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 SINTESI:    

Il presente lavoro si pone come obiettivo quello di analizzare l’impatto del 

cambiamento che sta riguardando il tessuto amministrativo italiano, ponendo 

particolare attenzione su due processi che hanno un ruolo di centrale 

importanza in questa dinamica evolutiva: l’e-government e l’agentificazione. 

Aziendalizzazione, intesa come immissione in seno all’apparato burocratico di 

principi e logiche tipiche della realtà privata (New Public Management), l’utilizzo 

sistematico delle ICT nei momenti di gestione dei processi di produzione, 

informazione, comunicazione ed erogazione dei servizi, tutti elementi questi 

rientranti nell’evoluzione del fenomeno dell’e-government; agenficazione intesa 

come sviluppo delle strutture tecnico operative Agenzie, in Italia rappresentate 

da tre distinte categorie: quelle preesistenti al D.Lgs 300/99, quelle disciplinate 

dallo stesso decreto dagli articoli 8 e 9 ed infine quelle Fiscali articoli 57-74, 

oggi rappresentano le due direttrici fondamentali del processo di cambiamento 

del nostro tessuto amministrativo. Partendo da uno studio particolareggiato del 

fenomeno delle agenzie sviluppatosi in alcuni contesti internazionali, si giunge 

poi al caso Italiano con il D.Lgs 300/99 e le agenzie da esso istituite, con  

specifico riguardo per quelle Fiscali. Particolare attenzione è dedicata poi al 

caso dell’Agenzia delle Entrate, struttura questa dove la congiunzione dei due 

fenomeni prima citati ha prodotto una realtà moderna, efficiente, produttrice di 
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rinvenibile servizi ad alto standard di qualità e dalle innovative modalità di 

fruizione. Anche in base ad uno studio condotto presso l’ufficio locale 

dell’Agenzia delle Entrate sito in Velletri attraverso domande a risposta aperta 

somministrate al personale impiegatizio addetto alla gestione dei servizi on line 

dell’Agenzia, si vuole tentare di capire quanto questi nuovi servizi siano 

accettati dall’utenza, quanto stiano giocando un ruolo importante nel 

ridisegnare e rafforzare il rapporto di questa con l’amministrazione e quanto 

l’utilizzo delle ICT stia apportando benefici sul modus operandi presso la 

struttura, facendo emergere vantaggi e aree problematiche sulle quali 

ulteriormente agire. 
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