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Le tasse automobilistiche sono disciplinate da una serie di 
norme stratificate del tempo (dal 1953 ad oggi) di varia 
origine (leggi statali e regionali, norme di rango primario e 
secondario) alle quali si aggiunge la prassi che si è
consolidata dal 1999 ad oggi ad opera dei diversi interventi 
interpretativi adottati dal Ministero delle Finanze, dalle 
Regioni e dalle Province Autonome di Trento e Bolzano.
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Questo insieme di norme, spesso di difficile comprensione e applicazione concreta, 
insieme ad una casistica di complessa omologazione, generano nei cittadini 
disorientamento e confusione che per le Amministrazioni titolari del tributo generano 
costi per:

•gestione recuperi bonari e coattivi

•gestione errori

•gestione rimborsi

•gestione ricorsi

•aumento conflittualità con organismi e associazioni di tutela dei consumatori e mass 
media.
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In questo contesto diventa strategico per il titolare del tributo adottare 
un efficiente sistema di assistenza preventiva, attiva in tutte le fasi di 
maturazione della tassa.

Un euro investito nell’assistenza genera risparmi per le 
amministrazione pari a 3 euro e per i cittadini oltre due milioni di ore 
risparmiate.
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L'attenzione verso i cittadini
La tassa automobilistica raggiunge tutti i cittadini, generando un 
fabbisogno di informazioni ed assistenza enorme. Soddisfare questa 
necessità è un atto di trasparenza amministrativa e di vicinanza 
dell'amministrazione al contribuente che produce una compressione 
della propensione all'evasione fiscale ed una sensibile riduzione di spesa.

L'assistenza ai cittadini
nel settore delle tasse automobilistiche
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Un efficace e puntuale servizio di assistenza
innesca meccanismi virtuosi capaci di generare
risultati (obiettivi) su vari fronti:

riduzione dell'evasione fiscale
riduzione dei costi di gestione dei servizi di riscossione e recupero
riduzione della conflittualità tra Fisco e Contribuente
soddisfazione dei cittadini attraverso la percezione dell'utilità e 

puntualità del servizio.
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Gli obiettivi devono essere oggetto di monitoraggio periodico 
sulla base di indicatori comunicabili ai contribuenti.
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Il ciclo della qualità condizioni di
erogazione del servizio

qualità percepita

insoddisfazione
anomalia/errore

analisi
delle cause

azioni correttive

nuove condizioni di
erogazione del servizio

qualità percepita
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Assistenza attiva:
iniziative di comunicazione sia di carattere generalista
(informazioni sulla tassa auto sempre usufruibili dal sito internet di aci) 
sia di carattere puntuale dirette ai singoli contribuenti (note di cortesia, 
avvisi di scadenza - inviati anche mediante sms e posta elettronica -
avvisi bonari ecc).

Assistenza su richiesta:
rientrano tutti gli interventi erogati su imput della parte ed illustrati nelle 
slide successive.



10

10
31 maggio 2013

Giornata della Trasparenza

Le Tasse Automobilistiche

Quando:

assistenza su richiesta o generica
nella fase di riscossione
nella fase di precontenzioso
nella fase di contenzioso
nella fase di richiesta e gestione dei rimborsi
nella fase di richiesta e gestione delle esenzioni
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Dove:

3 livelli o canali di accesso:
assistenza a distanza (accessibile da utenza domestica) erogata 

telefonicamente (anche con fax) o via web (posta elettronica)
assistenza sul territorio con operatori professionali attraverso al rete 

degli studi di consulenza a marchio ACI distribuiti in modo omogeneo e 
capillare su tutto il territorio

assistenza qualificata erogata dagli Uffici Provinciali ACI presenti in 
ogni capoluogo di provincia
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Dove:

l’assistenza e’ garantita dagli Uffici Provinciali ACI in modalita’ front 
office e back office mediante una casella di posta ordinaria ed elettronica 
ed un fax dedicati, dalla rete delle delegazioni AC in modalita front office.
L’operatore che effettua l’intervento di assistenza risolve il problema al 
cittadino e aggiorna (bonifica) ove necessario il ruolo tributario (per 
evitare errori negli anni successivi) acquisendo e conservando la 
documentazione di supporto per i successivi eventuali controlli di qualità
e congruità.
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La competenza:

Tutte le strutture dedicate all’assistenza al cittadino sono 
interessate a cicli di formazione periodica (anche in 
collaborazione con la regione),
sono assistiti dalle strutture centrali e soggetti a controlli di 
qualità
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Gli attori del processo:

richiesta in modalità multicanale utente
gestione e definizione pratiche up/agenzie    
bonifica ruolo up/agenzie/aci/reg
rilascio attestazione up/agenzie
archiviazione documentazione up/agenzie
controllo di qualità aci (regione)

formazione aci (regione)
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I numeri:

Il sistema di assistenza ACI è stato attivato nel 1999.
Dal 1999 ad oggi sono stati gestiti attraverso i tre diversi canali 54 milioni 
di contatti:

a distanza (telefono, mail, fax) 26.000.000 di richieste trattate
tramite Delegazioni AC 20.000.000 di richieste trattate
tramite UUPP ACI 8.000.000 di richieste trattate
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