tra loro al fine di perseguire la missione istituzionale dell’organizzazione.

Per ogni processo € individuato un responsabile del governo del processo (process owner) e un
responsabile della sua esecuzione (process manager).
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Ciascun processo censito nella Mappa € descritto all’interno di una scheda processo elaborata dal

Gruppo di lavoro, rivista dalla struttura owner del processo e approvata dal dirigente di vertice a cui
fa riferimento I'owner di processo.

Il progetto prevede, inoltre, la definizione, da parte delle strutture owner dei rispettivi processi,
delle procedure operative che descriveranno nel dettaglio le modalita di esecuzione dei processi.
Questa fase del progetto & stata avviata nel corso del 2023, ferma restando la priorita di consolidare
preventivamente la fase di piena applicazione della nuova Mappa ai processi gestionali dell’Agenzia.
La nuova Mappa dei processi, infatti, & stata adottata come riferimento unico alle attivita svolte
dall’Agenzia anche nelllambito dei diversi processi gestionali. In questo contesto, una prima
significativa applicazione della nuova Mappa € rappresentata dal suo utilizzo, sin dal 2022,
nell’ambito del processo di definizione del budget.

Il processo di aggiornamento e manutenzione della Mappa, finalizzato ad assicurare che essa
rappresenti fedelmente la realta organizzativa dell’Agenzia, viene alimentato dalle segnalazioni e
dalle proposte di miglioramento e prevede il coinvolgimento attivo degli owner di processo che
esaminano le segnalazioni ricevute per valutare se proporre modifiche alla descrizione dei singoli
processi o alla struttura della Mappa stessa. Il materiale aggiornamento della documentazione
avviene attraverso la stessa applicazione web utilizzata per la divulgazione delle schede processo
che, a questo scopo, integra un workflow redazionale mediante il quale vengono anche acquisite
tutte le validazioni propedeutiche alla pubblicazione della documentazione aggiornata.

Le proposte di modifica vengono condivise anche con le strutture responsabili dei diversi processi
gestionali per garantire che la Mappa continui a rappresentare uno schema di riferimento valido per
ciascun sistema gestionale, contribuendo cosi a realizzare un sistema complesso di dati che, pur
raccolti in contesti diversi, possano essere correlati tra loro dando vita a informazioni strutturate
che consentono di approfondire I’analisi di fenomeni e dinamiche organizzative.

Le proposte di modifica piu significative che prevedano, ad esempio, I’eliminazione di un processo,
I'introduzione di nuovi processi o la diversa articolazione Macro-processo/Processo, vengono
sottoposte al Comitato di Governo del progetto, composto dai dirigenti di vertice dell’Agenzia, per
I'approvazione.

Il processo di manutenzione prevede, infine, il supporto del Gruppo di lavoro per I'aggiornamento
della documentazione di processo.

Obiettivo Indicatore Target
Proposta di un modello di riferimento per la )
) Entro il 2024
Definizione delle | stesura delle procedure operative
procedure operative Redazione delle procedure operative mancanti )
Entro il 2026

necessarie all’esecuzione dei processi
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Reingegnerizzazione dei processi in chiave digitale

La riconversione in chiave digitale dei processi lavorativi, anche in ambito pubblico, oltre a
necessitare un profondo ripensamento delle prassi di lavoro da un punto di vista organizzativo e di
gestione del personale, richiede anche interventi tecnologici in particolare per una fruizione piu
agile in mobilita dei servizi informatici, nonché per la sicurezza e la protezione dei dati.

Un approccio multidisciplinare alla reingegnerizzazione dei processi che fonde competenze di analisi
dei dati, tecnologiche e di business & uno dei fattori chiave per il successo di tali iniziative. La
reingegnerizzazione dei processi, d’altro canto, sta progressivamente mutando i suoi obiettivi
spostandoli dalla mera riduzione dei costi a fattore chiave per I'accelerazione digitale, che si avvale
per la sua realizzazione di molteplici tecnologie innovative. In questo contesto, I’Agenzia intende
sviluppare un modello di analisi dei processi, basato sull’analisi dei dati e delle informazioni relative
alle diverse attivita per individuare quelle che possono essere oggetto di una riprogettazione delle
modalita di esecuzione e degli strumenti resi disponibili per la loro esecuzione.

La reingegnerizzazione dei processi pud avvalersi dell’introduzione di soluzioni tecnologiche
innovative — quali piattaforme innovative di Citizen Relationship Management (CRM), soluzioni di
Business Process Management (BPM), algoritmi di analisi avanzata dei dati e intelligenza artificiale,
soluzioni di dematerializzazione della documentazione amministrativa — e pu0 agevolare
I'introduzione di semplificazioni amministrative modificando, al contempo, le modalita operative
con le quali si eseguono i processi.

Propedeutica a ogni iniziativa di riprogettazione deve tuttavia essere la definizione degli obiettivi
generali ai quali il progetto deve tendere: in quest’ottica, la reingegnerizzazione dei processi deve
essere finalizzata alla produzione di valore pubblico sotto il duplice profilo di una maggiore efficienza
e di una maggiore rapidita nell’esecuzione dell’attivita amministrativa.

La definizione di questi obiettivi pud consentire di individuare, a sua volta, i processi candidabili a
una riprogettazione tenendo conto dei seguenti fattori di priorita:

e impatto verso i cittadini, i professionisti e le imprese;
e livello di assorbimento di forza lavoro;
e presenza dilivelli di automazione o di digitalizzazione ancora relativamente bassi.

Le caratteristiche appena descritte rappresenteranno i criteri per I'individuazione di processi che, in
collaborazione con le Strutture che ne sono i rispettivi owner, possono essere candidati a una
reingegnerizzazione a partire dal 2024. | risultati di questa attivita rappresenteranno l'input per la
definizione delle iniziative di automazione da comprendere nel successivo piano tecnico di
automazione.

35



PIANO INTEGRATO DI ATTIVITA’ E ORGANIZZAZIONE 2024-2026 Agenzia delle Entrate

Obiettivo Indicatore Target

Definizione del modello di analisi

Avviare un progetto di rappresentazione, | delle performance e di | Entroil 2024
analisi e reingegnerizzazione finalizzato | reingegnerizzazione di processo
all'individuazione di opportunita di Individuazione di un primo lotto di

miglioramento dei processi critici Entro il 2024

processi a cui applicare il modello

Gestione documentale e degli archivi

L’Agenzia, in linea con gli obiettivi generali individuati dal Codice per I’Amministrazione Digitale
(CAD) e dalle relative Regole tecniche e Linee guida, ha avviato da tempo un processo finalizzato a
sostituire il documento informatico a quello cartaceo.

La gestione del documento informatico rappresenta, gia da diversi anni, uno degli ambiti sui quali
I’Agenzia ha investito maggiormente, al punto da poter assicurare, ormai, la pressoché totale
produzione dei suoi atti e documenti originali in formato digitale.

In quest’ottica I’Agenzia ha I'obiettivo di rendere disponibili agli utenti gli strumenti idonei alla
gestione dell’intero ciclo di vita dei documenti informatici e cartacei, sia per quanto riguarda i flussi
in uscita (cioe quelli che originano dalla produzione, da parte di uffici dell’Agenzia, di documenti
destinati all’invio a terze parti) che per quanto attiene ai flussi in entrata (con riferimento alla
possibilita di ricevere documenti informatici sia tramite canali telematici che con qualsiasi altra
modalita o, alternativamente, alla necessita di ottenere documenti informatici sotto forma di copie
conformi di documenti acquisiti originariamente in forma cartacea).

Lo scopo € quello di consentire una gestione dei documenti informatici coerente con i principi di
carattere legislativo e archivistico nonché di attuare le prescrizioni del CAD in tema di
digitalizzazione; tale gestione rappresenta tra I’altro un fattore abilitante alla diffusione del ricorso
alla modalita di lavoro agile che, inizialmente resa necessaria dall’emergenza sanitaria, € ormai una
forma di organizzazione del lavoro stabilmente introdotta nell’Agenzia delle entrate, al pari di altre
pubbliche amministrazioni.

In aggiunta alla produzione verso I'esterno di soli documenti informatici, considerate le dovute
eccezioni, tale gestione portera anche alla formazione di fascicoli informatici (composti da
documenti originali informatici e di copie informatiche di originali cartacei), riferiti a specifici
procedimenti amministrativi, per alimentare un archivio documentale interamente elettronico,
costituito in maniera conforme alle regole tecniche sul documento informatico.

Il portafoglio degli strumenti e dei servizi informatici necessari alla produzione di documenti digitali
e da tempo ormai completo; esso consente la gestione dell’intero ciclo di vita del documento
informatico, ed e continuamente oggetto di aggiornamento ed evoluzione nell’'ottica di una
maggiore integrazione con gli strumenti informatici a supporto dei processi di core business, nonché
di una maggiore fruibilita e facilita di utilizzo da parte degli addetti. In particolare, nel corso del 2023
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e stata completata la realizzazione e messa in opera della nuova piattaforma Arcipelago dei servizi

documentali, che sostituisce la precedente piattaforma ProtocolloASP.

Nel corso del 2024 sono previsti interventi di consolidamento e miglioramento delle diverse
applicazioni che supportano la gestione documentale in Agenzia sulla scorta delle indicazioni
provenienti da una platea di utenti sempre piu ampia.

In particolare, ulteriori interventi sono previsti al fine di rendere fruibili le principali funzioni
disponibili per la gestione documentale su supporti diversi dalla postazione di lavoro, per consentire
di effettuare determinate operazioni anche a utenti che operano in mobilita. Tra le prime
applicazioni che potrebbero evolvere in questa direzione vi sono Workflow e Libro Firma allo scopo
di consentire agli utenti di intervenire, rispettivamente, nel flusso di approvazione di un documento
e nella sua sottoscrizione, utilizzando lo smartphone personale.

Inoltre, con riferimento alla recente diffusione della suite Microsoft 365, le applicazioni dei servizi
documentali, con particolare riguardo a Workflow, potranno essere evolute per consentire |'editing
dei documenti in condivisione nel cloud dell’Agenzia. Si prevede, quindi, di sviluppare I'integrazione
delle applicazioni di gestione documentale, non solo per consentire di richiamare documenti dalle
applicazioni di Microsoft 365, ma anche per rendere coerenti le politiche di protezione dei
documenti stessi con le funzionalita adottate all'interno della piattaforma Microsoft 365.

Inoltre, nel corso del triennio 2024-2026 proseguira |'azione, gia avviata da tempo, di integrare tali
strumenti all’interno delle applicazioni di supporto ai processi operativi per ottenere il duplice
risultato di semplificare la produzione e la gestione del documento informatico, migliorando cosi la
produttivita dei processi, e di elevare la qualita dell’archivio informatico dei documenti affidando a
meccanismi automatici la sua gestione, dalla fascicolazione dei documenti alla loro conservazione e
scarto.

Anche gli archivi cartacei rappresentano una parte importantissima e cospicua del patrimonio
documentale dell’Agenzia. A tal fine, il Centro di Gestione Documentale (CGD), sito in Roma,
funziona come archivio di concentrazione dei diversi Uffici sul territorio che vi hanno trasferito i
propriarchivi di deposito; attualmente il CGD fornisce agli uffici un servizio archivistico e tecnologico
attraverso un app