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1. Obiettivi del progetto e benefici attesi

Il Portale del contribuente si propone di aiutare il cittadino e le imprese (soggetti ad un complesso sistema di “doveri fiscali”, che lo costringono ad interfacciarsi più volte con le pubbliche amministrazioni, in tempi, luoghi e con modalità sempre diverse) nell’accesso ai servizi di consultazione delle informazioni relative ai pagamenti per la pubblica amministrazione. Più in particolare tale sistema dovrà permettere al contribuente di visualizzare la propria situazione contributiva rispetto ai tributi dovuti agli enti partecipanti al progetto.

Il Portale del contribuente è una struttura di relazione con il cittadino progettata per essere centrata sul contribuente ed è opportuno che abbia caratteristiche di immediata comprensione, di facile accessibilità e navigabilità, in modo da garantire una fruizione agevole alle informazioni, e non solo, da parte del cittadino.

2. Servizi che si intendono realizzare

L’accesso del cittadino al Portale del contribuente deve essere ipotizzato secondo due diverse modalità operative: accesso libero ed accesso riservato. 

Accesso libero 

E’ la modalità di interazione con il portale quando il contribuente è alla ricerca di informazioni di carattere generale sui tributi, sulle strutture adibite all’erogazione dei servizi tributari, sulle modalità di accesso, sulle disponibilità, sulle caratteristiche dell’erogazione e sui costi; sono comprese anche le informazioni relative all’evasione delle richieste legate alle scadenze, alle strutture a cui presentare i documenti o effettuare i pagamenti e chiarimenti sul calcolo dell’imponibile o sulla normativa.

Accesso protetto,  

E’ la modalità di interazione con il portale quando il contribuente ricerca risposte e chiarimenti sulla propria posizione contributiva in generale o nei confronti di un certo servizio o tributo; consulta il proprio estratto conto, esegue pagamenti in scadenza (qualora tale servizio sia previsto dall’ente erogatore), verifica i pagamenti già eseguiti, trasmette comunicazioni, verifica le informazioni in possesso dell’Amministrazione; oppure interagisce nelle fasi di recupero dell’evasione (liquidazioni ed accertamenti) segnalando eventuali posizioni errate; apre un contenzioso sui provvedimenti emessigli. 

Per quanto sopra, l'accesso al Portale presuppone diversi livelli di operatività da parte dell'utente. Ad un primo livello, quello puramente informativo (accesso libero), i cui contenuti hanno carattere pubblico, non risulta necessaria l'adozione di alcun sistema di autenticazione dell'utente. Passando al livello successivo, quello dell'accesso all'informazione personale (accesso protetto), caratterizzata da una forte sensibilità dei dati, si rende invece necessaria l'adozione di un sistema di autenticazione basato sull'impiego di certificati digitali (CNS/CIE).

Tale livello di sicurezza è inoltre indicato anche per la connessione a funzioni di pagamento delle cartelle. Eventuali funzionalità che consentano la modifica dei dati relativi alla propria posizione, o che includano la possibilità di inviare richieste di modifiche/rettifiche, cancellazione di posizioni, richiederanno l'introduzione di una soluzione di firma digitale 'forte', adeguata agli standard previsti dalla legge anche in termini di supporto fisico (smart-card). A tal fine si può prevedere un aggancio allo “Sportello Telematico al Cittadino” già implementato sul portale Basilicatanet.

Di seguito si riporta, a titolo esemplificativo e certamente non esaustivo, una possibile strutturazione tematica del Portale.

Servizi ad accesso pubblico

	Tipologia servizio
	Descrizione
	Gestione e organizzazione

	1. Home page personalizzata (profilazione utenti) 
	In tale area sarà possibile visualizzare le informazioni di carattere generale. Saranno disponibili gli orari e giorni di riferimento degli uffici, relativi numeri di telefono ed ubicazione degli uffici, i casi  in cui occorre presentare le dichiarazioni, informazioni relative alle aliquote per un certo anno, sarà possibile la visualizzazione di ulteriori detrazioni per l’anno selezionato, e saranno disponibili i moduli per l’autocertificazione delle ulteriori detrazioni con possibilità di download del modello.

Inoltre verranno fornite informazioni generali sul calcolo delle rate da pagare, ecc.


	La home page sarà strutturata secondo due differenti sezioni. La prima consentirà la navigazione attraverso un menù generale visibile da ogni utente del portale. La seconda area visualizzerà i contenuti che di volta in volta verranno scelti dalla navigazione. Vi sarà infine una sezione necessaria all’autenticazione ai servizi riservati.

Inoltre la struttura di alcune pagine web sarà realizzata in modo da consentire la scelta, operata dall’utente, di quali servizi, strumenti, funzioni e oggetti presentare nel proprio profilo.

Con tale criterio ciascun soggetto potrà adeguare il sito dal punto di vista funzionale alle proprie esigenze e necessità, impostando la visualizzazione immediata delle sole aree o funzioni più utilizzate e demandando ad una successiva scelta la presentazione delle altre.

Gli utilizzatori ovviamente potranno anche liberamente rinunciare a tali opzioni, disattivandole e scegliendo una modalità classica di fruizione delle pagine web.

Per una tale impostazione verrà utilizzato il profilo di accesso e autenticazione dell’utente al sito.

Tutta  l’utenza “iscritta” (naturalmente appartenente alla comunità Basilicatanet) sarà archiviata in un repository insieme alle informazioni inerenti il proprio profilo, così come impostate in occasione del primo accesso o del più recente (le stesse potranno essere ovviamente modificate dall’utente in qualunque momento).

Ad ogni visita, qualora vengano selezionati servizi o aree di carattere protetto, l’utente dovrà autenticarsi (con il proprio Identificativo e la propria Password) al portale Basilicatanet.

Il sistema provvederà al riconoscimento e adeguerà la visualizzazione delle pagine web alle impostazioni scelte, generando automaticamente codice HTML e/o XML in base alle informazioni fornite dal database.

La profilazione dei contenuti web verrà realizzata oltre che in base alle scelte impostate, anche in base alle scelte più frequentemente effettuate dall’utente (ad esempio se nelle precedenti visite sarà stata utilizzata spesso una particolare funzione, questa verrà presentata preferenzialmente).

Ciò consentirà un’ulteriore aumento del livello di servizio garantito dal sito verso gli utilizzatori più frequenti, oltre che l’aderenza dello stesso agli ultimi standard di riferimento tecnologici del settore.

	2. Motore di ricerca interno al portale
	La funzionalità sarà sempre fruibile immediatamente da qualunque pagina web del sito e consentirà la ricerca rapida di qualunque tema o argomento pubblicato (sia in documenti testo che in documenti HTML, sia nei contenuti del database).
	Il sistema provvederà automaticamente ad indicizzare qualunque oggetto venga aggiornato o pubblicato, in modo da fornire al motore di ricerca una struttura dati sempre allineata agli effettivi contenuti del sito su cui basare la ricerca.

	3. Novità del sito
	La funzionalità consentirà la pubblicazione di una sezione web sempre aggiornata sulle ultime novità o sugli ultimi aggiornamenti effettuati in qualunque altra sezione, e semplificando l’accesso a questi contenuti, specialmente per gli utenti che avranno l’esigenza di reperirli frequentemente e di visitare il sito continuamente, senza necessariamente navigarlo tutto.
	Il sistema indicizzerà automaticamente tutti gli aggiornamenti e i contenuti nuovi, costruendo dinamicamente una pagina web con tutti i riferimenti alle sezioni modificate.

L’accesso a tale pagina (evidenziata sempre nella home page) consentirà di raggiungere direttamente tutte le sezioni o le aree di cui sia stato effettuata la modifica.

	4. Mappa del sito
	Sarà pubblicata la mappa del sito, consultabile da chiunque abbia necessità di visualizzarne l’intera struttura per una più immediata navigazione.
	La funzionalità consentirà di generare automaticamente una pagina web con la mappa dell’intero albero di contenuti pubblicati.

Tale mappa sarà pertanto sempre aggiornata.

	5. Catalogo dei contenuti
	Oltre alla visualizzazione della mappa del sito, sarà possibile scorrere un catalogo (in ordine alfabetico o tematico) con i collegamenti a tutte le pagine web e a qualunque contenuto pubblicato.

La funzionalità (oltre alle “novità” e alla “mappa del sito”) completa il set di servizi per la navigazione veloce e la fruibilità del sito.
	Anche in questo caso la funzionalità è automaticamente alimentata dall’indice dei contenuti, aggiornato ad ogni modifica o aggiornamento delle pagine web.

La differenza con la precedente funzione “mappa del sito” consiste semplicemente nella modalità di visualizzazione (ad albero nel caso precedente e ad elenco in questo caso) con consente di rispondere a differenti esigenze di reperimento dei contenuti.

	6. Guida alla navigazione 
	Saranno prodotte pagine web che presenteranno i criteri di strutturazione del sito e aiuteranno l’utente ad utilizzarne le funzioni.
	Le informazioni presenti in tali pagine non coincideranno con quelle delle precedenti funzioni di ausilio alla navigazione, incentrate sui contenuti del sito, ma piuttosto sulle funzionalità di browsing e sull’utilizzo degli oggetti presenti (bottoni, check, menù, finestre, comandi, barre di scorrimento, ecc.).

	7. Mailing list
	Il servizio prevede sia l’invio di informazioni di carattere generale sui tributi che informazioni specifiche sulla posizione del contribuente.


	Invio per posta elettronica a tutta la comunità dei contribuenti di contenuti, notizie, articoli, dati e informazioni d’interesse tributario (scadenze, accertamenti, nuove norme, variazioni aliquote, ecc.)

È possibile affidare al servizio anche più indirizzi e-mail personali.

	8. SMS
	Il servizio di notifica via SMS consente l’inoltro automatico di un messaggio su telefonia mobile, per segnalazioni specifiche (avvisi, scadenze, ecc.). 
	Il servizio consentirà agli iscritti (qualora ne facciano richiesta) di conoscere in tempo reale le variazioni relative alla propria posizione contributiva.



	9. Suggerimenti e feedback 
	Il servizio è il comune modulo di rilevamento del gradimento e della qualità del sito.
	Attraverso il servizio verranno raccolte le indicazioni su come adeguare l’evoluzione del sito e dei servizi in base alle esigenze ed alle preferenze degli utenti.

	10. FAQ
	Il servizio consentirà la pubblicazione delle questioni o dei problemi più rilevanti, inerenti qualunque aspetto di attualità  che sia di interesse generale o che coinvolga più soggetti.
	La redazione delle FAQ verrà organizzata come per i precedenti servizi, tramite l’utilizzo di un modulo web di gestione dei contenuti, che consenta a ciascun redattore di pubblicare la questione di propria pertinenza.

Anche in tale caso è previsto un team di controllo e validazione che verifichi se la nuova proposta è già presente nella lista pubblicata, oppure se è effettivamente di interesse generale e quindi idonea ad essere inserita sul sito.


Servizi ad accesso protetto

	Tipologia servizio
	Descrizione
	Gestione e organizzazione

	1. Interrogazioni
	Il servizio consente al contribuente di effettuare interrogazioni puntuali sulla propria posizione contributiva nei confronti degli enti aderenti al progetto.
	Le funzioni di interrogazione permetteranno, tra l’altro, di visualizzare, relativamente al soggetto che si è collegato:

1. lo storico delle denunce (cioè la visualizzazione di tutte le denunce presentate dal contribuente)

2. la situazione delle contribuzioni generate dall’Ente (la fotografia in un determinato momento; normalmente l’anno è quello a cui si fa riferimento, a meno delle variazioni intercorse nell’anno medesimo, per il pagamento dell’imposta)

3. la situazione dei suoi pagamenti

4. eventuali provvedimenti dell’Ente nei suoi confronti

a) avvisi di liquidazione

b) avvisi di accertamento



	2. Estratto conto del contribuente
	Il servizio consente al contribuente di visualizzare la sua posizione contributiva generale nei confronti degli enti aderenti al progetto.
	Tale servizio consente al contribuente di conoscere, attraverso differenti criteri di interrogazione, tutte le posizioni tributarie per le quali è coinvolto a vario titolo con le Amministrazioni aderenti al progetto. Saranno mostrate tutte le situazioni da pagare o già pagate, con l’indicazione degli importi dovuti, della scadenza, di quanto già versato e in che data.

In questo modo il contribuente sarà messo in condizione di non doversi preoccupare dei calcoli per i singoli servizi di cui usufruisce, senza rincorrere le scadenze, avendo sempre sott’occhio, in un’unica visualizzazione il suo intero estratto conto nei confronti delle Amministrazioni, risparmiando così tempo ed evitando il rischio di incorrere in errori.



	3. Calcolo importo del tributo
	Tale funzione consente di effettuare il calcolo del singolo tributo a cui è assoggettato il contribuente
	Per ottenere il calcolo dell’importo del tributi il contribuente dovrà indicare i dati per il quale intende calcolare l’imposta. 

	4. Comunicazioni
	Tale funzione consente l’invio di comunicazioni inerenti la posizione contributiva dell’utente anche in connessione con lo Sportello Telematico di Basilicatanet. 
	Tra le funzioni del Portale dei Pagamenti vi è la trasmissione di denunce e/o comunicazioni. Il contribuente dovrà avere la possibilità di inserire a video, compilando una form, tutte le informazioni che scriverebbe nel corrispondente modello cartaceo per l’invio di comunicazioni agli uffici tributi.

Al momento della conferma i dati vengono inoltrati direttamente verso l’ufficio di gestione tributi di competenza prevedendo anche la possibilità di firmare elettronicamente la comunicazione.



	5. Pagamento
	Consente di effettuare pagamenti on-line in connessione con il relativo sistema di pagamento dell’ente.
	Una delle funzioni innovative e di maggiore utilità per il contribuente è quella che permette, dopo aver eseguito il calcolo della rata da pagare, di poter effettuare il pagamento di tali importi direttamente da casa. 

Selezionata la rata appena calcolata, o avendo impostato l’importo manualmente, verrà effettuata una chiamata alle procedure di pagamento dell’Ente che permetteranno l’operazione. A pagamento avvenuto verrà data segnalazione al cittadino collegato, permettendogli una successiva operazione. 

Chiaramente tale funzionalità è strettamente connessa alla disponibilità da parte dell’Ente finale di gestire un sistema di pagamenti elettronico.


In conclusione, facendo riferimento agli eventi della vita, i servizi che si intendono realizzare sono sinteticamente riportati nella tabella seguente:

	EVENTO DELLA VITA
	TIPO DI SERVIZIO
	DESCRIZIONE
	Canale di erogaz. del servizio

	Pagare le tasse
	Portale dei pagamenti della pubblica amministrazione


	Le funzionalità principali sono:

· reperire agevolmente informazioni generali

· richiedere chiarimenti sulle scadenze e sul calcolo dell’imponibile

· verificare la propria posizione contributiva

· richiedere chiarimenti sulle sanzioni subite

· fornire chiarimenti che gli sono stati richiesti attraverso questionari o altre comunicazioni

· presentare spontaneamente documenti per adempiere agli obblighi di legge

· avvisi tributi in scadenza

· Pagamento tributi


	WEB 

CALL-CENTER

WAP

SPORTELLO FISICO

SPORTELLO TELEMATICO


3. Aspetti tecnologici

Il Portale dei pagamenti sarà accessibile secondo diverse modalità, dovendo costituire il punto di accesso unico a tutti i servizi correlati al pagamento dei tributi e per tutte le tipologie di utenza. 

Le modalità di accesso devono essere:

· -multiaccesso, intendendo, con ciò, che i servizi possono essere acceduti in modalità self-service, direttamente dall’utente o intermediati da utenti specializzati

· multicanale, intendendo con ciò che i servizi possono essere acceduti utilizzando diversi dispositivi come web browser, cellulari GSM/GPRS/UMTS, PDA ect.

Il Portale  assume forme esteriori diverse in funzione della tipologia di utenza a cui si rivolge. Nello stesso tempo, tale multiformità del Portale deve poggiare su un’unica architettura tecnologica, la Piattaforma di Erogazione dei Servizi, che ne costituisce l’infrastruttura abilitante: l’insieme di tecnologie e soluzioni software che implementano tutto ciò che il Portale deve mettere a disposizione.

Da una analisi del dominio e delle caratteristiche generali che un portale dei servizi dovrebbe avere, possiamo fare le seguenti considerazioni riguardo al modello architetturale.

I servizi e i contenuti erogati attraverso un portale sono, molto di frequente, il prodotto della ricomposizione e dell’arricchimento dei dati e delle funzionalità già presenti nel sistema informativo dell’ente.

Inoltre, dal punto di vista più strettamente architetturale gli attuali sistemi informativi si rifanno al modello di riferimento transaction-oriented, dove le funzioni sono organizzate sotto forma di transazioni dialoganti con un utente specifico con caratteristiche note.

L’erogazione di alcuni servizi direttamente al pubblico attraverso una Piattaforma di Erogazione multicanale integrata impone il passaggio ad un modello architetturale orientato ai servizi, dove le funzioni sono organizzate sotto forma di servizi richiamabili da un fruitore, le cui caratteristiche sono non note a priori.

Un servizio è un programma software con una sua specifica interfaccia pubblica e formalmente documentata (parametri di input/output, eccezioni, metodo di invocazione). L’identità funzionale del servizio è univoca ed invocabile attraverso un’interfaccia pubblicamente documentata. L’utilizzo del servizio non richiede la conoscenza della logica implementata al suo interno.

L’aspetto principale del processo di implementazione diviene lo sviluppo della interfaccia, poiché essa costituisce la definizione formale attraverso cui avviene l’interazione con il servizio per l’espletamento di una particolare funzione.

Il modello di riferimento sopra descritto riguarda l’architettura complessiva del sistema.

Le componenti necessarie che saranno presenti nella infrastruttura per il colloquio con altri sistemi sono:

· SOAP (simple object access protocol) che è protocollo di comunicazione;

· WSDL (Web Services Description Language) che è il linguaggio di descrizione dell’interfaccia dei servizi

· UDDI (Universal Discovery , Description and Integration Protocol) il protocollo per scoprire la locazione di un dato servizio.

Sia il Front-end che le varie singole funzioni prevedono una architettura multi-tier. 

Si riporta una descrizione dei principali livelli:

· Il Presentation layer acquisisce le richieste degli utenti per l’erogazione dei servizi disponibili. Il compito del livello Presentation è quello di rendere trasparente al Server il tipo di connessione ed il tipo di punto d’accesso che ha richiesto il servizio.

· Il Business Logic Layer è la parte centrale dell’intero sistema. La logica applicativa viene implementata all’interno di moduli denominati Business Component. Il livello Business Logic viene implementato tramite un qualsiasi Application. 
· Il Data Layer si occupa di interfacciare le basi dati ed è fornito dalle funzionalità di accesso ai dati del database usato.

La piattaforma tecnologica sarà basata su J2EE. 

Per la realizzazione degli obiettivi sopra descritti è necessaria l’adozione di una architettura di cooperazione applicativa che consenta la connessione in rete dei sistemi di gestione dei tributi degli enti aderenti al progetto. Si noti che, a questo fine, un fondamentale vantaggio dell’approccio regionale proposto è quello di potere utilizzare le infrastrutture della RUPAR esistenti presso la Regione Basilicata.

Nell’architettura ipotizzata presso ciascun Ente vi è un database normalizzato connesso attraverso la Rete Telematica della Regione ad un Centro d’Interconnessione Regionale (CIR). Per alimentare le banche dati normalizzate, ogni ente dovrà implementare appositi moduli di interfaccia. Le specifiche per tale realizzazione dovranno essere fornite dalla ditta aggiudicataria che avrà anche il compito di monitorare l’esecuzione dei lavori fornendo la necessaria documentazione.

Le banche dati normalizzate, nel contesto di tale progetto, hanno la funzione di consentire l’accesso ai servizi di consultazione tributaria: questa funzione consente al contribuente di accedere ai propri dati tributari relativi agli enti aderenti. Le funzioni di accesso sono rese disponibili attraverso Browser Web. In ogni Ente è previsto l’uso di un server dedicato che ospita una copia (secondo uno schema standard uguale per tutti) dei dati tributari e tutte le componenti necessarie per supportare l’accesso a tale banca dati e la pubblicazione degli eventi tributari.

Le funzioni del CIR sono quelle di ospitare un Broker eventi che realizza il servizio di Pubblish&Subscribe per gli eventi tributari. Ciascun Ente pubblica eventi verso il Broker del CIR. Inoltre presso il CIR è localizzato l’indice del contenuto dei database presenti presso gli Enti.

L’architettura del sistema prevede un sofisticato meccanismo di sicurezza a livello di controllo degli accessi, di sicurezza nelle comunicazioni, di garanzia sulla riservatezza dei dati come descritto nella figura seguente.
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La comunicazione tra i diversi server avviene in modalità sicura, tramite il protocollo SSL, i programmi saranno realizzati in JAVA e potranno quindi operare su qualsiasi piattaforma che supporti questo standard.

I dati presenti sui database dei diversi sistemi tributari operanti presso i singoli Enti generano una copia “normalizzata”. Questa architettura determina una migliore fruibilità dei dati; i servizi sono infatti realizzati a partire dalla base dati normalizzata, e quindi sono indipendenti dal tipo di applicazione presente presso l’Ente.

L’architettura comporta un maggiore livello di sicurezza in quanto gli archivi “veri” rimangono inaccessibili dall’esterno e quindi non soggetti ad attacchi che ne possano compromettere l’integrità o la confidenzialità.

A seconda dell’implementazione adottata, le basi dati normalizzate possono risiedere su un server dedicato installato presso il Comune stesso oppure, in via transitoria, presso il Centro di Interconnessione Regionale, in caso di servizio offerto dalla Regione agli altri Enti. In questi casi vengono creati sui server tanti ambienti separati quanti sono gli enti ospitati in modo da garantire la completa separazione dei diversi tributi.

E’ evidente che la Regione in questo contesto si assume la responsabilità di garantire almeno un livello minimo di sicurezza dei dati (secondo quanto previsto dalla normativa vigente) ed a non permetterne la visualizzazione se non tramite questa procedura mentre la responsabilità dei dati forniti rimane a completo carico dell’ente titolare delle informazioni.

Tutti gli accessi al servizio avvengono tramite il server centrale regionale che provvede ad autenticare il richiedente ed a smistare la richiesta al server locale; in base a questa architettura è sul server centrale che vengono registrati i dati relativi agli accessi ed alle transazioni effettuate.

Particolare cura deve essere posta al problema della sicurezza; innanzi tutto saranno definiti diversi livelli di accesso ai dati legati ai profili degli utenti, definendo una matrice a tre dimensioni nella quale ad ogni profilo utente sono associate le funzioni che può utilizzare all’interno della procedura e, per ogni funzione, i campi sui quali questa può essere applicata.

Delegato alla manutenzione di questa matrice è il Responsabile Centrale della Sicurezza che è l’unico che può creare, modificare o annullare i diversi profili. A livello di ogni ente è invece presente il Responsabile Locale della Sicurezza che provvede ad autorizzare all’accesso (ed eventualmente a revocare) i diversi operatori dei servizi associandoli ad un determinato profilo.

L’accesso alla procedura avviene autenticando l’utente tramite l’utilizzo della CNS, garantendo così l’identificazione del richiedente.

Ogni accesso è comunque monitorato così come viene tenuta traccia di tutte le operazione che l’utente compie. I dati di logging relativi, che come descritto sono conservati sul server centrale, sono consultabili dai Responsabili della Sicurezza tramite programmi appositamente predisposti per rendere rapida e facile la consultazione.

Nel realizzare il Portale del contribuente si dovrà tener conto che lo stesso è parte integrante del portale Basilicatanet, pertanto dovrà essere realizzato secondo la stessa filosofia grafica e funzionale. Inoltre il portale dovrà essere implementato secondo gli standard W3C (www.w3.org/WAI) per quanto riguarda le iniziative per l’accesso al web (WAI). Infine si dovranno rispettare le linee guida riportate nell’avviso nazionale per la selezione di progetti di eGovernment (www.mininnovazione.it) sezione eGovernment.
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