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1. REGLESD’'USAGE ET D’ORGANISATION DE LA BOITE A LETTRES
FONCTIONNELLE (BALF) DESPOSTESCOMPTABLES.

Dans le but de faciliter I’acces de I'administration aux usagers et d’améliorer le service rendu aux
contribuables, ceux-ci ont la possibilité de s adresser par courrier éectronique aux trésoreries et aux
centres des impéts, a compter de I'été 2002. Ce service, complémentaire de |'accueil au guichet et
téléphonique, concerne I'impét sur le revenu, lataxe d’ habitation, les taxes fonciéres et la C.S.G.

A cet effet, les adresses mél des trésoreries - reprenant le numéro codique du poste - et des centres des
impOts sont désormais mentionnées sur les avis d' imposition.

Si les conditions générales d’emploi de la messagerie, arrétées lors du déploiement de Magellan, sont
naturellement toujours valables (consultables dans la rubrique « communication » du portail Magellan), il
est nécessaire de fixer des regles particulieres précises pour la relation internet avec les contribuables, en
raison de I’acuité du sujet. En effet, toute communication issue de la B.A.L.F du poste comptable est,
pour le contribuable, I’ expression d’ une position du Trésor Public.

La présente instruction a pour objet d'apporter aux comptables un mode opératoire de |'usage des
B.A.L.F. pour la relation avec les contribuables. I1ssu d’une réflexion menée avec des représentants du
réseau, ce document comporte 6 fiches présentant :

- les principes généraux de I utilisation des BALF ;

- les modes de réponse aux messages regus ;

- lesrégles a observer : délais de réponse et régles de forme des messages ;

- les recommandations d’ organisation des postes pour la gestion de laBALF ;
- les régles d’ organisation technique des BALF ;

- lesrégles de conservation et d archivage des messages.

En annexe a ces fiches, les comptables trouveront :
- des messages-types de réponse aux principales catégories de questions ;
- les processus techniques pour la mise en cauvre de ce service.

Ces régles et recommandations sont valables dés la campagne de recouvrement des impbts du second
semestre 2002. En fonction des enseignements qui pourront en étre tirés, des dispositions nouvelles ou
complémentaires seront susceptibles d’ étre arrétées.
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2. FICHE 1: PRINCIPES GENERAUX DE L'UTILISATION DESB.A.L.F.

2.1. L’ UTILISATION DE LA MESSAGERIE FONCTIONNELLE POUR REPONDRE A DESMELSDES
CONTRIBUABLES S' INSERE DANS UN CONTEXTE PARTICULIER COMPORTANT 5
ELEMENTS PRINCIPAUX:

2.1.1. lafaible sécurité des échanges par mé :

L’ authentification de I'auteur d’un message comme I’ acheminement de celui-ci au destinataire ne sont
pas totalement garantis, au stade actuel du fonctionnement d'internet et des procédures mises en oauvre
par I’ Administration. Dés lors le comptable n’est pas assuré que I'information qu’il transmet par internet
en réponse aun mé est bien délivrée au contribuable concerné.

2.1.2. I'incertitudejuridique sur ce mode de communication :

La portée juridique d’ une réponse de |’ administration effectuée par mél n’est pas aujourd’ hui établie avec
certitude. En I'absence d'une procédure de signature électronique du contribuable, I'envoi par mél ne
bénéficie pas du méme statut qu’ un document papier, au plan de la preuve.

Cependant, il est nécessaire de dépasser ce strict point de vue juridique et de considérer que la réponse
apportée par un poste comptable par mél I’ engage vis-a-vis du contribuable.

2.1.3. lessouhaits des contribuablesinternautes d’un échange rapide et dématérialisé :

Larapidité: la décision de s adresser au Trésor public par mél est largement fondée sur le souhait du
contribuable d’ obtenir rapidement une réponse & sa question.

L’ utilisation maximale du mél : I'internaute attend que les réponses a ces questions lui soient transmises
par mél. Il vade soi que ce souhait peut étre en contradiction avec I’ exigence de sécurité de |’ échange.

2.1.4. I'homogénéisation del’usagedu mél par laD.G.l. et laD.G.C.P.:

Le contribuable étant susceptible de s adresser au C.D.I. ou ala Trésorerie, il est nécessaire que les régles
d'usage de la messagerie soient, si ce n’est identiques, en tout cas trés proches.

2.1.5. Lerespect desreglesd’ organisation des postes.

L’usage de la messagerie fonctionnelle doit respecter les regles et procédures internes ( habilitation,
délégations...) établies par le chef de poste. Il est cependant nécessaire que celui-ci établisse précisément
les regles d’ organisation administrative et technique adaptées.

2.2. DANS CE CONTEXTE, LES PRINCIPES GENERAUX D’ USAGE DESBALF EN MATIERE DE
RECOUVREMENT DE L’ IMPOT SONT LES SUIVANTS::

- Questionné par mél, le poste comptable répond par ce méme support, sauf lorsque la réponse est
susceptible de faire grief au contribuable (délai de paiement, procédure contentieuse ou pré-
contentieuse). La fiche 2 précise pour les principaux types de messages pouvant étre regus par les
postes, le mode de réponse retenu (réponse directe par messagerie, renvoi sur le site
www.impots.gouv.fr, transfert sur laBALF du Centre des Impbts concerné).

- Si le traitement de la question nécessite I'usage du courrier postal, le poste adresse un mél au
contribuable I'invitant a recourir & ce mode traditionnel de communication et justifiant cette
procédure (cf fiche 3 et messages-types en annexe |).

- Tout mé regu doit faire I’ objet d’ une réponse dans un délai de 3 jours ouvrables.

Selon les cas, il Sagit soit d’'une réponse au fond, soit d’une réponse d' attente, soit du transfert sur un
autre site (BALF du C.D.I. ; site www.impots.gouv.fr...).
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- LaBALF du poste comptable serarelevée 2 fois par jour.

- Préalablement au début de la campagne |.R./I.L. 2002, les chefs de poste établiront les régles
administratives de gestion des messages des contribuables (cf fiche 4).

- En raison de I’ architecture technique de Magellan, I’ organisation technique la plus appropriée au
traitement des méls des internautes est la gestion centralisée sur le micro-ordinateur sur lequel est
installée la BALF Cependant dans des contextes particuliers, administratifs (postes mixtes) et
immobiliers (postes ayant plusieurs implantation), une gestion décentralisée peut étre retenue. Les
différentes solutions sont présentées en fiche 5.

3. FICHE 2: MODES DE REPONSES AUX MESSAGESRECUS SUR LA BALF

Le contexte juridique, technique et administratif (cf fiche 1), impose de sérier les différents types
d' échanges des usagers avec les postes, afin de déterminer quel mode de réponse il convient d’ utiliser.

3.1. CLASSIFICATION DES MESSAGES RECUS DESINTERNAUTES.

La messagerie électronique est un média complémentaire de la relation avec I’ usager. Deés lors, les types
de messages recus des internautes ne se différencient pas des autres modes de communication que sont le
courrier postal, le téléphone ou I’ accueil au guichet.

Afin d' éablir une typologie des modes de réponses, il convient d’identifier les principaux types de
guestions recus par les postes comptables.
8 catégories de messages peuvent étre recensees.

-T1: demande de renseignement sur un sujet de portée général  (renseignements sur la
mensualisation...) ;

- T2 question pratique (heures d’ ouvertures, prise de rendez-vous...) ;

- T3: question personnelle relative a la mensudisation (adhésion, changement de base, de
domiciliation bancaire, résiliation...) et ala date limite de paiement (adhésion...) ;

- T4 : question personnelle portant sur un sujet d' assiette de I'impdt (demande de dégrévement...);

-T5 : sujet personnel nécessitant une authentification de I'auteur et des renseignements
complémentaires ( demande de délais de paiement...) ;

- T6 : sujet personnel Sintégrant dans une procédure contentieuse ou pré-contentieuse (remise de
majoration, suited’A.T.D....);

- T7: autre sujet personnel ( changement d'adresse, renseignements sur des dates de remboursement
d’ acomptes...) ;

- T8 : sujets hors champ de la spheére fiscale (recouvrement de produits locaux...).

Il va de soi que la limite entre ces catégories est parfois difficile & identifier. En outre un méme message
peut fort bien ressortir de plusieurs catégories.

3.2. UTILISATION DE LA MESSAGERIE EN FONCTION DE LA CATEGORIE DES MESSAGES
RECUS.

Selon le type de message recu, le poste soit répondra par messagerie, soit adressera au contribuable un
message I'invitant a formuler sa demande par courrier postal, par téléphone ou en se rendant dans le
poste.

Le principe retenu est le suivant : recevant un message par internet, le poste comptable y répond par le
méme canal, sauf si cette réponse s intégre dans une procédure contentieuse ou pré contentieuse (T6) ou
concerne des délais de paiement (T5).
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En effet dans ces cas, I'instabilité du cadre juridique et la faible sécurité technique de la messagerie
interdisent d’ utiliser le circuit éectronique.

Il en est de méme si la rédaction du message laisse a penser que son auteur ne maitrise pas suffisamment
le sujet pour poursuivre les échanges avec le Trésor public de fagcon éectronique.

Naturellement, le poste comptable adressera un mél au contribuable lui expliquant que la nature de la
réponse ne permet pas I’ utilisation de la messagerie électronique (cf modéle-type en annexe |)

A I'exception de ces cas, la réponse s effectuera par messagerie et se matériaisera selon le type de
guestion posée par :
- une réponse directe au contribuable (T2, T7)

- une réponse intégrant un transfert sur le site www.impots.gouv.fr (T1, T3) ou sur un autre site (T8
éventuellement)

- une réponse informant le contribuable du transfert du sujet au C.D.1. compétent (T4).

Pour chacune de ces catégories de réponse, un modéle-type de réponse est présenté en Fiche 3 et illustré
en annexe.

S agissant des questions de type 3 (mensudisation/ date limite de paiement), il est souligné que la
rubrigue F.A.Q. du site www.impot.gouv.fr traite de facon opérationnelle un trés large éventail des
questions potentielles des contribuables. Aussi les agents chargés de répondre aux questions des
contribuables internautes se connecteront a ce site préalablement au lancement de la campagne afin
d appréhender les services rendus par le site ministériel.

En ce qui concerne les sujets de type 4 ( questions d’ assiette), il est précisé que :
- une procédure identique est mise en cauvre par la Direction Générale des Impéts ;
- I’adresse internet de la BALF des C.D.l. sera fournie aux postes comptables par les Trésoreries
Générales, apres contact avec les Directions des Services Fiscaux.

Le tableau ci-aprés présente en fonction de la typologie établie, le mode de réponse a utiliser par les
postes.
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4. FICHE 3: LESREGLESA OBSERVER : DELAISET FORME DES
REPONSES AUX MESSAGESDESINTERNAUTES

4.1. DELAI DE REPONSE:

Toutes les organisations développant des échanges par internet avec leurs clients ou usagers s imposent
des délais de réaction tres rapide. Deés lors, les contribuables internautes sont habitués a recevoir dans des
délais trés courts, des réponses lors de leurs différentes démarches.

Les postes comptables devront répondre a toutes les questions recues dans un délai maximum de 3 jours
ouvrables.
Cette réponse, selon les cas sera :
- définitive :
Le mél apporte au contribuable le renseignement demandg;
- d attente :

Dans ce cas, €lle informera le contribuable de la date de la réponse au fond ;
- de procédure :
Il sagira soit du transfert sur le site imp6t du ministére ou sur la BALF du C.D.l. concerné, soit d'une

réponse partielle ou invitant le contribuable a poursuivre les démarches par mel, courrier postal, téléphone
ou visite dans le poste.

4.2. PRESENTATION DESMELS:

Cette présentation doit intégrer les éléments suivants :
- Les méls doivent étre personnalisés.
- Les nom, prénom et coordonnées de I’ agent ayant répondu au message figureront dans le mél ;
- Lesméls doivent étre rédigés dans un style direct.

Les formules administratives habituelles (« j'al I"honneur de ... ») sont a proscrire.

4.3. MODELES-TYPES DE REPONSE :

En annexe |, sont présentés 8 modél es-types de réponse, correspondant aux situations suivantes :

- Modéle 1: réponse a une question d'ordre général (T1) et a une question personnelle sur la
mensualisation et le paiement a échéance (T3);

- Modéle 2 : réponse a une question d’ ordre pratique (T2) et « autres questions personnelles »(T7);
- Modéle 3 : message de transfert au C.D.|. pour traitement d’ une question d’ assiette (T4) ;

- Modéle 4 : message au contribuable concomitant au transfert au C.D.I. ;

- Modéle 5 : message invitant le contribuable a recourir au courrier postal ( T5, T6) ;

- Modéle 6 : message a adresser en cas d' insuffisante précision dans la rédaction de la question ;

- Modéle 7 : message a adresser en cas de réception de pieces jointesillisibles ;

- Modéle 8 : message en réponse a une question ne concernant pas la sphére fiscale.

Est jointe a ces modéles-types, une description du processus a suivre pour les renseigner et les utiliser
pour répondre aux contribuables internautes.

Sur un plan pratique, les postes comptables devront personnaliser les modéles en inscrivant les paramétres
de latrésorerie (nom, adresse...)
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5. FICHE 4 : L’ORGANISATION ADMINISTRATIVE.

Pour choisir une organisation efficace, trois prérequis sont nécessaires.
- Relever laBALF 2 fois par jour
- fixer précisément les regles administratives de gestion (délégation et habilitation).
- Retenir une organisation adaptée au contexte du poste comptable.

L’ organisation administrative suppose de mettre en place un circuit de délégation pour traiter les méls et
un niveau d’ habilitation en fonction du type de questions posées pour répondre ou valider les réponses.

5.1. LE CIRCUIT DES DELEGATIONS DEPEND DE L’ IMPORTANCE DU POSTE.
- Dans les postes de taille petite ou moyenne :

Le chef de poste ou un agent, nommément désigné par le chef de poste, reléve la boite aux lettres et
répond depuis la BALF.

- Dans les postes importants mixtes ou spécialisés.
Le chef de poste désigne un de ses adjoints ou un contréleur pour relever laBALF du poste.

Le responsable de la BALF désigne un ou plusieurs agents pour traiter les méls selon des critéres
d organisation du poste.

5.2. LENIVEAU D’ HABILITATION DEPEND DU TY PE DE QUESTIONS POSEES.
- Questions générales, pratiques ou portant sur I’ assiette de I'impét :

Pour ce type de questions, I'habilitation doit é&re maximale. Il n'existe pas réellement d'enjeu et la
réponse doit étre rapide.
- Questions posées dans le cadre d’une procédure contentieuse ou portant sur la situation personnelle
du contribuable :

Dans ce cas, I'habilitation doit étre donnée a un niveau de compétence suffisant en fonction de la
complexité des questions, soit pour répondre, soit pour valider les é éments de |la réponse.

La nécessaire organisation administrative doit étre mise en perspective, avec une organisation technique
de gestion de la BALF rigoureuse.

6. FICHE 5 : L'ORGANISATION TECHNIQUE.

Du fait des spécificités de la messagerie Outlook Express, sur laguelle sont installées les BALF,
I’ organisation technique peut étre abordée sous deux angles complémentaires: la gestion des messages
des internautes regus sur laBALF et la gestion des messages envoyés depuis la BALF.

En outre, I'architecture technique des BALF permet de mettre en place deux types d organisation
distinctes : une gestion centralisée et une gestion partiellement décentralisée.

6.1. GESTION CENTRALISEE DE LA BALF (ANNEXE 1)

Les messages recus sont réceptionnés sur la BALF et les réponses aux internautes partent directement de
laBALF.
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6.1.1. Gestion desmessagesregus sur laBALF.

L’ agent ayant délégation réceptionne le message de I'internaute en cliquant sur la commande « Envoyer
Recevoir ».

6.1.2. Gestion des messages envoyés de la BALF al’internaute.

Quel que soit le type de réponses, |'opération doit toujours se faire par I'option «répondre» de la
messagerie.

En effet, une fléche retour accolée au message permet de vérifier visuellement que le message a été traité.

Pour disposer des éléments de réponse, il convient de consulter le dossier local « Eléments envoyés » a
gauche de I’ écran.

- Pour les questions d'ordre général, pratique ou portant sur |'assiette de I'impdt, la réponse est
immédiate, grace aux lettres types : celles-ci seront installées sur le disque C dans un sous dossier
intitulé BALF.

- Pour les questions posées dans le cadre d’'une procédure contentieuse ou portant sur la situation
personnelle du contribuable, la réponse n'est pas forcément rapide, mais I'examen de la BALF
permet de détecter les questions en instance n’ ayant pas de fléche retour.

La réponse définitive s opére également grace aux lettres types install ées sur le disque C.

La gestion centralisée est un mode d’ organisation, simple et techniqguement peu complexe. Cependant,
pour étre efficace, il est important d'installer la BALF sur un micro ordinateur déja utilisé pour des
applications transversales.

Dans le cas ou la BALF aurait éé instalée sur le micro ordinateur du chef de poste ou d’'un agent, il
conviendra, en liaison avec le CMIB, de la désinstaller et de I’'implanter sur un micro ordinnateur en libre
service.

Du fait des avantages de la méthode centralisée de la gestion de la BALF, cette solution est fortement
préconisée. Cependant, dans des cas exceptionnels (postes sur deux sites ou plusieurs étages), la méthode
décentralisée de la BALF peut étre mise en place.

6.2. GESTION DECENTRALISEE DE LA BALF

Pour tenir compte de sSituations trés particuliéres, une organisation faisant intervenir les boites
personnelles des agents peut étre proposée.

La mise en place pratique doit étre envisagée sous |’ angle des messages recus et des messages envoyes.

6.2.1. Gestion des messagesrecus sur la BALF (annexe 2-2)
Le message de I'internaute arrive sur la BALF.

Un agent, nommément désigné, route les messages sur la boite personnelle des agents ayant délégation
par I’ option « transfert ».

Deés réception, les é éments de réponse peuvent étre préparés.

6.2.2. Gestion des messages envoyés a I'inter naute

A ce stade, trois options sont envisageables.

- Réponse a partir delaBALF
L’ agent se déplace physiquement pour répondre depuis la BALF par |’ option « répondre » en utilisant les
lettres types (description dans la méthode centralisée).

- Transfert de la réponse de la boite personnelle sur la BALF (annexe 2-3)

COMPTABILITE PUBLIQUE INSTRUCTION N° 02-075-A1 pbu 12 sEPTEMBRE 2002
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Cette solution plus complexe suppose que le message de réponse soit rédigé sur la boite personnelle de
I”agent en utilisant les lettres types.

Puis, laréponse et la question sont routées sur laBALF pour envoi fina al’internaute.

Pour mettre en place cette solution, plusieurs conditions doivent étre remplies:
- il est nécessaire d'installer les lettres types sur le disque C du micro ordinateur de I’ agent ayant
délégation
- deux agents sont mobilisés: celui qui répond de sa boite personnelle sur la BALF et celui qui
envoie définitivement le message a |’ internaute

- il est nécessaire de bien comprendre I’ architecture de la messagerie et de savoir la manipuler.
Enfin, avant réponse finale a I'internaute, il faut effacer les références de la boite personnelle de
I’ agent ayant traiter la question pour n’avoir en ligne que la question et la réponse de I’ internaute.

- Utilisation de la boite personnelle (annexe 2-4)

Cette option consiste a répondre a I’internaute directement depuis la boite personnelle des agents et de
laisser une trace dans la BALF par I’ option « répondre & tous ».

Cette solution permet de proposer un interlocuteur au contribuable.
Cependant, le choix de cette possibilité doit se faire au regard des inconvénients suivants :

en cas de maladie, de mutation des agents, le dispositif risque de devenir ingérable. En effet, un agent
muté dans un autre département peut recevoir des messages de contribuables de son ancien poste,

le contribuable, ayant un interlocuteur privilégié, risque de toujours s adresser a I'agent concerné en
dehors de tout contréle hiérarchique.

7. FICHE 6 : LESREGLESD’ARCHIVAGE DESMESSAGES.

En matiere d archivage de fichiers informatiques nominatifs, la Commission Nationale Informatique et
Libertés impose des regles strictes auxquelles les services du Trésor doivent se conformer.

C'est pourquoi les messages recus des internautes, sur lesquels figurent leurs adresses électroniques, ne
peuvent étre conservés apres I’ envoi de la réponse.

La suppression des messages se fait dans les rubriques « réception » et « éléments envoyés » par latouche
« supprimer ».

Enfin, il convient d'aler dans « ééments supprimés» et cliquer sur «vider le dossier ééments
supprimés » pour effacer définitivement le message.

Cependant , pour des raisons administratives, il est nécessaire de conserver une trace papier des échanges
électroniques.

Sur un plan purement pratique, la solution a plus simple consiste a organiser un classement chronologique
des messages sous forme papier.

LE DIRECTEUR GENERAL DE LA COMPTABILITE PUBLIQUE

Pour le Directeur Général de la Comptabilité Publique
LE CHEF DE SERVICE

JEAN-BAPTISTE GILLET
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ANNEXE N° 1: Mode opératoire en gestion centralisée

Réception d’un message d’ un contribuable Y

13

e bamn In

Pour répondre a partir de BALF mettre en surbrillance le message du contribuable et cliquer sur
« Répondre ». Une fenétre s ouvre avec le message d’ origine du contribuable.

Cliquer sur le
bouton
Répondre pour
| activerla
fenétre

= P nage donigre —
e
h:

[T - e——

= mmiec 17 jallet D000 (S 07

PiLiveT seil
i

Irabgies e=b ondliong de rharesnnits e b

COMPTABILITE PUBLIQUE

INSTRUCTION N° 02-075-A1 bu 12 sepTEMBRE 2002



14

ANNEXE N° 1 (site)

Réduire lafenétre d’ Outlook express pour aler dans Word

PSRN BTl TS _SYPRRRE L SORREe _ _TETER  SREEETL._ SRR

Cliquer sur le
— pour réduire

PR e

Esrvuays = rmurerac 17 jailut 2002 (07
[T - e——

PUvRT il mlndgaes s condions de [handeesits 18 Bass oant emded by i el sl ke
LT

Pour lancer Word Démarrer Programme « Microsoft Word »
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ANNEXE N° 1 (suite)

Dans notre exemple, le contribuable demande un renseignement sur un changement de base, la réponse
type correspond au fichier word « sujet général ». La manipulation suivante consiste a insérer le fichier
word dans votre réponse. Dans un premier temps, ouvrez Word Fichier Ouvrir Sélectionner le fichier
sujet général comme ci-dessous et cliquez sur « Ouvrir »

mmomio [ w3 ] @l v sl

Jram e [P

Canmr [CL0 T

[ ]
5+ A O K 19 by D PRy, 17 EEE0, L]
ogadonde i

B Asdein - Dot ot ibeaskds o 4 B Dsourant o, 47MGEE ..
Tisrards irmdbrarfa pour viroacs. dor 71t Doamant Fler.... 1780710
%w.—-r-wr ki 1 00 GO P 17O

Proched s cordntin s o Sk pa . b 22 b Dot Pl 17KFE..,
T R T 21 T Desouprard Py, . 170710
I8 00 e PR, 17

2l =]

Crwrchwr— I Fchar
Mo e fickimn: rq.mmui 1
]]n&-&hr;aam— w e ¥ phe| Hnmﬁ- f‘-vwmw 1

|[Trtaromie,

| Do e 0 Erpuesotonctipsen ™ "!D'DH""" ‘ ﬁ- -"Et.l
e e

R [ E L O [ vk il

Jick L T Mhmﬂm-tﬂnd-hnnhﬁhi lelx
D=Ee: ali AW FAmmEas Dy s 0
[ tl-uurnm::m |:u.-nf_ sl ESam E:-FFD*& ﬁ.-ll:ﬂ-l"'l‘- = | B

[ O -]

vobre-rme EEOEEEN s AL (O Qe PR § RO AU - e ENT R Y

s renecl gnements-utiles-sur-le-siteinl ernet |.||. Iini=tere”:

|Deam= 3 5 Erpuesoloncipsen ™ MDOH‘-QI ‘ A -"Et..
== ——

L e T TR vk ] R
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ANNEXE N° 1 (site)

Aprés la sélection du texte dans Word, retournez dans Outlook Express pour cela CTRL Echap dans la
barre de téche cliquer sur Réponse comme ci-dessous

Pour retourner

dans lafenétre de
votre réponse
cliquer sur
Réponse

Sur la fenétre de vote réponse. Positionnez votre curseur au dessus du message d origine clic droit
« Coller » comme ci-dessous.

.

—  Positionner le curseur au
dessus du texte du contribuable

A= Tz
Ewoygd | mced| i
et : Fenia kawa

e wous mim =

msGi
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ANNEXE N° 1 (suite et fin)

La réponse type s insére dans votre message

Cliquer sur
«Envoyer»

Riackame, Morsiar,
Jo b i & WOO M eae & 818 d 1 [das
WIS [FAVEST DOUS IS Ta Sa ar e B LS Lk

il it et Mettre vos
rastis e Lol coordonnées

Ca messaga confert das ifommations Concems
CheSTRRnG 46 5 MesEas S5l Mok & 5 pre
S "G MEEC B MSila A UND SHU [EMONNe
TolTresgage Secrnne S50 SErspnie o S=ranon o1 5on IS Qe re Do ped 81 a5sures. La Direcnon Ganargks o
8 CompEniicg Fubicus dackne s reapo rsabille gu ime de o3 regsaos 9'1a a0 mockTa oo lERe |51 iEes
pers destinat=Es de ce message, mero o e detnie mmediatement =t d seerbn Fespediteur de | smeur de distnbution et
de ba de=tuction du message)

Oy B v Oe ool =01 T la
colagive na seuraiteirs admise Ale

e W Ea0s Jongine —
Corin buatile
Trésarans 2
Erveirgs - rertradi 17 il 2002 607
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ANNEXE N° 2: Mode opératoire en gestion décentralisée

Transfert du message du contribuable

Réception d’ un message d’ un contribuable Y

W g i Deraptien - Outlosk Express S par DGR
B e A s Mo L _ _ . 4]
s - : : o= i
a8 e B - Corabustis ¥ A : Tiscksa b J
Poasmiaz vuus minsd quar las cerdiicre cha chargementa da bage concaman & mensanbe alcn
et
k|
i rmezaguis e ] [ Pl aniior I

Pour transférer le message mettre en surbrillance le message du contribuable, cliquer sur transférer et
renseigner larubrique A pour désigner I’ agent concerné et cliquer sur « Envoyer ».

Brbim [dten ffebip Oeile Mevep I : : a
W e - PR ] . B | Agdiee i, '
hﬁwﬂz_wm_f!hjﬂ_lgzj £ iz = M 2

- Hofle da récapfion

Doy 3| T T— ] Dot T i
G:jmnt:::.. it T Fvermsnd TR

‘t'm"[ﬂm_

= % Renseigner cette | & @ !
Hkmpn  Freme Lkl ae |7+ y b - |_5I:ll' - i
p ﬁ;""‘" e .k\wfxmnlwumnl [ L] — ru rlque par ﬁ
L] e Ifajre%emall — q
[ra L 1 =
T pe—— del’agent
Tl ] L \| | concené par la
z ﬁ
réponse
weme WEEA]E BTGNS =
Dt Contriinabis ¥
At TH DR 5
Enwrsyp : mwrcrn 17, jui bt 2002 0807
Client = Aprunm preseraenie
Proagrrea 2 wours: i suer kg copgaong do chonganiinic o baga oosemant ks e iabaaiion
frrti
-
rmg T =
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ANNEXE N° 3: Transfert de laréponse de la boite personnelle de I’ agent vers la balf

Réception d’ un message d’un contribuable Y viala BALF sur la boite personnelle de |’ agent

W Epine b Tetapties - Outlosk Exprass Semi par DLCP

+ Hidle o r

Do w o]l oa | et | [ []
oA ubdeak Fuprace i [T LA
=5 Dongen koys
L -]
H Bk farac
T3 Flararty araoms
7 Bararts aappiman
5 Oicalloni
P Cowkac
i e e Coubuoe T A [ Temnt
o Wﬂ
Proagmirg waie rovisdipaer ks Do nelone o cha pgearedis o Lse conpamant B inede b ilion
L =14
|
11 resaguird Diren b [ Frad o brm

Pour répondre a partir de la BALF mettre en surbrillance le message du contribuable et cliquer sur
« Répondre ». Une fenétre s ouvre avec le message d’ origine du contribuable.

Cliquer sur le

bouton
Répondre pour
- activer la
5 maec-. HAEEE fenétre

& By L e, &
<5 Bl TR Lk | A I ' o} ¥ E e

"-l-u_u_jl-u- | ey g e D ik = 4]
. =l
Supprimer
le message
entrela
BALF et
- Msrzage dongne —— ’
Da s Caurilists ¥ | @ent
v | rroarcrad | 17 il T2 13007
Dbt = Rerseigrarasts
Ppariez waps minfigue bss coraliiens e chan gements de boss Cangemant b3 men s usl eslion

1 raragatsl, £ 'ron s} |t Tl wriigr [
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ANNEXE N° 3 (site)

Réduire lafenétre d’ Outlook express pour aler dans Word

Cliquer sur le
— pour réduire

e WSz e
De . Comribusbie v
& Tresorstie

eyt - meercred 17 puilbet 2000 CE0T
CObyot: Fencaignements

Frarmez vous mindigsr |as condions de crengamants G bazs concamant 1 mensualsaion
merzi

AELEl

il
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ANNEXE N° 3 (suite)

Dans notre exemple, le contribuable demande un renseignement sur un changement de base, la réponse
type correspond au fichier word « sujet général ». La manipulation suivante consiste a insérer le fichier
word dans votre réponse. Dans un premier temps, ouvrez Word Fichier Ouvrir Sélectionner le fichier
sujet général comme ci-dessous et cliquez sur « Ouvrir »

mmomio [ w3 ] @l v sl

Jram e [P

Canmr [CL0 T

[ ]
5+ A O K 19 by D PRy, 17 EEE0, L]
ogadonde i

B Asdein - Dot ot ibeaskds o 4 B Dsourant o, 47MGEE ..
Tisrards irmdbrarfa pour viroacs. dor 71t Doamant Fler.... 1780710
%w.—-r-wr ki 1 00 GO P 17O

Proched s cordntin s o Sk pa . b 22 b Dot Pl 17KFE..,
T R T 21 T Desouprard Py, . 170710
I8 00 e PR, 17

2l =]

Crwrchwr— I Fchar
Mo e fickimn: rq.mmui 1
]]n&-&hr;aam— w e ¥ phe| Hnmﬁ- f‘-vwmw 1

|[Trtaromie,

| Do e 0 Erpuesotonctipsen ™ "!D'DH""" ‘ ﬁ- -"Et.l
e e

R [ E L O [ vk il

Jick L T Mhmﬂm-tﬂnd-hnnhﬁhi lelx
D=Ee: ali AW FAmmEas Dy s 0
[ tl-uurnm::m |:u.-nf_ sl ESam E:-FFD*& ﬁ.-ll:ﬂ-l"'l‘- = | B

[ O -]

vobre-rme EEOEEEN s AL (O Qe PR § RO AU - e ENT R Y

s renecl gnements-utiles-sur-le-siteinl ernet |.||. Iini=tere”:

|Deam= 3 5 Erpuesoloncipsen ™ MDOH‘-QI ‘ A -"Et..
== ——

L e T TR vk ] R
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ANNEXE N° 3 (site)

Aprés la sélection du texte dans Word, retournez dans Outlook Express sur la fenétre de vote réponse.
Positionnez votre curseur au dessus du message d’ origine clic droit « Coller » comme ci-dessous.

au dessus du texte du
contribuable

Cliquer sur
« Envoyer »

Fals Suie G ovidne messa0e & daks Gu [daie 08 recenl on du message|
AT TICAWE N DA e 1 St SR e 0s L ks =4
ﬂm&iﬂﬁ LS [ EE S el & volre
om —Frémm

Coordonnéss telephorgues Mettre VoS
Hom du sanica
Ca messags contient des infommah on aerlusie da pel-cl Saulia
cesinglaie de oo message esliondd 4 5= b thg T SALTAR Si7e adTisa A 13
wale duna réponseTaik dune seus personme,
Ticalt o o Slacioniqus &=t sscapdible of 6 kanation oF Son Ingrts no pauk pes Sre ssawda. La Dirachon Gandraks de
ta Campratibis Fubigue dschne Coule respons sbdbie g nire de os messans 51| & eis modite o tEens. (5 wls mess
s deslinalane de CB MEsSage; merdi de & delrura immehalemant ef 3 'avenr Fepedia o 'ameur de deEmibaion a1
ll:b I3 desiruction du rme=sage)

— Waszage darking -
D Coribuatie ¥

& Trsaraio X

Enviees mesrcred 17 pilst 2007 00T
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ANNEXE N° 3 (site)

Réception sur laBALF de laréponse de I’ agent a transmettre au contribuable

[y Boorns: MuPrmgwees  Rizoms
1T Dorpwy ko L Tresoese Te Ammymovaris LA R0 8

k& Bl c sacwpton I ot bl T [ L7300

o Barhe dervoi

Ga EHarants sxvops

B Eranic aupminis

5 Eroalo

O Cordais

o e
Dn: hgmi 3 K Trmormm's 1
Dﬁﬂmﬂm
Fetadarme, Monsiewr,
JETRIS SUTE A WOTe riessage en cale du e de receplon o massgge)
Wious nouver ez 1ous [ es rerseignements ullss s le site intemet du
TTINEters - e ITROLE goike T
Jespéng que oes précisions répondent & wiine atemie
Fhom - Frérom
ook s [ERphon uss
Fdoin chi Ssrvice
26 masaage coniant ded inkamalorg coniemant e deeinaiairs of ol
Srab] |4 Finkel on et Lishee o ol o i 1B declinsana de g
Freaaage &l lands & 58 provaloil de B rapoiEe AN aclion colecive ne
=z e sdrmise A la mile dune réponse fete 4 e ==l persome =
Tout messape éhecton que ext suscapible d abérabion = soninidgred ne
et pas Sra asnres. La Dircction Zérdnde dola Comptabiita Pubioue
dacing foute resporsandite au hire da re meszagse <4l & et mading ou
TAlElie (51wl n'ees nas desiraiaiie de oo MesRags, mari da la
TR i A daneresiTt o CRawaitln PaeDidiein obs Paimeir che distribamon
of ks ba destruchion d masgage)
R - ] T —
= = [a - *Connibusble 5™ =oonin b stlsinet 1= |
3 roem ramgatiey, U v e it Trwentlan ke |

Sélection du texte comportant la réponse de I’ agent et la question du contribuable puis cliquer sur le lien
hypertexte comportant I’ adresse du contribuable

IR R T I £ U D
Py Paprdws  Mipordi - Tarkda | i Sippara | EnegEuP. hdsuar  Padwkhs I Duipdacat &
Lz ={[ETa T (e T 1
[ i othoot Exmese 1 g A Rzt LT
1T Dorpwy ko Bl Treenees Tr Aenpmpeevais LA 002 08
k& Bl c sacwpton I ot bl T [ L7300

o Bl dervi

Ga EHarants sxvops
B Eranic aupminis
5 Eroalo

5 Cordais

O e

Séection du
texte et clic

| -
droit Copier %

Clic surlelien

CR R, - ] T p—

= > Dl - “Conbibusble 7 =gprnbusbisge (i Comportant |’ adresse

ey e SR ] du contribuable
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ANNEXE N° 3 (suite et fin)

Remplir la zone comportant |’ objet du message et insérer la réponse de I’ agent en cliquant droit dansle
corps du texte comme ci-dessous

Cliquez sur Envoyer

ctabl 8 fimsnbon sschusee s celi-ci. Seul b destnetaire de o
mes=age ot fondd a =o prevaoir da ks réponsa. futuna achian cobactnea ne
RAUNL Stne Romise & a sube duns rénnmrse faibe & une seUka pereonng
Tooul messaga dlacionqua sst aiscentik daltaration ef son et ne
o] s e agsUres. La Direcnon Genangks ok la Complatilics Publous
izl bodite rosporeabiing au ttve de oo message B 9 b8 ookl G
fakifis [ wous i 6tes oo desOnataing de e masaage, e de k
cerire e AR el o Svetin eplienr da et eur da d st
el dela destrucion du mes=ags|

2 2. Massage dongine ——

== D "Coninbuabke v cconinbuabledfnat fr=

=2 & "Trésomee X° <OE001Pon inancas gou ke
= Ervecysh bk 18 juillst 2003 027

= i D Rl gnaments

e

£

= = = Poumezwous m'indguer ks condibors de changsments de bes=
= porcsmant

e
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ANNEXE N° 4: Réponse apartir de la boite d’ un agent

Réception du transfert de laBALF sur laboite de |’ agent

W g e pesaption - Outoss Express fyemi par DECE

it USSR~ U - T ” . S * el
 Hoile g récophon

Dein LRI TS D | T i |
[ Guitoal. Exprucs i Tesaoawin T Aimmaril ATATTADNE 1T
¥3 Dossast bcis
L -]
<X Boie denei
AP ety ey
A3 Bty gy
Bh Frrglion
T Condack:
1 r e T —— J
Diigmt : It Rarcuigneraniz
—-- Mrzege d'irgne —
o i Comtraabls Y
& | T
Enstgsd @ oo 17 s bar 2002 007
Ot : Fumna et
Framies vIUs mind uar s £Endrinnes de chagemens de hass concenand b menmyaisyion
L
k|
il L Diren bir) [t Ty [

Pour répondre au message mettre en surbrillance le message du contribuable, cliquer sur Répondre a tous

Répondre a tous
permet de répondre
o au contribuable et
Bstcms alaBALF
3 omsss kiws
& B
@%n4zm@~|s_ﬁu.u,|aaj
W Conlac De. . )
& = BE&"  ooems = prymow raniiop warcwr g j
mes [
b : Wﬂwﬂllrnﬂrrwr#-"m!i:!r.lrnw-rn.'wr-ljlqul;\-'ulrmﬂl--'
|~ D |} [ [ i £ e o ot
Sélectionner cette A
partie du texte qui
correspond au
transfert entre la
— P Hukre — BALF et |laBoite de
D41 Cantslie ¥ I .
{Jn:iim?.':;us.1r it ERE 0T agent puis taper
st ; Benseignansns
='--.--:-:: e FPORERER 18 6 o o ok oh e gients R BANE T090 Sur SJppr
. A
(=== =
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ANNEXE N° 4 (suite)

Dans notre exemple, le contribuable demande un renseignement sur un changement de base, la réponse
type correspond au fichier word « sujet général ». La manipulation suivante consiste a insérer le fichier
word dans votre réponse. Dans un premier temps, ouvrez Word Fichier Ouvrir Sélectionner le fichier
sujet général comme ci-dessous et cliquez sur « Ouvrir »

mmomio [ w3 ] @l v sl
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ANNEXE N° 4 (suite et fin)

Aprés la sélection du texte dans Word, retournez dans Outlook Express sur la fenétre de vote réponse.
Positionnez votre curseur au dessus du message d’ origine clic droit « Coller » comme ci-dessous.

COMPTABILITE PUBLIQUE

Errein _ rercradd 17 jilat 2002 0Ec0T =l

Positionner le curseur
au dessus du texte du
contribuable

pons cke cren gaments da B G0 em ant i men sus 3 gnon

Cliquer sur
« Envoyer »

Madsme, Morsar,
Ja als Sis Swilre mess=a0s &n daka A [dale je-sfeantond
E%‘eﬁmm MSI_E;H:S eSS R e et Lk

UE 25 Precisions » Wl
Hom —Frénom Mettre vos
Coordonnées telaphoniguas ,
Fiem du saraca coordonnées
D meskaga comlen des infommalions cancamg
desinglare de oo message eal N0 50 presd
wale dune raponss ik & uns seus parsnnns,
Tt o cags oo qus Scf suscphib ks o g BSealicn &f a0n inérind e poil pos S0 Saras. La Dinsction Génsraks de
a Compratikis Fubigus SSchng Doue rapigE abilbs a0 Tire 98 o messas 5118 S0 moditd ol fEane (SwisE nemes
e deshinalans de Cormessape, Merc de B derurs immsdelement el ' e §epeciier 99 el de deinbuion gl
e la desiruction du me=sage).

on s d8 celu-cl Salla
Gl e SaUrak sine achrisa 4 13

— Megzage dorigng -
D Contribuatia Y
& Trsoranis X
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Modédle 1 : « Sujet Général »(T1) et « questions personnelles sur la
mensualisation et le date limite de paiement »(T3)

Trésorerie de X

Adresse

Madame, Monsieur,

Je fais suite a votre message en date du (date de réception du
message).

Vous trouverez tous les renseignements utiles sur le site internet du
ministére : www.impots.gouv.fr., sous rubrique FAQ.

J espére que ces précisions répondent a votre attente.

Nom — Prénom
Coordonnées téléphoniques

Ce message contient des informations concernant le destinataire et est établi a
I”intention exclusive de celui-ci. Seul le destinataire de ce message est fondé a se
prévaloir de la réponse.

Tout message électronique est susceptible d’altération et son intégrité ne peut pas
étre assurée. La Direction Générale de la Comptabilité Publique décline toute
responsabilité au titre de ce message s'il a été modifié ou falsifié. (S vous n’ étes
pas destinataire de ce message, merci de le détruire immédiatement et d’ avertir

I’ expéditeur de |I’erreur de distribution et de la destruction du message).
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ANNEXEN° 6: Modéle 2 : « Questions pratiques »(T2)et « autres questions
personnelles »(T7)

COMPTABILITE PUBLIQUE

Trésorerie de X

Adresse

Madame, Monsieur,

Je fais suite a votre message en date du (date de réception du
message).

Je vous apporte les renseignements suivants: (heure d’ouverture,
prise de rendez-vous, réponse ala question du contribuable...)

J espére que ces précisions répondent a votre attente.

Nom — Prénom
Coordonnées téléphoniques

Ce message contient des informations concernant le destinataire et est établi a
I”intention exclusive de celui-ci. Seul le destinataire de ce message est fondé a se
prévaloir de la réponse..

Tout message électronique est susceptible d’altération et son intégrité ne peut pas
étre assurée. La Direction Générale de la Comptabilité Publique décline toute
responsabilité au titre de ce message s'il a été modifié ou falsifié. (S vous n’ étes
pas destinataire de ce message, merci de le détruire immédiatement et d’ avertir

I’ expéditeur de I’ erreur de distribution et de la destruction du message).
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ANNEXEN° 7: Modéle 3: « Assiette »(T4) - Bordereau d’ envoi ala DGI

Trésorerie de X

Adresse

Je vous prie de trouver ci-joint un message en date du (date de
réception du message) adressé a notre service. Ce message, qui ne
reléve pas de notre compétence vous est transmis pour attribution.

L’ expéditeur de ce message a été informé ce jour de ce transfert et les
coordonnées de votre service lui ont été communiquées.

Nom — Prénom
Coordonnées téléphoniques
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ANNEXE N° 8: Modéle 4: « Assiette »(T4) - Message au contribuable

COMPTABILITE PUBLIQUE

Trésorerie de X

Adresse

Madame, Monsieur,
Je fais suite a votre message du (date de réception du message).

Votre demande ne reléve pas de notre service (préciser éventuellement
les raisons en une phrase).

Le service compétent pour traiter votre demande est (nom du service
de la DGI compétent).

Votre demande a été transmise ce jour a ce service pour y étre traitée.
J espére que ces précisions répondent a votre attente.

Nom — Prénom
Coordonnées téléphoniques

Ce message contient des informations concernant le destinataire et est établi a
I’intention exclusive de celui-ci. Seul le destinataire de ce message est fondé a se
prévaloir de la réponse.

Tout message électronique est susceptible d’altération et son intégrité ne peut pas
étre assurée. La Direction Générale de la Comptabilité Publique décline toute
responsabilité au titre de ce message s'il a été modifié ou falsifié. (S vous n’ étes
pas destinataire de ce message, merci de le détruire immédiatement et d’ avertir

I’ expéditeur de I’ erreur de distribution et de la destruction du message).
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ANNEXE N°9: Modéleb5 : « Procédure contentieuse »(T6) et « situation personnelle »,de
type délais de paiement(T5)

COMPTABILITE PUBLIQUE

Trésorerie de X

Adresse

Madame, Monsieur,

Nous avons bien recu votre message en date du (date de réception du
message).

Toutefois, celui-ci appelle une réponse comportant des éléments sur
votre situation personnelle. Dans |la mesure ou il n’est pas possible de
garantir la confidentialité des messages échangés par internet et
compte tenu de I’ obligation de secret professionnel, nous ne pouvons
répondre par courrier électronique a votre demande.

C’est pourquoi, je suis dans I|'obligation de vous demander de
renouveler votre question par courrier postal (variante : en joignant
les documents suivants :)

ou :
Je vous communique, par courrier, le formulaire que vous me
retournerez avec les documents suivants :

ou :

Je vous réponds par courrier postal

Nom — Prénom
Coordonnées téléphoniques

Ce message contient des informations concernant le destinataire et est établi a
I”intention exclusive de celui-ci. Seul le destinataire de ce message est fondé a se
prévaloir de la réponse.

Tout message électronique est susceptible d’altération et son intégrité ne peut pas
étre assurée. La Direction Générale de la Comptabilité Publique décline toute
responsabilité au titre de ce message s'il a été modifié ou falsifié. (S vous n’ étes
pas destinataire de ce message, merci de le détruire immédiatement et d’ avertir

I’ expéditeur de |I’erreur de distribution et de la destruction du message).
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ANNEXE N° 10 : Modéle 6: « Eléments insuffisants pour répondre »

COMPTABILITE PUBLIQUE

Trésorerie de X

Adresse

Madame, Monsieur,

Nous avons bien recu votre message en date du (date de réception du
message).

Toutefois, notre service ne dispose pas d'éléments suffisants pour
vous répondre précisément.

Aussi, je vous saurai gré de bien vouloir renouveler votre demande par
courrier postal en précisant les éléments suivants :

Nom — prénom
Coordonnées téléphoniques du signataire

Ce message contient des informations concernant le destinataire et est établi a
I”intention exclusive de celui-ci. Seul le destinataire de ce message est fondé a se
prévaloir de la réponse..

Tout message électronique est susceptible d’altération et son intégrité ne peut pas
étre assurée. La Direction Générale de la Comptabilité Publique décline toute
responsabilité au titre de ce message s'il a été modifié ou falsifié. (S vous n’ étes
pas destinataire de ce message, merci de le détruire immédiatement et d’ avertir

I’ expéditeur de I’ erreur de distribution et de la destruction du message).
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ANNEXE N° 11: Modéle 7: « Piece jointeillisible »

COMPTABILITE PUBLIQUE

Trésorerie de X

Adresse

Madame, Monsieur,

Nous avons bien recu votre message en date du (date de réception du
message).

Toutefois vous nous avez transmis votre demande a |’ aide d’'un fichier
joint qu’il nous est impossible de lire.

Aussi, je vous prie de bien vouloir renouveler votre demande, soit en
intégrant le contenu de la piéce jointe a votre message et en utilisant
un fichier au format Word97 ou Excel97, soit sous la forme d'un
courrier postal.

Nom — Prénom
Coordonnées téléphoniques du signataire

Ce message contient des informations concernant le destinataire et est établi a
I’intention exclusive de celui-ci. Seul le destinataire de ce message est fondé a se
prévaloir de la réponse.

Tout message électronique est susceptible d’altération et son intégrité ne peut pas
étre assurée. La Direction Générale de la Comptabilité Publique décline toute
responsabilité au titre de ce message s'il a été modifié ou falsifié. (S vous n’ étes
pas destinataire de ce message, merci de le détruire immédiatement et d’ avertir

I’ expéditeur de I’ erreur de distribution et de la destruction du message).

INSTRUCTION N° 02-075-A1 pbu 12 sEPTEMBRE 2002



35

ANNEXE N° 12 : Modéle 8 : « Sujet hors de la sphére fiscale »

COMPTABILITE PUBLIQUE

Trésorerie de X

Adresse

Madame, Monsieur,

Je fais suite a votre message en date du (date de réception du
message).

Je vous informe que votre question ne concerne pas les services
chargés du recouvrement de I’impdt. Vous devez vous adresser a :

Nom du service
Adresse
Numéro de téléphone

Nom — Prénom
Coordonnées téléphoniques

Ce message contient des informations concernant le destinataire et est établi a
I”intention exclusive de celui-ci. Seul le destinataire de ce message est fondé a se
prévaloir de la réponse.

Tout message électronique est susceptible d’altération et son intégrité ne peut pas
étre assurée. La Direction Générale de la Comptabilité Publique décline toute
responsabilité au titre de ce message s'il a été modifié ou falsifié. (S vous n’ étes
pas destinataire de ce message, merci de le détruire immédiatement et d’ avertir

I’ expéditeur de I’ erreur de distribution et de la destruction du message).
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