CIVIS

Il canale di assistenza
telematica

Roma, 18 dicembre 2014



I canale CIVIS puo essere utilizzato sia dai
contribuenti che dagli intermediari e consente di:

 richiedere assistenza sulle comunicazioni di
irregolarita e gli avvisi telematici e sulle cartelle di
pagamento emessi a seguito di controllo
automatizzato delle dichiarazioni;

e |nviare la documentazione richiesta ai fini del
controllo formale (ex art. 36 ter DPR 600/72);

e accedere al servizio CUP Convenzioni.



Strategia e obiettivi

Consentire ai singoli contribuenti e agli intermediari di
effettuare il maggior numero di adempimenti utilizzando |
servizi telematici Fisconline/Entratel, riducendo la necessita di
recarsi negli Uffici territoriali dell’Agenzia delle Entrate.

La strategia di sviluppo dei servizi Telematici e di Civis punta a:

« ampliare la gamma dei servizi disponibili;

 migliorare la qualita del feedback per singolo servizio;

« mettere a disposizione degli utenti il maggior numero di
iInformazioni, dati e comunicazioni

utilizzando diversi strumenti di comunicazione (sms, mail, app)
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Vantaggi

e Adottare strumenti alternativi per la gestione dell’assistenza
sulle comunicazioni/avvisi telematici e sulle cartelle di
pagamento

e Riservare l'accesso agli Uffici territoriali per la trattazione dei
soli casi «xcomplessi»

e Ottimizzare 1 tempi di erogazione del servizio tramite una
lavorazione in back office che consente di massimizzare la
capacita operativa del personale



Comunicazioni/Zavvisi telematici: 1l flusso del servizio

&

1. Richiesta di erogazione del servizio
il contribuente/professionista compila un modulo
su Fisconline o Entratel;

2. Ricezione della richiesta
il sistema distribuisce la richiesta ad un ufficio
disponibile;

3. Smistamento della richiesta

il gestore dell'ufficio accede alla funzionalita
CIVIS e assegna la richiesta ad un operatore
dell'ufficio stesso;

4. Presa in carico della richiesta
I'operatore dell'ufficio accede alla funzionalita
CIVIS prende in carico la richiesta e effettua la
lavorazione utilizzando le specifiche applicazioni;

> = ,
5. Lavorazione e Chiusura della richiesta ”L
I'operatore dell'ufficio lavora e conclude la ’
pratica. L’esito della lavorazione € a disposizione .

degli utenti su Fisconline o Entratel.
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ComunicazioniZavvisi: come si invia la richiesta

dopo aver

selezionato

la sezione
CIVIS
clicca su
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Cartelle di pagamento: come si invia la richiesta
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Cartelle di pagamento: come si invia la richiesta
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Comunicazioni/avvisi e cartelle:
Interrogazione dello stato di lavorazione delle richieste
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Comunicazioni Zavvisi e cartelle:
consultazione degli esiti delle richieste
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Nuova funzionalita — PDF della comunicazione aggiornata
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Accedi al servizio

La nuova funzionalita risponde all’esigenza di migliorare la qualita della
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conseguenti alla richiesta di assistenza
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Nuova funzionalita — modello F24 precompilato
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Comunicazioni Zavvisi e cartelle:
consultazione degli esiti delle richieste
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Comunicazioni Zavvisi e cartelle:
Consultazione degli esiti delle richieste
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Comunicazioni Zavvisi e cartelle:
Consultazione degli esiti delle richieste
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Nella colonna COMUNICAZIONE AGGIORNATA, i file con la
comunicazione in formato pdf elaborata a seqguito della
lavorazione della pratica CIVIS



PDF comunicazione aggiornata
Casi particolari

Percheé in alcuni casi non e possibile
visualizzare la comunicazione?
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Caso 1

La dichiarazione o la posizione relativa alla tassazione separata

e interessata dalla procedura di estrazione dei ruoli/rimborsi.

==,
[ygJenzia {{3—
e ntrate<s

1 Asprearia

1l e profils Facals

! Adobe Reader [StampaComunicazane] £]. pdf]
T Fle Modfica Vita Documento Strumerdl Findstra 7

D (Ie B Lk ® e - @

3.

ﬂo.

bams | Mesen el sirs | CESS |58 Ensluk -":"["ITI'GT I

Dot umen Lazions

L EX

COMUNICAZIONE MON VISUALIZZABILE:
VERIFICA RUDLLIN CORSO

= 14 ! L1

= B M
¥ AdobeReader k;L
; azrioni di irregolarita e
e
COMUNICAZIONE
r-lﬂ'lhﬂcu ACCIORMATA
ESITI L ¥ Hlaed FE Lk DR
RICHIRSTA, | o Srezomms
carsa
=] =
= A=
(=
&
(=B [= 3
- -
C C-
= e
&

m % Conkatts FAgeagis

17



Caso 1: cosa fare?

Non e piu possibile, per il contribuente, regolarizzare Ila
posizione beneficiando delle sanzioni in misura ridotta.

Se il pagamento della comunicazione e avvenuto in maniera
congrua e tempestiva il contribuente non ricevera alcuna
cartella di pagamento.

L’utente, se ritiene che non siano stati considerati taluni
elementi o informazioni, puo verificare la presenza di una
partita di ruolo, accedendo alla sezione Assistenza per cartelle
di pagamento e, se presente, puo inviare una nuova istanza
CIVIS.
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Caso 2

La dichiarazione o la posizione relativa alla tassazione separata
e stata interessata da interventi correttivi successivi alla
chiusura della pratica CIVIS.
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Caso 2: cosa fare?
La posizione su cui e stata richiesta assistenza via CIVIS
e stata oggetto di un ulteriore intervento:

su richiesta della parte, in

proprio o avvalendosi di un
delegato, presentata attraverso

un canale diverso da CIVIS

In autotutela, in assenza di
un’istanza di parte

e possibile rivolgersi a & necessario rivolgersi

e qualsiasi ufficio territoriale; all’Ufficio al quale & stata
e call center 848.800.444. presentata la richiesta.
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Caso 3

La dichiarazione e stata interessata da lavorazioni che
hanno comportato I'annullamento.
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Caso 3: cosa fare?

In presenza di piu dichiarazioni presentate dallo stesso
contribuente In relazione allo stesso periodo d’'imposta e
al medesimo modello dichiarativo, la volonta espressa
con l'ultima dichiarazione prevale (di regola) su guella
risultante dalle precedenti dichiarazioni.

L’annullamento in autotutela risponde all’esigenza di
rendere univoca la posizione del contribuente, evitando
duplicazioni.

In questi casi e possibile rivolgersi a:
e (ualsiasi ufficio territoriale,
 al call center 848.800.444.
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Caso 4
La lavorazione della pratica CIVIS si e conclusa con la conferma
delle irregolarita ovvero la richiesta di assistenza non era
trattabile tramite il canale telematico.
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Caso 4: cosa fare?
Rimangono pienamente validi gli esiti gia comunicati.

Non e prevista I'elaborazione di una nuova comunicazione, neé la
rimessione dei termini. 1| PDF non viene quindi visualizzato.

Quali sono le possibili motivazioni?

a.
b.

Insufficienza di elementi a chiarimento

Documentazione insufficiente, l'utente deve recarsi In
ufficio

Controllo non riconducibile agli articoli 36bis/54bis

Altro
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a. Insufficienza di elementi a chiarimento
L’utente e stato contattato per fornire chiarimenti rispetto
alle informazioni presenti nella richiesta CIVIS.

L’Ufficio non ha elementi sufficienti per completare la
lavorazione per via telematica perché I'utente non
trasmette quanto richiesto o non fornisce i chiarimenti
necessari.

Cosa fare per ridurre al minimo questi casi?

1. Utilizzare al meglio il campo a testo libero
«informazioni relative alla richiesta di assistenza»;

2. Rispondere tempestivamente alle eventuali richieste
degli operatori che hanno in lavorazione la pratica.

[ 25
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Infatti, € importante sapere che

Il campo «informazioni relative alla richiesta di assistenza»
consente all’utente di comunicare il maggior numero di
elementi utili ai fini di una lavorazione completa e

tempestiva

< Assistenza per avvisi e
comunicazioni di irregolarita

< Assistenza per cartelle di
pagamento

< Stato di lavorazione delle
richieste

< Consultazione degli esiti delle
richieste

< Presentazione documenti per
controllo formale

< Richiesta Certificati Online

+ CUP Convenzioni - Prenotazione
Appuntamenti

@ PEC

) Consultazioni

i Proposte

) Servizi Catastali
& Profilo Utente

) Assistenza

* C.F. del contribuente:
= Anno di imposta:

* Motivazione:

* Informazioni relative alla
richiesta di assistenza:

Aiuto - pdf

[+

Versamento effettuato b

Dati per il contatto da parte dell'ufficio (*)

* Intermediario:

= C.F. richiedente:

* N. Telefono:

* Indirizzo e-mail:

* Nominativo di riferimento:

1 al fine di poterla contattare per chiarimenti & cbbligateric inserire 'indirizzo e-mail e, comungue, un nominative di riferimento.
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... € anche utile sapere che

Il canale della posta elettronica € normalmente utilizzato
dall’Ufficio per richiedere ulteriori informazioni e/o
chiarimenti non contenuti nel modulo CIVIS e, In ipotesi
residuali, di richiedere dei documenti integrativi.

La collaborazione operatore-utente e fondamentale anche
per evitare ricicli di lavorazione.

La tempestivita nel rispondere a eventuali richieste degli
operatori e fondamentale per il buon esito della
lavorazione.

In caso contrario, la pratica CIVIS dovra essere chiusa e
sara necessario richiede nuovamente assistenza, ma con
un canale diverso da quello telematico.

-=
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b. Documentazione insufficiente, I'utente deve
recarsi in ufficio (casi «complessi>»)

L’utente e stato contattato per fornire chiarimenti rispetto
alla informazioni presenti nella richiesta CIVIS.

L’utente ha comunicato o trasmesso guanto richiesto, ma
I’Ufficio ritiene che per chiudere la lavorazione della
comunicazione/avviso sia necessario incontrare l'utente
per un ulteriore approfondimento o per visionare la
documentazione in originale.

Questi casi non sono «definibili a priori» e richiedono, per
la chiusura, un ulteriore contatto tramite accesso
preferenziale CUP-Convenzioni, servizio dedicato ai
firmatauri.

=5
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c. Controllo non riconducibile al 36 bis/54 bis

Il controllo automatizzato delle dichiarazioni, previsto
dagli artt. 36 bis D.P.R. 600/1973 e 54 bis D.P.R.
633/1972, e finalizzato a verificare la congruita e la
tempestivita dei versamenti, il corretto riporto ed utilizzo
delle eccedenze provenienti da anni d’'imposta precedenti
e, piu in generale, la coerenza interna della dichiarazione
e della dichiarazione con i dati disponibili in Anagrafe
Tributaria.

Questa motivazione e associata al caso in cui non sia
possibile modificare | dati dichiarati.
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d. Altro

Ulteriore elemento di novita e costituito da uno specifico
campo che consente di conoscere sinteticamente le
ragioni per cui non sono state accolti 1 chiarimenti e le
osservazioni proposti.

E’ riportato all'interno del corpo del riepilogo, presente sia
per le comunicazioni che per le cartelle.

Tale novita va nella direzione di accrescere la trasparenza
e la flessibilita del canale telematico rendendo palesi le
argomentazioni alla base della conferma degli esiti.



Qualita delle informazioni di ritorno del riepilogo - Altro

1l protocollo relative alla richiesta di assistenza da Lel inserita ¢ i seguente:

Od sequito un rieplogd del datl relathd alla richiesta & assistenza da Lel inseniti:

Comunlcazione irregolarith n:
C.F. del contnbiente:

Dichiarazions = Anno dimposta;
Chiugura:
Esito della richiesta;

112N
I

Tassarions Seperata - 2010

Lavorazione conchusa dail’uffecio in data 081 173013

COMUNICATIONE REGOLARIZZATA PART]ALMENTE
- ALTRD

e

Il protocollo relativo alla richiesta di assistenza da Lei inserita & il seguente:

2014101699999

Di seguito un riepilogo dei dati relativi alla richiesta di assistenza da Lei inserita:

Comunicazione irregolarita n.: 611771

C.F. del contribuente: ——

Dichiarazione - Anno d'imposta: 770 Semplificato - 2010

Chiusura: Lavoraziene conclusa dall'ufficio in data 23/10/2014
Esito della richiesta: COMUNICAZIONE CON IRREGOLARITA'

CONFERMATE - ALTRO

RAVVEDIMENTO NON PERFEZIONATO: NON E
STATO EFFETTUATO L VERSAMENTO DELLE
SANZIONIE DEGL INTERESSI.
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Estensione della tipologia di pratiche trattabili
tramite CIVIS nel 2014

Da quest’anno sono lavorabili tramite CIVIS anche le:

e comunicazioni degli esiti derivanti dalla liguidazione
automatizzata dei redditi soggetti a tassazione separata;

e« comunicazioni relative alla liquidazione delle imposte
pluriennali (quadri RM e RT);

 cartelle di pagamento emesse a seguito di comunicazioni
derivanti dalla liquidazione dei redditi soggetti a
tassazione separata.

-= 4
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Tassazione separata
comunicazionl e cartelle

Gli esiti e le motivazioni utilizzate per la conclusione dell’iter di

lavorazione sono stati strutturati in modo da renderli piu specifici
e maggiormente intellegibili da parte dell’utente.

ESITO DELLA RICHIESTA

e comunicazione senza esiti di pagamento
e comunicazione con esiti di pagamento
e comunicazione con esiti di pagamento

confermati

e |stanza non trattabile MOTIVAZIONI

e

variato periodo di
commisurazione

variato imponibile erogato
variato reddito di riferimento
variate ritenute operate
altro
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