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PROTOCOLE LOCAL DE FONCTIONNEMENT DE
L’ACCUEIL COMMUN DES PARTICULIERS

DE L'HOTEL DES FINANCES DE TONNERRE

Dans le cadre des décisions ministérielles du CTdRIM7 juillet 2005, un programme de
création d’hotels des finances dotés d’accueilsnsons aux services de la direction générale
des impdts (DGI) et de la direction générale dedaptabilité publiqgue (DGCP) est engagé
sur la période des deux contrats de performanceidsEgions générales.

Le présent protocole local définit les missiondest conditions d’organisation de I'accueil
commun de Tonnerre.

Le présent protocole sera transmis aux organisasgndicales de la Direction des Services
fiscaux et de la Trésorerie générale de I'Yonnenhga mise en application. Il sera présenté
au CTPD de la DSF et de la TG en mars 2007.

L'accueil commun offre un point d’entrée unique @ duquel les usagers particuliers
peuvent obtenir, sans démarche supplémentaire|'at&sieil, une réponse a l'essentiel de
leurs demandes.

En conséquence, l'accueil commun doit progressimenafrir un niveau de service
comportant I'orientation, I'information, la prisen @ompte et le traitement des demandes des
contribuables.

Article 1 : Les missions de I'accueil commun

L'accueil commun assure prioritairement I'accudilypique des usagers particuliers selon les
modalités définies dans le cadre du présent pri#ote trésorier et le responsable du CDI-
SIE s’assurent par ailleurs que l'accueil téléphoai et la gestion des courriers et des
courriels sont pris en charge, sans démarche supptéire de 'usager méme s'il ne s’est pas
adressé au bon service. A Tonnerre I'ensemble desces du site sont rattachés a un

autocommutateur commun, ceci de maniere a facilleer transmission des appels
téléphoniques entre les deux réseaux.

L'accueil commun mis en place a I'hétel des finande Tonnerre offre une large gamme de
services aux usagers particuliers. Les agentsadeugil traitent directement les demandes
courantes relatives a la délivrance d’informatidissales ou d’'imprimés, aux réclamations,
aux délais de paiement et au prélevement. Les diwsagracieuses font I'objet d'un

traitement en différé par les agents du centreimgdts. Une typologie des demandes du
ressort de I'accueil commun figure en annexe 1régent protocole.



L’organisation de I'accueil repose sur la polyvakemes agents qui répondent, dans la limite
des missions de I'accueil commun, aux demandesugagers en matiére d’assiette et de
recouvrement des impdts des particuliers. Pourlitircil'acquisition progressive de la
polyvalence, lors du démarrage de I'accueil comeiua titre transitoire pour une période qui
peut aller jusqu’au 30/09/2007, les demandes dageus pourront étre traitées conjointement
par un agent de chaque réseau.

Lorsque la demande excede le champ de compéter@ecigeil commun, elle est traitée par
les agents de la trésorerie ou du centre des impétsest le cas également s’agissant du
contrble sur piéces, de la réception des régisseudes usagers du secteur local.

Les agents d’accueil assurent aussi I'orientaties dsagers professionnels et délivrent les
imprimeés les plus courants.

Article 2 : Le périmétre géographique de I'accueicommun

L’accueil commun traite les demandes relativesaasiette de I'impdt des contribuables qui
relevent du CDI et les demandes en matiére de veement pour les contribuables qui

relevent de la trésorerie située dans I'hotel desntes de Tonnerre. Les demandes
concernant un autre CDI ou une autre trésorerie @iges en compte a I'accueil commun et
transférées directement aux services compétents.

Article 3 : La mise en ceuvre juridique

Les délégations nécessaires aux agents de l'acomiimun pour traiter les demandes des
usagers (traitement des réclamations, octroi dislde paiement) sont établies conformément
aux dispositions figurant dans le décret n° 200B-86 15 mai 2006 et dans la limite des

seuils de décisions fixés dans I'arrété du 17 2606.

Article 4 : Le pilotage de I'accueil commun

La fonction de responsable de I'accueil communcesfiée en alternance au responsable du
CDI-SIE durant le T semestre et au trésorier durant le second senuestieaque année.

Le responsable de I'accueil a compétence pour exsgurpilotage transversal sur I'ensemble

des missions de I'accueil commun. Il établit ertipalier, en liaison avec les différents chefs

de service, les plannings de présence et de remégriagents de I'accueil commun. Il peut

solliciter le trésorier ou le responsable de cetdreque les délais d’attente des usagers
s’accroissent fortement en raison de I'affluencestatée a I'accueil.

Il s’assure que les agents de l'accueil commun leénéficié de toutes les formations
nécessaires compte tenu de leur profil et de lsargpétences.

Un comité de pilotage associant le trésorier, poasable du CDI-SIE et leurs adjoints est
constitué et se réunit au moins trimestriellemiréfinit les modalités de fonctionnement de
I'accueil commun, propose au directeur des seriseaux et au trésorier-payeur général les
actions de formation complémentaires nécessaireagants d'accueil.

Article 5 : L’organisation de I'équipe de I'accuel commun

5-1 L’'aménagement de I'accueil

Le nouvel aménagement de I'accueil commun resplesteprincipes fixés par la charte
d’aménagement des halls d’accueil commun. Il permet

- un accueil « debout » par les agents de I'accoeincun pour I'orientation des usagers et

le traitement des questions simples (informatioespises d’imprimés, réception des
cheques, prise de rendez-vous,...);



- la réception confidentielle des contribuables gardgents des services compétents dans
des bureaux ou boxes de réception pour traitecdedes plus complexes nécessitant un
examen plus approfondi.

Un espace de paiement réservé aux encaissementstafié dans I'accueil commun. |l est
aménageé selon la configuration prévue par la clilbateénagement précitée.

La caisse du trésor public est située a l'intéraicet espace de paiement.

La vente des timbres fiscaux aux particuliers éslisée au sein de cette caisse du trésor
public. Le comptable du service des implts desepriges consent au trésorier un

approvisionnement gratuit. Le trésorier peut égal@nétre directement approvisionné par le
magasin du timbre et de la vignette.

5-2 L’organisation de I'équipe a I'accueil

Avant la mise en place de I'accueil commun, le oespble du CDI-SIE et le trésorier se sont
concertés et ont déterminé la composition de ligguiécessaire a un bon fonctionnement de
I'accueil lors des périodes habituelles de fréqatgom. Des points d’étape réguliers seront
réalisés au cours des premiers mois de fonctionnemeur vérifier le bon calibrage de
I'équipe.

Afin de garantir aux usagers un délai d’attentesaianable, en cas de forte affluence, le
responsable du CDI-SIE et le trésorier mettronplaae un dispositif de délestage vers leurs
services réciproques.

Dans le cadre de leur responsabilité hiérarchiguepomptable du Trésor et le responsable du
CDI-SIE continuent d’assurer la gestion de leurendg pour ce qui concerne les actes
administratifs courants (congés, autorisation diabe, notation, etc), apres avis du
responsable en charge de I'accueil et en cas diabs#e I'un des agents d’accueil organisent
conjointement son remplacement.

S'’il apparait nécessaire de confier des taches léongntaires aux agents installés a I'accueil
du fait d’'une faible affluence, ces travaux sontfigs par chaque chef de service apres avis
du responsable de I'accueil.

Article 6 : Formation - Outils

6-1 La formation des agents

Les agents de la cellule d’accueil bénéficient gdancours de formation adapté, organisé dans
un cadre commun. La formation concerne la régleatiemt et I'utilisation des applications
informatiques en matiére d’assiette (imp6t suekenu et taxe d’habitation) de recouvrement
de I'imp6t (mensualisation, prélevement et délaipdiement).

Le contenu et la durée des formations sont défimisniveau national (cf. annexe 2), les
modules de formations créés en fonction des atioisl des accueils communs figurent dans
les catalogues de formation des deux réseaux.dtemtions sont organisées au niveau local
par les responsables de la formation professiammiels deux réseaux en étroite relation avec
le responsable du CDI-SIE et le trésorier, seloralendrier défini en commun (cf. annexe 2).
Ces formations font I'objet d’'une évaluation daes tonditions habituelles définies par les
bureaux formation de chaque réseau.

Elles concernent les agents d’accueil ainsi queatgents des services appelés a venir en
renfort pour assurer le dimensionnement corredtageueil commun lors des pics d’'activité
ou la gestion des remplacements.

En complément, une immersion des agents d'accagi$ de service de l'autre réseau sera
organisée en avril. Elle peut néanmoins débutemtdassession de formation et aura plusieurs
objectifs : une présentation des services de llltd#e finances et de leur fonctionnement, une



premiére approche des applications informatiquda découverte pratique du traitement des
demandes des usagers.

Un guide des procédures est également mis a digposies agents pour les aider dans le
traitement des principales demandes des usagers.

Pour faciliter I'acquisition de la polyvalence pand les premiers mois de fonctionnement de
l'accueil commun, un dispositif d’appui est organiecalement par les chefs de service avec
un référent métier issu du centre des impots pEsigUestions d’assiette et un référent métier
issu de la trésorerie pour les questions de reeousmt.

Ces référents pourront étre sollicités par les tsgéa I'accueil commun pour toute précision
concernant I'application de la réglementation otrdétement informatique de la demande de
l'usager.

Aprés la mise en place de I'accueil commun, descgsade formation ou d’'information sont
programmées régulierement en fonction de l'acttidigislative et réglementaire et des
besoins de formation complémentaires identifiés.

6-2 Les outils informatiques

Les applications informatiques nécessaires a l@zerdes missions sont ouvertes aux agents
de I'accueil commun en consultation et en misaeua jour le traitement des demandes.

Le guide national de I'environnement informatiquef. (site MCA) décrit les conditions
d’'implantation sur un méme poste de travail dedé&mble des applications informatiques
nécessaires au traitement des demandes des usagers.

Article 7 :Les frais de fonctionnement de I'accueicommun.
Les frais de fonctionnement liés au poste de tral@ichaque agent sont répartis entre les
deux administrations au prorata des effectifs declieil commun.

Une convention de gestion précisera les clés dartitpn des dépenses de fonctionnement et
d’entretien de I'hétel des finances entre les dmiministrations.

Article 8 : La communication

La dénomination « hétels des finances » est retpouela signalétique extérieure. La plaque
extérieure d’entrée commune aux deux réseaux préesshoraires d’ouverture de I'accueil
commun.

Le trésorier-payeur général et le directeur devices fiscaux décident localement des
mesures de communication a mettre en ceuvre poardannaitre le nouveau service.

Article 9 : Les engagements de service

Les accueils communs respectent les engagemertgatiéé de service qui figurent dans la
Charte du contribuable.

Les horaires d'ouverture des différents servicesithi sont harmonisés et ils respectent les
engagements du programme « Pour vous facilitepbin» .Ils sont les suivants :
8h30-12h
et 13 h 45— 16 h 15 du lundi au vendredi

Le niveau de qualité des services de I'accueil camudbit permettre & I’hotel des finances de
Tonnerre d’engager une démarche de certificatiorsedgice par un organisme externe en
2008.

Article 10 : Les contrbles internes et I'audit



Un contréle interne de I'accueil commun est migpte. Ce contrdle comprend le contrble
de premier niveau ou de supervision du respongdbleaccueil commun et le contrdle de
deuxieme niveau des inspecteurs principaux.

Les modalités pratiques d’organisation du contidlerne et sa périodicité sont décidées
conjointement par le trésorier-payeur général dirlecteur des services fiscaux sur la base du
guide de contréle interne.

A cet effet, des audits conjoints de I'accueil caimnseront organisés.

Article 11 : Le suivi de I'activité

Des réunions périodiques d’activité seront orgasiggar le responsable de I'accueil commun
avec les agents qui y participent habituellemeniegtagents des services qui assurent les
remplacements et apportent leur appui en cas de fffluence. La composition et la
périodicité de ces réunions seront définies local@mElles donnent lieu a des comptes-
rendus en comité de pilotage.

Pour faciliter le pilotage de I'accueil commun, smivi du délai d’attente des usagers (par
échantillon) et du taux de traitement des pringipalémarches par les agents d’accueil sera
réalisé localement.

Périodiguement et a minima quelques mois aprésvdidure, une évaluation du
fonctionnement de l'accueil commun permettra destieer des conditions d’application du
protocole local. Elle sera décidée conjointementi@arésorier-payeur général et la directrice
des services fiscaux et associera les chefs deseaties inspecteurs principaux auditeurs.

Article 12 : Le dialogue social

Le trésorier-payeur général et la directrice degices fiscaux présenteront dans les instances
paritaires locales le projet de I'hétel des finande Tonnerre et le présent protocole local. lls

informeront régulierement les organisations syridgaes conditions de fonctionnement de

'accueil commun.

Fait 2 AXxerrg, le

La Directrice des Services fiscaux Le Trésorier-Payeur général

Martine MEGRET Francis SPITZER



ANNEXE 1 : PERIMETRE DE COMPETENCE DE L’ACCUEIL COMMUN

1- InformATION

Information sur les principales dates d’échéanete(d’envoi des déclarations, date d’envoi
avis d'imposition, date limite de paiement, datesdoi des lettres de rappel...)

Informations fiscales simples (exemple : certammsveautés de la campagne IR)
Information sur le conciliateur

Informations sur les évolutions législatives oueétentaires

Information sur la PPE et la redevance audiovisuell

Information et promotion sur les moyens de paidrdématérialisés

Promotion de la télédéclaration et du paiementtia ligne

Information sur le dispositif « baisse brutale éeenus »

Informations sur la situation du contribuable (naomitdes impositions dues, avis d’'imposition
de non-imposition, contentieux ou gracieux en coarsons de poursuites en cours, etc)

Information sur les conséquences d’'un changemesituigtion familiale (changement d’adreg
mariage, divorce, déces..)

Information sur les pieces justificatives pour aleenande de délais de paiement, une deman
remise gracieuse

Information sur les éléments d’'imposition a la téomciere hors calcul de la valeur locative

Délivrance d’'imprimés, de formulaires et de diffétee supports sauf en matiere fonci
(dépliants, documents d’'information, guides)

Délivrance du questionnaire gracieux TH et IR etidastionnaire délais de paiement

Délivrance de formulaires d’adhésion au préléveraeatla mensualisation

des

ou
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2- TRAITEMENT DES DEMANDES

Simulation de calcul de I'impdt sur le revenu

Contréle formel de documents déposés (déclaratitieles ou rectificatives)

Traitement des changements de situation : chandexfiadresse, changement de situa
familiale, modification de I'état civil, rattachemiede tiers provisionnel et de mensualités

Traitement des moyens de paiement dématérialis@hésion a la mensualisation ou

prélevement a I'échéance, simulation de la mersatadn, modification des mensualitg

modification de compte bancaire, suspension ddeyaéents mensuels, résiliation du contral

lion

au

D
n




a Traitementdes contentieux d’assiette courants dans la lideteseuils fixés par arrété:

- en matiére d'impdt sur le revenu: erreurs matésede saisie, de rubrique (de
déclaration, de montant déclaré ou de report,figation du quotient familial, charges
ouvrant droit a réduction d'impét (dons aux ceuviEsgjsations syndicales, emp|oi
d’'un salarié a domicile, frais de garde, forfaitsgelarité) ;

- en matiere de taxe d’habitation : le contentiewndfdttation, les demandes liées a la

personne ou aux conditions de ressources, I'onmsd® personnes a charge ef le
plafonnement en fonction de I'impdt sur le revenu.

a Traitement des demandes de délais de paiementrdebcables qui ne sont pas reliquatalres
d’'impositions antérieures et dans la limite du raontfixé par I'arrété, et selon les modalités
définies par le tableau joint en annexe

a Traitement des demandes de remise de majoratias lddimite du montant fixé par arrété,| et
selon les modalités définies par le tableau jainaenexe

Les demandes de délais de paiement et de remisajdeation font I'objet d'un traitement immédiat
a l'accueil lorsque les conditions prévues dan®imulaire « délais de paiement a I'accueil » gont
réunies. Les autres demandes qui nécessitent uneexapprofondi font I'objet d’'un traitement
différe.

Les demandes gracieuses font I'objet d’un traitardéféré par les agents du CDI.

3- PRISE EN CHARGE DES DEMANDES

0 Réception des cheques

0 Prise en charge des demandes gracieuses et de pellant sur des délais de paiement
complexes : la demande du contribuable est trapgéeourrier ou dans le cadre d’'un rendez yous
fixé lors du dépobt de la demande

a Prise en charge des demandes contentieuses com@exmatiére d'impbt sur le revenu et| de
taxe d’habitation ainsi que les demandes contesggen matiére de taxe fonciére portant sur la
valeur locative et le contentieux du plan cadastral

by

a Prise en charge des autres demandes qui ne sontrgigies a I'accueil (recouvrement
contentieux, contrbles sur piéces,...)




ANNEXE 2 : DISPOSITIF DE FORMATION

Intitulé de la Objectif de la formation Durée de Public
formation formation
Date localisation
Formation au Connaitre les principales régles de 5 jours Agents DGI
recouvrement des impéts | recouvrement des imp6ts des 2007 3 participant a
des particuliers particuliers, les principales mars 007 a I'accueil commun
fonctionnalités de REC et MEN Tor)nerre alla salle
informatique
Formation aux délais de | Connaitre les conditions d’attribution des 1,5 jours Agents DGI
paiement délais de paiement, découvrir leurs 2007 & participant a
modalités de traitement dans mars ra I'accueil commun
I'application SISPEO Tonperre a la
Trésorerie
Formation a I'impdt sur le | Connaitre les principales régles de I'IR 5 jours Agents DGCP
revenu (foyer fiscal, imposition des revenus, 2007 3 participant a
déductions et réductions d'imp6ts, T mars 4 | a I I'accueil commun
PPE), connaitre les fonctionnalités onnerre a la safle
d'ILIAD informatique
Formation a la taxe Connaitre les principales regles 2,5 jours Agents DGCP
d’habitation applicables en matiére de taxe 2007 3 participant a
d’habitation et de traitement des T mars 2t | a I I'accueil commun
contentieux simples et des gracieux onnerre a la safle
informatique

Stage d'immersion

Découvrir I'organisation et les missions
de l'autre réseau et étre associé au
traitement des demandes des usagers

Durée indicative
2 a5 jours

avril 2007 a Tonnerre

Pour les agents
DGCP
participant a
I'accueil commun
au sein d’'un
centre des
impdts et pour
les agents DGI
au sein d'une
trésorerie




ANNEXE 3 : PERIMETRES DES DELEGATIONS DE COMPETENCES

|- CompeTENCES CDI EXERCEES PAR LES TRESORERIES

Les impositions Détail de la demande entrant dans le champ de la Egation Le seuil
concernées
Les réclamations contentieuses
IR-CSG Erreur matérielle de saisie sur la déclanatimontant des traitements, | Le montant de
salaires et pensions, prime pour I'emploi la demande, p4
Erreur sur la situation de famillenombre de personnes a charge imposition et

Omission ou erreur de I'usager dans sa déclaratieontant des salaires ¢par année, est
pensions, prime pour 'emploi, pensions d'invakditions aux ceuvres, | inférieur ou

salariés a domicile, pensions d’invalidité, noméeepersonnes a égal a 2000
charge(enfants mineurs ou majeurs rattachés au fisgal) euros, (droits e
pénalités)
Taxe d’habitation (réle-  Erreur d’affectation de la personne dans le local. Le montant de
général et rbles - Non prise en compte de la situation personnelleatdribuable : la demande, p3
supplémentaires) conditions de ressources, omission de personnearge; le imposition et
plafonnement en fonction des revenus, omissionédjaiments en par année, est
faveur de personnes agées ou de condition modeste inférieur ou
égal &4 2000

= Traitement uniguement de la demande en cas d'saibni totale de la | €uros, (droits e
demande de dégrévement (la demande peut portansifraction du total | P€nalités)

de la TH)
Redevance Seule la non détention d’un poste de télévisioneafins le champ de Le montant de
audiovisuelle compétence la demande est
inférieur ou
égal a 2000
euros (droits et
pénalités)
Taxe fonciére La TF n’entre pas dans le champ déliégation de compétence pour les réclamations
contentieuses

Les demandes de remises gracieuses

Compétence Centre des impbts

=



I1- C OMPETENCES DES TRESORERIES EXERCEES PAR LES CDI

Les impositions concernées

Détail de la demande eant dans le champ de la délégation|

Le seulil

Les délais de paiement a I'accuell

Tous les impéts dus par les
particuliers pris en charge dan
REC (rbles généraux et roles
supplémentaires concernés): IH
(dont remboursement PPE), TH
RTV, TF, CSG

Sont exclus du chamges réles
supplémentaires IR et TH-RTV
TF pris en charge dans RAR (u
partie du contréle sur piéce,

taxation d'office, contréle fiscal| _

externe).

Entrent dans le champ, les demandes qui réunikseatnditions
ssuivantes

impot pris en charge dans REC

demande faite au plus tard 10 jours apres la daielde
paiement

le montant de la demande est inférieur ou égal@ 20ros
-la durée du délai n’excéde pas 3 mois

le contribuable a un bon comportement fiscal (pas d
poursuites en cours, respect des délais obtenhislempas de
délais en N-2.

Le motif de la demande est recevable

Le contribuable accepte le paiement des échéanceséldi par
prélevement automatique

R-

Le montant de la demande
de délai est inférieur ou ég
a 2000 euros

al

Les délais de paiement en gestion

Tous les impéts dus par les
particuliers pris en charge dan
REC : IR, TH-RTV, TF, CSG
Sont exclus du chandes réles
supplémentaires IR et TH-RTV

TF pris en charge dans RAR(ume

partie du contrdle sur pieces,
taxation d'office, contréle fiscal
externe).

Pour les demandes qui n'étaient pas recevableséukil, certain
scriteres sont adaptés pour le traitement les deesaed gestion :
demandes effectuées au plus tard 45 jours au phas da
date limite de paiement

durée du délai : maximum 6 mois a compter de la liaite
de paiement

Les conditions de remises de majoratic@mpétence Trésorerie

5Le montant de la demandd
de délai est inférieur ou ég
a 2000 euros

al

Les délais « baisse brutale de revenus »

IR uniquement da au titre des
revenus n-1

Les criteres sont les suivants :
une baisse significative des revenus du foyer [fis8@%
la baisse intervient a compter de I'année N

Les conditions de remises de majorati@ompétence Trésorerie

Le montant de la demandse
de délais est inférieur ou
égal a 2000 euros

10



