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Figura 1 - Home page del sito www.tre.it

Requisiti generali del sito

Lo scopo del sito ¢ sostanzialmente quello di presentare 1’azienda “H3G S.p.A.” ai potenziali clienti
e fornire informazioni sui servizi offerti. Il sito quindi si rivolge prioritariamente agli utenti privati e
alle aziende che sono interessate a conoscere i servizi offerti da questa societa o che vogliono
usufruire di questi servizi. Inoltre all’interno del sito ¢ presente un sotto-sito che prevede un’area in
cui gli utenti registrati possono fare acquisti ed effettuare ricariche.

Obiettivi della valutazione

Con questa relazione cercheremo di fornire pregi e difetti del sito in oggetto, considerando le
principali caratteristiche di cui si tiene conto generalmente in un rapporto di check-up di un sito
web.



Considerata I’enorme quantita di pagine che costituiscono il sito, abbiamo deciso di incentrare la
nostra valutazione soprattutto sulle sezioni *“3 for you” (dedicata ai clienti privati) e “Shop 3” (area
commerciale del sito), tralasciando quindi la sezione dedicata alle aziende (“3 Business™), che in
sostanza, presenta la societa “H3G S.p.A.” alle aziende e fornisce informazioni sui particolari
servizi dedicati ad esse.

2. METODOLOGIA USATA

Il tempo a nostra disposizione per poter valutare il sito ¢ stato abbastanza breve, percio per
ottimizzare il lavoro, ci siamo suddivisi i compiti, di modo che ciascun componente del gruppo si
occupasse di due caratteristiche, ad esclusione dell’usabilita, che ¢ stata esaminata dal gruppo
intero, dopo aver svolto i test su alcuni utenti-cavia.

Per le analisi sono stati utilizzati diversi strumenti automatici, alcuni messi a disposizione on-line e
altri in prova gratuita. I nomi dei siti e dei software utilizzati verranno indicati opportunamente pitl
avanti nel presente rapporto di valutazione.

Mediamente, ad ogni caratteristica abbiamo dedicato una giornata, in modo da avere qualche giorno
a disposizione per poter effettuare i test di usabilita e tirare le conclusioni finali.

I voti attribuiti alle caratteristiche hanno il seguente significato:

0 - pessimo

1 - insufficiente
2 - sufficiente

3 - buono

4 - ottimo

Questa tabella dei voti ¢ stata applicata anche alle singole sotto-caratteristiche. Le cifre decimali
sono risultate dalla media pesata dei voti di ogni sottocaratteristica.

Abbiamo relazionato le raccomandazioni finali, dopo aver riesaminato i punti di forza e di
debolezza elencati nella sintesi di ogni caratteristica e averli confrontati con quanto ¢ venuto fuori
dai test di usabilita, valutando poi, quali, a nostro parere, sono risultati gli aspetti pill 0 meno
importanti da migliorare.

3. RISULTATI DELLA VALUTAZIONE

3.1. ARCHITETTURA
Valutazione: 1,4

Analisi:

Osservando la home page si potrebbe pensare che il sito sia diviso in tre principali categorie: “3 for
you”, “3 Business” e “shop 3”. Queste tre voci appaiono, infatti, nel menu di navigazione disposto
orizzontalmente in alto alla pagina. Si nota poi un secondo menu disposto verticalmente sulla
sinistra della pagina, che rappresenta le pagine di 2° livello. Notiamo inoltre, in basso a destra, un
link (“Site Map”), accessibile da tutte le pagine del sito, che ci porta alla mappa del sito. Clicchiamo
su di esso per capire meglio la struttura del sito.
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Figura 2 - Mappa del sito www.tre.it




La rappresentazione grafica della mappa permette di riconoscere facilmente una struttura ad albero,
pero la visualizzazione costante dei menu e 1’adattamento del sito ad una risoluzione di 800x600
pixel non permettono il massimo sfruttamento dello spazio video e obbligano I'utente ad utilizzare
lo scroll per visitare I’intera mappa. Le voci del menu in alto alla home page (3 for you, 3 Business)
sono le intestazioni delle due colonne che compongono la mappa. Queste sono le pagine di primo
livello del sito. Curiosa ¢ la mancanza della voce “shop 3”, che, invece, appare nello stesso menu
delle due voci citate in precedenza. La posizione di questa voce all’interno del menu di navigazione
globale lascia pensare che essa appartenga allo stesso livello gerarchico delle altre due, ma in realta
¢ un link ad un sotto-sito, che ha un proprio dominio e che possiede al suo interno una propria
mappa. Proseguendo con I’osservazione, si possono notare i nomi delle pagine di secondo livello (in
arancione), quelli delle pagine di terzo livello (in grassetto, accanto ad un quadratino arancione) e
quelli delle pagine di quarto livello (sottolineate). Non sono presenti, invece, i link relativi al
piccolo menu in alto a destra (“3 International” e “Contattaci”’), né quelli del menu in basso a destra,
in cui ¢ presente il link stesso della mappa. Tutte le voci presenti sulla mappa sono cliccabili e
portano direttamente alle pagine relative, ma il contenuto di alcune di esse rimane dubbio alla sola
lettura del nome del link (ad esempio, che pagina si aprira cliccando sul nome “Hot 37?).

La mappa puo essere rappresentata dal seguente diagramma ad albero:
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Figura 3 - La mappa del sito www.tre.it rappresentata con un diagramma ad albero



Sembrerebbe una struttura molto semplice, ma visitando I’intero sito per verificare che la mappa
rappresenti correttamente la struttura, abbiamo riscontrato alcune digressioni tra la mappa e il
contenuto delle pagine. Ad esempio, sulla mappa si possono notare due link con il nome “133 per
te” (uno di 2° ed uno di 3° livello) che portano alla stessa pagina e, inoltre, il link di 3° livello non
appare nel sottomenu relativo alla voce “133 risponde”, come invece ¢ indicato sulla mappa (figura
4). Un altro problema da segnalare ¢ la mancanza delle pagine di 3° livello relative alla voce gia
presa in esame (“133 per te”) e della pagina di 2° livello “Convenzioni 3” (figura 5).
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Figura 4 - Discordanze tra i menu e la mappa del sito
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In definitiva, sono stati riscontrati numerosi problemi; in particolar modo, si sono verificate molte
mancanze di contenuti all’interno della mappa, ma questo potrebbe essere dovuto alla enorme
quantita di informazioni presenti sul sito, che, inserite tutte sulla mappa, 1’avrebbero resa
praticamente illeggibile. La “vera” struttura del sito (limitatamente al 3° livello), da noi generata,

N

con I’ausilio del software “Xenu’s Link Sleuth”, ¢ risultata la seguente:
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Come si puod vedere, & una struttura molto complessa; essa presenta molte sovrapposizioni di
contenuti e, inoltre, molte voci sono collocate in un livello gerarchico inappropriato. A nostro
parere, I’intera struttura del sito andrebbe rivista.



Per poter navigare all’interno del sito, i progettisti hanno deciso di utilizzare un menu di
navigazione globale in alto alla pagina ed un menu di navigazione locale sulla sinistra della pagina,
che a sua volta apre i sotto-menu contenenti le voci relative alle pagine di 3° livello. Questa ¢ stata,
a nostro parere, una scelta molto azzeccata, in quanto il sito spesso raggiunge livelli di profondita
molto elevati e, con questa tecnica, ’'utente pud sempre vedere in quale punto si trova. Inoltre, per
riuscire ad orientarsi anche ai livelli piu profondi del sito, I’'utente ha a sua disposizione i cosiddetti
breadcrumb, che contribuiscono a semplificare ancora di piu la navigazione.
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Figura 6 - Strumenti di navigazione utilizzati nel sito

Sintesi:
Punti di forza:
- Lanavigazione & semplice e adatta alla struttura del sito

Punti di debolezza:
- La struttura del sito ¢ complessa e la mappa incompleta
- I'nomi di alcuni link sono complicati, non permettendo di capire dove portano (ad esempio,
“Hot 3” che cosa significa?)
- Molte pagine (ad esempio, “133 per te”’) sono collocate in un livello gerarchico a cui non
appartengono

12




3.2. COMUNICAZIONE
Valutazione: 2,7

Analisi:

Il riconoscimento del sito ufficiale della societa H3G Italia avviene subito dopo aver aperto la home
page. Infatti, ¢ molto visibile, nella parte in alto a sinistra della pagina, il logo conosciuto
praticamente da tutti gli italiani (e non solo), che cambia continuamente colore, alternando i sei
colori che rappresentano il marchio 3 (viola, verde, arancione, azzurro, giallo e rosso). La scelta
dell’impiego di diversi colori ¢ descritta nella sezione dedicata al brand di H3G; questo si basa su
sei principali valori: creativo, umano, aperto, semplice, positivo e appassionato. Ciascuna di queste
parole ¢ scritta in uno dei colori elencati in precedenza. L’intero sito, inoltre, sfrutta coerentemente i
tratti distintivi del brand: oltre al marchio, di cui abbiamo gia parlato, vengono impiegati caratteri
neri su sfondo bianco, utilizzando il font che si vede comunemente su tutti i cartelloni pubblicitari
relativi a questa azienda. Percio, concludiamo col dire che la brand image ¢ completamente
rispettata.

Per quanto riguarda la home page, sembra comunicare abbastanza chiaramente cio che il sito offre.
E’ sufficiente osservare il menu globale in alto alla pagina per capire che il sito & diviso in tre
sezioni (privati, aziende e negozio 3). La home page, pero, presenta alcuni difetti (figura 7): a prima
vista sembrerebbe una pagina ben fatta, con un bell’aspetto grafico ed anche una buona Gestalt, ma
analizzando bene le icone presenti nella pagina, ci rendiamo conto che alcune sono opzioni riportate
anche nel menu laterale (offerta 3, world 3, 133 risponde, 133 per te) ed altre, invece, portano a
sotto-sezioni di queste stesse opzioni. Le opzioni presenti nella home page, quindi, non sono state
inserite con un ordine logico, ma sembrano essere li casualmente. Inoltre, non sono rispettate le
leggi della Gestalt e, in basso a sinistra, si vede un’animazione con tanti colori vivaci, che in
mancanza di sufficienti spiegazioni, fanno pensare che possano essere banner pubblicitari; in realta
sono servizi offerti da 3.
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Oﬂe.rla; . {r \\
woas Offertad * World 3 133 risponde

S e ey : =

133 per te — | )

Cun:en;iuni‘& : ) i?, ‘2‘_‘_; ‘EF’.”IJ éﬁa} ESTATE “3)’

we  Porlale3 Due nuovi LG U830 asoli 199 € 4@
Cerca ‘\\

|— @ Queste due immagini portano alla stessa paginall

Hot 3 I nVideo N 133perte | B |
[0 e | " T | B i) )

Webmail 3 77 ' MMS g - h]formazim@ '
<

|

| La posta elettronica Hai ricevuto [\ J > Copertura in ltalia e
al passo con te S un nuovo MMS <~ | allestero, Punti

- 9. | vendita e molto altra

»
[€) LatvaTv o )
‘\ Questi sembrano banner

Elenchi Telefonici Generali o 3
» pubblicitarn: in realta sono

\ FropTAdEsSO . link che descrivono alcuni
servizi offerti da 3

Copyright @3- 2005 : Terms & Conditions @ Privacy : Site Map

Figura 7 - Problemi riscontrati nella home page
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Il layout delle pagine ¢ fisso e impostato per una risoluzione ottimale di 800x600 pixel. Quando
viene aumentata o diminuita la risoluzione dello schermo, il contenuto delle pagine viene sempre
allineato in alto e al centro della pagina, riempiendo tutti gli spazi “vuoti” con uno sfondo bianco.
Non avendo a disposizione le statistiche inerenti gli utenti del sito, non possiamo fare
considerazioni in merito alla scelta adottata dai progettisti riguardo questa risoluzione, ma possiamo
affermare che questa potrebbe essere la risoluzione piu adatta alla media degli utenti; infatti, essa
puo essere adattata sia a schermi da 15 pollici, sia a schermi da 17 pollici, che sono i formati video
pil comunemente usati dagli utilizzatori di Internet.

Tutte le pagine del sito sono graficamente strutturate in modo coerente tra loro. Infatti, I’'utente ha
I’impressione di navigare all’interno del sito, sapendo sempre in quale punto si trova. Egli & aiutato
dal pieno rispetto delle leggi della Gestalt. Quando si clicca su una voce del menu laterale, si apre
una pagina come quella riportata in figura 8, in cui i contenuti sono ordinati e sintetici. Cliccando
ancora sul titolo dell’informazione interessata, si accede ai dettagli di quell’informazione. La lettura
delle pagine ¢ ulteriormente facilitata dalla completa mancanza di banner pubblicitari.

Il colore ¢ impiegato in modo opportuno e non ¢ mai troppo invadente. Per avere sotto controllo la
sezione del sito in cui ¢ ’utente, i menu (sia quello globale, sia quello locale) vengono aggiornati
riempiendo la voce del menu in cui si €, con uno sfondo blu chiaro tendente al violetto (un colore
che non stanca la vista, ma bensi la rilassa), rafforzando ancora di pit la Gestalt delle pagine. Per
controllare che i colori possano essere distinti anche da utenti daltonici, avremmo dovuto utilizzare
alcuni strumenti automatici, ma purtroppo abbiamo avuto dei problemi nell’utilizzo di questi,
percio, affidandoci a quanto imparato nel corso, ci permettiamo di affermare che il poco impiego
dei colori rosso e verde (soprattutto simultaneo) lasciano distinguere anche a un utente daltonico i
diversi colori utilizzati.

<
a s !’ﬁ} vicinanza. della somiglianza e

della chiusura si capisce che le 3
opzioni sono allo stesso livello

3international | Contattaci
’ Qui le leggi della Gestalt sono
”»% rispettate tutte: per la legge della
3 for you

gerarchico e sono separate dal

1 . . .
I —— Mobile Communication 3 Contenuto della pagina
Hot 3 . .
Fromosior 72 Videochiamata
obile Communication 3 4 VideoChiamata. Provala, non smetterai pia di guardare.,
35 Guarda la persona con cui stai parlando e mostrarle il mondo intorno a te.

4
i,

Paortale sobile 3
Scopri corme funziona la bemo
Piani Tariffari 3

ideafonini 3 Chiamata
Mo 3 ti offre sempre il meglio, anche quando chiami.
Con i servizi Ti ha cercato, Avviso di Chiamata, Trasferimento di Chiamata
& Richiama! puni essere serpre reperibile & non perdere nessuna chiamata,
Inoltre, con il servizio Conferenza, puoi comunicare contemporaneaments

con pill persone

)
% Messaggi

133 risponde
133 perte

Convenzioni 3

taolto pid che semplici SMS.
@ Componi i tuoi VideoMessagsi (WiS) combinando video, foto ed immagini

catturati con la videocamera del tuo Videofoning®, Il contenuta della pagina &
E-mail 3: [a tua posta elettronica in mobilitd. Comoda, pratica, semplice. disposto ordinatamente e le
informazioni sono sintetiche e
InChat concise. di modo che ['utente
- non si stanchi nella lettura e, se

In questo menu . ‘) Il primo messenger di terza generazione finalmente sul tuo Videofonino®. fosse interessato. potrebbe
vengono rispettate le Cerca nuovi amici o corunica in tempo reale con tutti 1 tuni contatti nelle cliccare sul titolo e vedere
leggi della somiglianza varie stanze tematiche: potrai sempre conoscere chi di loro & on-line. ulteriori dettagli

(voci allo stesso livello Non t basta? Prova il brivida di una chiamata anonima. ..

hanno lo stesso font) e

della chiusura {delle e 9

semplici linee ¢ Fast Mobile Fast Mobile Modem

tratteggiate separano odem 3 5 vigare in Internet in modo super veloce grazie al tuo videofonino®: oggi &
un'opzione da un'altra) possibile.

Video412

Informazione che cerchi, sorriso che trovi
Guarda dritto negli occhi "operatare che i aiuterd a cercare "informazione
di cui hai bisogno. Mon sola chiamate, da oggi anche videaChiarmate al 412!

3 aWebcam

Da oggi potete videocomunicare con un PC usando il servizio 3 a webcam,

E sufficiente un camputer con collegamento Internet e una webcam: 3 farnira
il videonurmero necessario per ricevere ls tue WVideoChiamate.

Copyright ©3- 2005 : Terms & Conditions © Privacy © Site Map

Figura 8 - Esempio di pagina linkata da una voce del menu laterale. Le leggi della Gestalt sono sufficientemente
rispettate
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Il font utilizzato per il testo delle pagine ¢ un “Trebuchet MS”, un font senza grazie e quindi piu
leggibile a video. La dimensione dei caratteri dei menu ¢ di 8,5 pixel; invece, quella del testo varia
dagli 8,5 ai 10 pixel; riteniamo che il formato da 8,5 pixel sia alquanto insolito per un sito internet,
che potrebbe essere mal giudicato, soprattutto da utenti con problemi di vista. In ogni caso, il testo &
scritto sempre in minuscolo senza mai utilizzare il corsivo (se non in qualche caso particolare di
intestazioni di tabella), favorendo la leggibilita. Come gia detto in precedenza, il sito rispetta il
brand dell’azienda e quindi utilizza caratteri neri su sfondo bianco, rendendo tutto leggibile.

In generale, la grafica del sito ¢ molto gradevole e attraente e questo da una buona immagine
dell’azienda. Peccato per alcuni problemi di allineamento, riscontrati molto spesso nella home page,
che rendevano la parola “Informazioni” poco comprensibile (vedi figura 9).

Hot 3 = InVideo 4 133perte | BEC

Il meglio di 3! - Ciak, L'area riservata %
il regista sei tu! ai Qienti 3 h
b _.r_ *y |

ebmail3 " ' MMS v
¥ Dosta elettronica : = Hairicevuto 2N\ J

passo con te S un nuovo MMs - «¥ | allestero, Punti
i =% | vendita e molto altro

)

Figura 9 - Un problema di allineamento riscontrato molto spesso nella home page

Sintesi:
Punti di forza:
- La Gestalt, all’interno del sito, ¢ sostanzialmente rispettata
- Il sito € coerente con la brand image
- Presenza nulla di inserti pubblicitari
- Utilizzo adeguato del colore
- Si usano font comprensibili
- Grafica attraente

Punti di debolezza:
- La home page non rispetta le leggi della Gestalt e le informazioni contenute in essa
sembrano essere state messe li casualmente, senza un ordine logico
- I caratteri dei menu sono troppo piccoli
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3.3. FUNZIONALITA
Valutazione: 2,5

Analisi:

Per valutare le transazioni e la gestione degli errori, abbiamo visitato la sezione commerciale del
sito, ovvero il sotto-sito linkato dalla voce “Shop 3” del menu globale. La grafica di questo sotto-
sito appare molto simile a quella del sito padre www.tre.it; questo fa si che I’utente abbia sempre
I’impressione di navigare all’interno dello stesso sito. Navigando all’interno del sito con I'utilizzo
del menu di sinistra, possiamo conoscere le offerte e vederne subito i prezzi (anche senza essere
registrati). Ma per poter acquistare un prodotto dobbiamo registrarci: nel menu di sinistra, forse un
po’ nascosto, perché uguale alle altre voci ed inserito in mezzo a tutte queste, c’¢ la voce
“Registrati” (vedi figura 10); € evidente che ¢ cio che fa al caso nostro. Cliccando su questo link,
appare ai nostri occhi la form di registrazione (figura 11).

Home Shop3

Ricarica 3

Yideofonini

Abbonamenti

Accessori g Link sul gquale cliccare
per potersi registrare al

Shop 3 per Te! A sito (perché si trova tra

— tutte le altre voci di
[ Registrati navigazione?)
A Ltenti
rea uientl 7
Convenzion
3 for Business Club

Figura 10 - Menu laterale della sezione ''Shop 3"
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[®- Home —p

Registrazione
=g rname®
Attenzione il campo Aiototi
I serwirh nel caso dovessi
dimenticare la pazsword.
Tisuggeriamo di inserire una
Password® frase o una parola che ti ricordi
I la pazswiord che hai scalto,
o ;
Ridigita la pazsword® FI ) A
| a
-
Mome* Cognome*

Provincia di residenza
ISceinere la prowinciza LI

Comune di residenza
ISceinere la provwincia vI

CAP Sesso®

ISceinere il comuna j €2 EE
Eta Professione

I ISceine re la professione LI
E-maif* Cellulare

| |

Conzenza alle condizioni di acquista
" Ho preza wisione ed acconzento,

' Ho preso wisione e non acconsento,

Zonzenzo al trattamento dei dati perzonali per finalitd connesze
all'acquizto dei prodotti offerti descritte nellinformativa:

" Ho preso wisione ed acconsento,
€ Ho presowisione & non acconsento,
Zonzenzo alla comunicazione dei dati per finalita connesse
allacquisto dei prodotti offerti descritte nel®informativa
' Ho preso wisione ed acconsento,
£ Ho preso wisions & non acconsento,

Conzenso al trattamento dei dati personali per linvio di materiale
pubblicitario e di commercializzazione dei prodotti Shop 3.

€ Ho presowisione ed acconsento,

 Ho presowisione e non acconsento,

*Zampi obbligatori,

Cancella Inwia

Figura 11 - Form di registrazione al sito
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Per la felicita degli utenti, i campi da inserire sono pochi e, tra 1’altro, quelli obbligatori
(contrassegnati da un asterisco) sono soltanto otto. Rimane qualche dubbio sul motivo per cui si
chiedano obbligatoriamente il nome, il cognome, ma soprattutto il sesso; inoltre, la gestione della
richiesta della password, in caso questa si dimentichi, risulta poco efficiente. Infatti c’¢ un campo
“Aiuto”, in cui 'utente puo inserire qualsiasi cosa gli permetta di ricordare la password e nel
momento in cui si richiede I’inoltro della password, il server provvede ad inviare, all’indirizzo e-
mail segnalato all’atto della registrazione, la frase scritta in questo campo. Come vedremo pil
avanti, pero, questo campo non ¢ realmente obbligatorio, anche se segnato con I’asterisco.

Ma andiamo per ordine. Innanzitutto vediamo se 1’utente puo trovare le informazioni necessarie a
decidere se registrarsi o meno al sito. Per trovare queste informazioni, proviamo ad osservare la
home page e notiamo in alto alla pagina un riquadro (accessibile da tutte le pagine), in cui appaiono
diverse voci che potrebbero interessarci (“Help”, “Faq” e “Condizioni d’acquisto”); la terza sembra
essere quella piu adatta alla ricerca delle informazioni da noi cercate e, infatti, cliccando su questo
link, si apre una nuova finestra in cui vengono descritte tutte le informazioni di cui abbiamo
bisogno (come si paga, quanto costa la spedizione, in quanto tempo arriva la merce, ecc.). Percio
I’utente, avendo a disposizione tutte le informazioni necessarie, ha la possibilita di decidere se
registrarsi o meno. Adesso possiamo passare alla fase di registrazione vera e propria. Nella form di
registrazione vista in precedenza abbiamo volutamente lasciato tutti i campi vuoti e provato ad
inviare la pagina per verificare la gestione degli errori; il risultato & rappresentato in figura 12 (per
questioni di spazio abbiamo diviso la pagina in due parti). Come si pud vedere, la gestione degli
errori ¢ abbastanza efficace. Infatti, gli errori appaiono in cima alla pagina, in rosso e ben visibili, e
I’utente puo correggerli tranquillamente uno per uno, minimizzando I’utilizzo della memoria a
breve termine. Fin qui tutto bene, ma quando si leggono gli errori si incontrano alcuni problemi:
viene richiesto di inserire la provincia, il comune e il CAP e c’¢ 1’obbligo di dare il consenso a due
delle quattro opzioni in fondo alla pagina (nessuno di questi campi ¢ segnato con I’asterisco);
inoltre, il campo aiuto, come accennato precedentemente, non viene segnalato tra gli errori,
permettendo cosi all’utente di lasciarlo vuoto (questo ¢ abbastanza grave!). Da segnalare comunque
positivamente che le informazioni relative alla privacy vengono fornite in una nuova finestra, dopo
aver cliccato su appositi link. Una volta inseriti i dati richiesti e inviata la pagina, si potrebbe
inceppare continuamente in un errore di “Username gia presente”, che costringe 1’utente a cercare
ogni volta un nuovo nominativo con il quale distinguersi all’interno del sito, ma fortunatamente tutti
gli altri dati inseriti rimangono memorizzati, consentendo all’utente di non dover inserire
nuovamente tutti i dati, compresa la password che, come invece accade spesso in altri siti, viene
richiesta ad ogni errore incontrato. Quando I’invio dei dati va a buon fine, il server del sito
provvede ad inviare sull’e-mail segnalata dall’utente un codice di sblocco, che viene richiesto
soltanto alla prima autenticazione e, presumibilmente, serve ai progettisti del sito come conferma
dei dati inseriti. Dopo aver ricevuto 1’e-mail con il codice, proviamo ad autenticarci, ma purtroppo
abbiamo dimenticato la password inserita in fase di registrazione; notiamo che sotto ai campi di
autenticazione c’¢ un link “Aiuto”, utile nel caso in cui ci si dimentichi la password. Clicchiamo su
di esso ed il sistema richiede di inserire la Username e provvede ad informarci che riceveremo sul
nostro indirizzo e-mail la frase che ci aiuti a ricordare la password. A questo punto pensiamo: “Ma
il campo ‘Aiuto’ noi lo abbiamo lasciato vuoto”. Proviamo comunque a farne richiesta e dopo pochi
minuti arriva ’e-mail rappresentata in figura 13. Nessun suggerimento! Ecco che la richiesta di
aiuto non ¢ servita a niente. Siamo costretti a ricordare autonomamente la password, oppure
dobbiamo effettuare una nuova registrazione (magari ricordandoci di inserire la frase di aiuto!).
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[®}-Home —q Feg

Frovincia di residenza

Registrazione : T
|Scegl1ere la provincia "I

Il campo nome & obbligatorio. Comune di residenza

Il campo cognome & obbligatorio IScegI'iere fa:prravincia vi

Il campo User name & obbligatorio.
ChP Sesso®

La lunghezza minima del campo User name & di 6
A |Scegl'iere il comune VI [ M = F
caratteri.
Il campo password & obbligatorio. Eta Professione
La lunghezza minima del campo Password & di 6 I ISceinere la professione ﬂ

caratteri
E-mail* Cellulare

L'indirizzo e-mail & obbligatorio, I—
= . - | o vI |
L'ndirizzo e-mail non & corretto.
T ) i )
L'indirizzo e-mail non & corretto. Conzenszo alle condizioni di acquizte

Scegliere la provincia. e
e P ' Ho prezowizione ed acconsento,

Scegliere il comune.

% 7 Ho presowisione & non acconsento,
Scegliere 1l CAP.

E' necessario dare 1l consenso alle condizion Conzenso al trattaments dei dati personali per finalitd connesse
) i allacquizto dei prodotti offerti descritte neltinformativa:
acquisto. A F P

E' necessario conferire il consenso al trattamento dei 7 Ho presn wisione ed acconsento,

dati personali per finalith connesse all'acquisto.  Ho preso wisione & non acconsento,

Lo User name inserito risulta pia presente. o LY e
Conzenso alla comunicazione dei dati per finalita connesse

Lindirizzo e-mail inserito risulta gia presente. : : : ; ;
glap alfacquisto dei prodotii offerti descritte nellinformativa

7 Ho presowisione ed acconzento.

Username* r ' i S
Y I T Ho preso wizione e non acconsento,
l sepwira nel caso dowessi T :
dimenticare la password. Consenso al trattamento dei dati perzonali per linvio di materiale
Ti suggeriame di inzarire una R : S : ; K
Pazzimards f,asfﬁ una parola che 4 Ficordi pubblicitario e di commercializzazione dei prodotti Shop 3,

Iz password che hai scelto. e
I (== '_: : L | 7 Ha preso wisione ed acconsento,

L preso wisione & non acconsento,

Ridigita la paszword® .t".iui.:'o*

= “Campi obbligatori.
.
Cancella Imwia
[Mome* Cognome®
Figura 12 - Gestione degli errori nella registrazione
% Mon ricordi piu’ la password inserita su Shop 32 - Me 0 N0 = 1ol x|

JEiIe Modifica Visualizza Inserisci Formato  Strumenti  Azioni

@ .

‘ﬂd Rispondi | €% Rispondi a tutti | o€ Inolra | =] | b | [B > | &* - ¥ - ﬁ

Da: webmaster . shop3@omnianstwork.it Invigko: martedi 14/06/2005 13,00
A alfo.chiu@tiscali. it
(e

Ogagetto:  Mon ricordi pid' la passwaord inserita su Shop 37

k}entile Davide,
Ecoo la frase di aiuto che hai inserito in fase di
registrazione:

| v

Ti serwve per ricordare la password che hai inserito al
momento della

registrazione.

Ti aspettiamo su http://shop.cre.itc

Cordiali saluti,
Servizio Clienti Shop 3

=l

Figura 13 — E-mail ricevuta alla nostra richiesta di password dimenticata
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Lasciamo ora la sezione “Shop 3” e prendiamo in esame la ricerca di informazioni all’interno del
sito e la comunicazione con chi lo gestisce. In tutte le pagine, ¢ presente, sotto al menu laterale, un
campo di ricerca per poter trovare informazioni all’interno del sito. E’ una casella di ricerca
semplicissima, in cui si inseriscono le parole da cercare e si invia la richiesta cliccando sul pulsante
alla destra della casella. Abbiamo fatto una prova cercando i piani tariffari offerti dall’azienda: dopo
aver inserito le parole “piani tariffari” nel campo relativo e aver inviato la ricerca, in pochi secondi
il server ci ha fornito i risultati, dei quali la prima pagina & mostrata nella figura 14. Strutturalmente,
la pagina di presentazione dei risultati sembra essere organizzata in modo abbastanza adeguato
(titolo della pagina cliccabile, percentuale di rilevanza dei risultati, descrizione della pagina linkata,
URL della pagina), ma probabilmente sarebbe stato meglio dividere i risultati in categorie. Le
informazioni che cercavamo si trovano al 5° posto, ma per capirlo abbiamo dovuto aprire la pagina
linkata, poiché la descrizione risulta alquanto scarna, senza offrire alcuna informazione utile a
capirne il contenuto. Inoltre, abbiamo notato che i risultati sono spesso duplicati, rendendo molto
lunga la loro consultazione e diminuendo le credenziali del motore di ricerca (nel nostro esempio ci
sono stati inviati 330 risultati). Per controllare che il motore di ricerca avesse selezionato risultati
pertinenti alle parole cercate, abbiamo aperto una pagina a caso tra le ultime (in particolare la 22),
constatando che delle 10 voci presenti nella pagina, soltanto 2 avevano a che fare con i piani
tariffari e che, comunque, anche queste due, non davano rilevanti informazioni pertinenti alle due
parole inserite nel campo di ricerca. Infine, alcuni link (ad esempio, i primi tre della dodicesima
pagina dei risultati) aprivano una pagina di errore (pagina non trovata, che vedremo piu avanti nella
valutazione della gestione), fornendo la sola possibilita di tornare alla home page.

Per quanto riguarda la comunicazione con chi gestisce il sito, ¢ presente su tutte le pagine del sito,
in alto a destra, un link “Contattaci”. Cliccando su di esso, si accede ad un’area in cui 1’utente deve
scegliere il proprio profilo (registrato al sito, non registrato al sito, utilizzatore dei servizi 3,
azienda) cliccando sul link opportuno. Noi, come utenti non registrati, scegliamo il link relativo e ci
viene mostrata la form da compilare per inviare ’e-mail allo staff (figura 15). Da segnalare il fatto
che il link per gli utenti registrati apre la stessa pagina (forse un errore nel software). E’ una form
molto snella in cui si richiede soltanto lo stretto indispensabile: nome, cognome, oggetto, testo del
messaggio e indirizzo e-mail su cui ricevere la risposta. Inoltre, I’oggetto & da scegliere tra otto
opzioni messe a disposizione con un menu a tendina; in questo modo le mail potranno essere
smistate all’interno dell’azienda, nel settore appropriato. C’¢ anche la possibilita di farsene mandare
una copia sulla propria mail (funzione, a nostro parere, molto utile).
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Risultati della ricerca

reg-abbon exec PF.FhY - [71.76% relevance]
Salwo quanto previsto allart, 17.3, 1l Clente sard tenuto al pagamento dei relativi costi secondo il Piana Tariffario
& e specifiche modalita di fornitura del servizio prescelte, ...

http: A, Ere, it fvendite fimg 1 fSelfcare fCondizioni®20gene rali%z 0di%20contratto.zip - 51.4KB

Business | Area Clienti | Informazioni | Domande e risposte - [39.84% relevance]

E' possibile richiedere la wariazione solo werso i piani tariffari attualmente disponibili {wedila tabella sotto): &
INTREmet. 0 InTREnet, Dati sottoscritti a partire dal 017032005, Per conosce ...

http: S Ae, tre it fzerviet fContentierver?

pazename=FixedPortal/Page fTemplate138pename=8_AREACLIEMTI_INFORMAZION] _DOMANDERISPOSTE#urtak -
42,2KE

Piani Tariffari | Servizi Pid - [39.75% relevance]

Wideohloi =1 applica a tuttii piani tariffari ad eccezione dei piani all inclusive (TOP3 Executive, TOPS Privilege,
Executive, Privilege, TOPS, 5 per tre, TuaExecutive), ...

http: £ Ao, Ere it fzervlet fContentServer?
pagename=FixedFortal /Page /Template 18 &paname=P AN TARIFFARI_SERWIZIPI#op - 23.6KE

Informazioni | IRilizzare il tuo Videofonino 3 all'estero - [39.45% relevance]

Le tariffe sono comuni a tuttii piani tariffar™ *Per tutte le chiamate e VideoChiamate internazionali ti saranno
addebitati 15 cent /€ alla risposta. M.B. Le tariffe dell: wideochiamate non cambia ..

http: S A, Ere. it fzervlet fContentServer?

pagename=FixedPortal/Page fTemplate 18 &pgname=5C_WVIDECFOMINOESTERD S#top - 31.6KE

pagename=FixedFortal /Page /Template0s dpaname=F 4N TARIFFARIRtop - 16.9KB

(a_hhun PG 03-04.f09 - [39.12% relevance]
Salvo quanto previsto allart, 17,3, 1 Cliente sard tenuto al pagamento dei relativi costi secondo il Piano Tariffario
& e specifiche modalita di fornitura del servizio prescelte. ...

\http: L, tre it fvendite fimg 1 S Selfoare /Regolamento®20di%z0ze rviziok20Tuasempre, 2ip - 74.0K6 J

Portale Mobile 3 | La Tua TV: MISS ITALIA - [55,90% relewvance]
Imizia il wideo con un primo piano del tuo wizo, poi includi una lenta panoramica della tua persona a figuraintera,

httpe S A, Ere, it fservlet fContentServeripagename=FixedPortal /Page fTemplate03 &pename =MP3_LATUATW-
MISSITAL Adtop - 24, 1KB

Guide on line | La Tua TV - [35.90% relevance]
Per i Piani Tariffari Tua il collegamento video con Papirazzo concorre al raggiungimento delle soglie previste. ...

http: A, Ere. it fzervlet fContentServer?
pagename=FixedFortal /Page /Template23dpaname=5C_TUATYRCartoon Metwork - 32, 6KE

r:;:lhl:ll‘l PG 03-04.fh9 - [35.90% relevance] _\]

Salwo guanto prewisto allart, 17,3, 1l Cliente sard tenuto al pagamento dei relativi costi secondo il Piano Tariffario
e e specifiche modalitd di fornitura del servizio prescelte, ...

Gttp: L, tre it fAvendite fimg 1 S Selfoare /Regolamento®20di%z0ze rvizio®k20Tuasempre, 2ip - 74.0K6

Guide on lne | La Tua TV - [35.43% relevance]
Per il pianc 3 cinquanta il collegamento video con LaTuaTy concorre al raggiungimento della soglia di 50€, La
fruizione & inclusa, per i piani tariffari Top3 Executive, Tops Privilege, Executive, Priv ...

http: S A, Ere, it fservlet fContentServeripagename=FixedPortal /Page fTemplate 23 &pename =55 _TUATVEF ashion
TW - 41, 7KE

Piani Tariffari - [59.12% relevance] La voce cercata si trova solo al 5" posto. ma la descrizione ¢ insufficiente per
Piani Tariffar Copyright ©3 - 2005, ... capire le informazioni fornite dalla pagina linkata. E' obbligatorio cliccare sul
hbtp: £ A, Ere. it fservlet /Contentservery 1INk € quindi aprire la pagina per capime il contenuto.

Questi link sono uguali
e portano alla stessa
pagina. eppure la
percentuale di
rilevanza & diversa
(Mah!)

Figura 14 - Prima pagina dei risultati della ricerca delle parole '"piani tariffari'"
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{3 International : Contattaci
’ %
o $ oo e i

SR Ci faremo in 3 per risponderti!
World 3
133 risponde Utilizzanda questa farm, oi aiuterai a gestire la tua richiesta pid
13?..-per“te — velocemente, graze,
Convenzioni 3 Home Cognome
H3G I I
L S R e A: Serviziochienti@tre. it
Cerca Seleziona l'oggette della richiesta | --- Seleziona --- Ll
&

Indirizze e-mail a cui ricevere risposta

" Desidero ricewsre una copia di questa richiesta al mio indirizzo e-mail

[ man

Copyright @3- 2006 ¢ Terms & Conditions @ Privacy : Site Map

Figura 15 - Form da compilare per l'invio dell'e-mail allo staff

Sintesi:
Punti di forza:

- Le informazioni rilevanti (quanto si paga, come si paga, quanto costa la spedizione, in
quanto tempo arriva la merce, ecc.) vengono fornite esaurientemente prima del processo di
registrazione

- Il numero dei campi da compilare nella fase di registrazione ¢ abbastanza ridotto

- Le informazioni dettagliate sulla privacy vengono fornite in una pagina separata

- Buona visibilita degli errori nella fase di registrazione

- I dati inseriti, in caso di errore, rimangono memorizzati

Punti di debolezza:

- I campi obbligatori e opzionali segnalati nella form di registrazione sono discordanti dagli
errori riscontrati

- Il metodo per fornire la password, nel caso in cui ce la si dimentichi, risulta inadeguato (il
campo “Aiuto” nella form di registrazione non & obbligatorio, come invece indica
I’asterisco)

- Il motore di ricerca seleziona troppi risultati, molti dei quali (forse la maggior parte) non
risultano pertinenti alle parole cercate e fornisce, inoltre, molti risultati duplicati.
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3.4. CONTENUTO
Valutazione: 2,7

Analisi:

Come detto nella prima parte di questo rapporto, il sito www.tre.it ha come scopo principale quello
di presentare le offerte proposte dall’azienda e offrire qualche servizio in piu ai propri clienti (ad
esempio, la visualizzazione on-line del proprio conto telefonico, o la possibilita di fare acquisti on-
line). La categorizzazione delle informazioni sembra essere abbastanza adeguata al raggiungimento
di questi scopi. Infatti, il menu globale in alto ad ogni pagina rende chiara I’idea di una suddivisione
del sito in tre categorie principali, ovvero i clienti privati, le aziende e la sezione commerciale del
sito. Cido che, invece, andrebbe migliorato, ¢ il labelling: esso non ¢ molto chiaro e non aiuta
I’utente a capire cosa si nasconde, ad esempio, sotto il nome di “World 3”, piuttosto che sotto il
nome di “133 per te”. L’etichetta “133 per te” porta ad una sezione relativa alla gestione del profilo
degli utenti registrati e alla verifica del dettaglio dei costi effettuati con il proprio videofonino, ma
non si differenzia molto dall’etichetta “133 risponde”, che, invece, apre una sezione di aiuto
dedicata a tutti gli utenti.

Il testo ¢ strutturato in titoli brevi, paragrafi brevi e rimanda ad eventuali approfondimenti attraverso
I’utilizzo di link ipertestuali, rispettando i principi della piramide invertita. I link, pero, a volte, non
sono scritti in modo naturale, bensi esprimono frasi del tipo “scrivici cliccando qui”, come &
possibile notare nella figura 16. In questo caso sarebbe stato possibile creare un elenco dei diversi
utenti, ciascuno dei quali sarebbe stato cliccabile ed avrebbe rimandato direttamente alla sezione
dedicata ad esso. Il linguaggio utilizzato & appropriato agli scopi del sito e ai suoi utenti, ai quali
viene “dato del tu”, facendoli sentire a proprio agio e comunicando con un pizzico di amicizia
(relazione molto nota tra gli utenti e i grandi marchi). Questo metodo € opportuno per realizzare un
progetto centrato sull’utente.

! 3international : Contattaci
<1
| '* % 3 for you ; w

: . : "
el (i faremo in 3 per risponderti!
World 3
133 risponde Per aiutarci a gestire al meglio le tue richieste, ti chiediama di
'1'33 I:l'l\‘-l't\l‘; S indicare il tuo profila,

Convenzioni 3 Se ti sef registrato al sito clicca qui ed inserisci la tua Username &

H3G Paszword,

Cerca Se non zei ancora registrato ti imvitiamo a farlo al pid presto per

I .@ scopHre 1 wantazel che 3 ha dservato per te! Puoi comungue

scrverci cliccando quil

Se zei gid un utilizzatore dei senid 3, clicca qui ed inzersci la il
tuo numera di telefono 3 e relativa pazswaord

Se zei un' azienda clicca qui

Copyright @3 - 2005 @ Terms & Conditions @ Privacy @ Site Map

Figura 16 - Esempio di link scritti in modo innaturale
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L’informazione fornita dal sito ¢ indiscutibilmente pertinente a cio che esso offre. Le varie pagine
che descrivono i servizi offerti dall’azienda sono facilmente comprensibili ed esaurienti. La sezione
commerciale del sito da sempre tutte le informazioni necessarie all’acquisto di un prodotto, senza
tralasciare informazioni essenziali. Inoltre, i piani tariffari vengono aggiornati ogniqualvolta ci
siano dei cambiamenti. La presenza di informazioni aggiornate e pertinenti, da all’utente
I’immagine di un’azienda affidabile.

Il sito & scritto esclusivamente per utenti italiani e non da alcuna traduzione in altre lingue, ad
eccezione della parte relativa alla sezione H3G (descrizione dell’azienda), che ¢ tradotta anche in
inglese. Il sito presenta, perd, in ogni sua pagina, in alto a destra, un link chiamato “3 International”.
Questo apre una pagina di instradamento, dalla quale si puo accedere a diversi siti nazionali, tra cui
anche quello italiano (figura 17). La scelta di questa multinazionale ¢ stata, quindi, quella di creare
diversi siti localizzati; una scelta obbligata, considerati i servizi offerti dalla multinazionale, che
devono poter essere adattati ad ogni singolo Paese.

NOW you can Australia | Danmark | HongKong | Irelapd | (talia |

‘[ O
mmeEEEEE,

...enjoy full music video downloads...

Figura 17 - Pagina di instradamento ai diversi siti nazionali dell'azienda H3G S.p.A.

Sintesi:

Punti di forza:
- Il testo ¢ strutturato seguendo i principi della piramide invertita
- L’informazione ¢ adeguata, pertinente, affidabile e aggiornata

Punti di debolezza:
- Il labelling non contribuisce a rendere chiaro il contenuto delle pagine a cui si riferiscono
- Tlink riportano frasi del tipo “scrivici cliccando qui”, invece di scrivere semplicemente
“scrivici” o, in questo caso specifico, seguire le regole descritte nell’analisi
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3.5. GESTIONE
Valutazione: 2,6

Analisi:

La valutazione della qualita di questa caratteristica richiede alcune risorse che noi non avevamo a
nostra disposizione. Infatti, la gestione ¢ un’attivita continuativa, che richiede controlli ripetuti con
una certa frequenza. E noi avevamo a disposizione soltanto pochi giorni per poterla valutare. Oltre a
questo problema, ci sono mancate anche le statistiche che un sito potrebbe mettere a conoscenza dei
propri utenti (numero di accessi giornalieri, numero delle pagine visitate, browser utilizzati,
risoluzione dello schermo utilizzata dagli utenti, ecc.). Quindi, potendo esaminare il sito
esclusivamente dall’esterno, ci siamo basati su quello che vedono tutti gli utenti e abbiamo
utilizzato alcuni strumenti automatici che, installati esternamente al sito, potessero aiutarci nella
valutazione di questa caratteristica.

Nel breve periodo di analisi, il sito ¢ stato sempre disponibile, non presentando mai problemi di
cadute del server. Abbiamo utilizzato i servizi offerti gratuitamente dal sito SiteUpTime.com per
analizzare pill in dettaglio probabili cadute del server, ma in due giorni sono stati fatti
automaticamente 89 controlli, senza mai rilevare alcun problema. Per approfondire maggiormente
le analisi, abbiamo usufruito dei servizi offerti dal sito www.netcraft.com, grazie al quale, inserendo
il dominio del sito interessato, se questo ¢ presente nel database, ¢ possibile vedere I’andamento dei
server che lo ospitano in un periodo abbastanza lungo. Riportiamo, a titolo informativo, il grafico da
noi preso in esame (figura 18): il grafico mostra che i server hanno subito, in quasi tre anni, meno di
dieci riavvii, raggiungendo periodi di uptime molto lunghi, arrivando ai circa 300 giorni, raggiunti
proprio in questi giorni di valutazione (una statistica, a nostro parere, ottima). Inoltre, si nota che nel
mese di ottobre del 2002 c’¢ stato un passaggio definitivo da sistemi Windows 2000 a sistemi
Solaris 8. Questo grafico ci fornisce i dati sufficienti a conoscere quando il server si ¢ fermato, ma
non ci dice molto su quanto tempo il server & rimasto inattivo, percido prendiamo i dati come
indicazioni di massima e non basiamo la nostra valutazione esclusivamente su queste informazioni,
anche se I’evidente andamento stabile e 1’utilizzo contemporaneo di piu server, fanno guadagnare
punti alla gestione del sito.

wau, tre, it
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= |
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=
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B a0-day Moving average * Solaris & # Windows 2000

{c} Hetcraft, wuu.netcraft.con

Figura 18 - Uptime dei server che ospitano il sito www.tre.it, nel periodo che va da settembre 2002 a giugno 2005.
Ogni crocetta corrisponde al numero di giorni trascorsi dall'ultimo riavvio dei server. Quando c’¢ un riavvio, la
linea diagonale formata dalle crocette si interrompe e riparte da 0. I diversi colori delle crocette rappresentano
sistemi operativi diversi. Linee parallele, quasi sovrapposte, indicano I’utilizzo contemporaneo di piu server.
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Come detto in precedenza, il sito non mette a disposizione degli utenti il monitoraggio del suo
utilizzo e non c’¢ alcun modo, da parte degli utenti, di poter esprimere le proprie opinioni
riguardanti il sito. Questa potrebbe essere una funzionalitad che i progettisti potrebbero prendere in
considerazione, ma non la consideriamo una cosa indispensabile per gli obiettivi del sito.

Per quanto riguarda 1’aggiornamento del sito, non c’¢ alcuna sezione in cui venga fornita la data
dell’ultimo aggiornamento eseguito, ma ¢ ovvio che il sito di una societa di queste dimensioni
debba fornire sempre informazioni aggiornate (ad esempio, piani tariffari, promozioni, nuovi
servizi, ecc.). Infatti, esso presenta, nelle relative sezioni, la descrizione delle promozioni estive e
degli ultimi servizi inseriti sul mercato; inoltre, i piani tariffari sono aggiornati e divisi
opportunamente in categorie (ricaricabili/abbonamenti, sottoscrivibili/non sottoscrivibili). Un
problema riscontrato durante la navigazione, ¢ quello dei cosiddetti broken link, ovvero dei link che
non portano ad alcuna pagina perché la pagina alla quale il link dovrebbe condurre ¢ stata spostata o
eliminata. Nel sito in oggetto, quando clicchiamo su uno di questi link, veniamo reindirizzati ad una
pagina d’errore, in cui viene suggerito di tornare alla home page perché la pagina richiesta non
risulta disponibile (figure 19-20). Il metodo di gestione di questa pagina potrebbe essere migliorato
modificando la frase relativa all’errore riscontrato e, magari, fornendo all’utente la possibilita di
essere avvertito nel momento in cui la pagina verra ripristinata; ma possiamo, comunque, ritenerci
soddisfatti di questa pagina perché ¢ scritta in un linguaggio abbastanza comprensibile e mette
sempre a disposizione il motore di ricerca interno, con il quale si possono cercare le informazioni
non trovate cliccando sul link. Con 1’utilizzo del software “Xenu’s Link Sleuth”, abbiamo
riscontrato che il numero di link interrotti, in rapporto al numero di link totali del sito, € molto basso
e, quindi, accettabile (per ulteriori dettagli, si veda la figura 21).

§ Registrati Login : ZInternational : Contattac
’ I I
u‘ | 3 for you @ fior busi L2 <l

VideoFan
Explore 3 " s .
R Videochiama e trova un amico
Web3 ratore a2 | Gl ultimi iscritt
Ridi con 3! Hai appena acquistato un widzofonino® 3 & non zai ancora chi videochiamare?

loe3 Diwenta un YWideoFan e wideochiama subito nuowi amici in tutta Italia. Inwia il tuo videomessaggio che verrd
pubblicato sul sito wew, tre it
Il noztro brand

/L
L Regatamento
H3G

payper (¥enezia) El dolceciccio (Roma)
WOrrel CONOSCere nUove amicizie bhé che dire? son tamente
Profilo > Contattami ? emozionato.....
Profilots Contattamis
Questi sono due ciruzzo {Hapoli) — vocalist {Lecco)
link spezzati per fare amicizia = lo scopriraiil perche
Frofiloss Contattamiz '. Frofilats: Contattamis
luca?i (Catanzaro) pippo70 (Hapoli)
woglio CONoscEre nuova gente cidivertiremo un monda.... senza
Profila Contattami limiti?
Frrofilal Contattami

Informativa trattamento dati personali

Contatta moderatore @ Copyright @3 -2004 @ Terms & Conditions : Privacy : Site Map

Figura 19 - Esempi di link spezzati. Questa sezione del sito sembra poco aggiornata, infatti il menu laterale &
diverso da quello che appare in tutte le altre pagine e le due icone ''Registrati'' e '""Log in" in alto non sono
presenti in nessun'altra sezione del sito
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{3 International : Contabtaci

&
% 3 for you '

L]
www.tre.it
Oﬁeﬂa 3
World 3
133 risponde
o PAGINA NON TROWATA
133 per te

La pagina richiesta non & disponibile.
Convenzioni 3

HiG Clicca gqui per tornare alla home page.
Cerca

@

Copyright @3- 20058 © Terms & Conditions @ Privacy @ Site Map

Figura 20 - Pagina visualizzata dopo aver cliccato su un link spezzato

ok 2917 TUEL: 35.80%
skip type 351 UELs 10.68%
no such host 4 TELs  0.12%
not found 1T TUELs  0.33%
comnection aborted 1TEL:  0.02%
tirnecut 1TEL:  0.03%
Total 3285 TTELs 100.00%

Figura 21 - Risultati dell'analisi effettuata, con il software Xenu's Link Sleuth, sui link del sito www.tre.it. Su un
totale di 3285 link, di cui 415 esterni, soltanto 15 sono risultati spezzati (meno dell’1%).

In merito alle relazioni con gli utenti, c’¢ poco da dire; per poter valutare questa caratteristica,
bisognerebbe essere un utente abituale del sito e comunicare molto con lo staff, ma noi possiamo
basarci soltanto su una semplice prova che abbiamo fatto: abbiamo provato ad inviare una mail al
servizio clienti del sito, utilizzando la form riportata in figura 15, richiedendo alcune informazioni
in merito alla registrazione; abbiamo spuntato I’opzione che permette di mandare una copia dell’e-
mail sul proprio indirizzo di posta, in modo da avere in archivio la richiesta, la data e 1’orario di
invio. Dopo qualche minuto dall’invio della pagina compilata, abbiamo ricevuto la copia
sull’indirizzo specificato (segno che I’inoltro fosse avvenuto con successo), € dopo aver atteso
pazientemente per 10 giorni, c’¢ stata inviata una risposta (le figure 22 e 23 riportano,
rispettivamente, la copia dell’e-mail inviata al servizio clienti e la risposta ricevuta).

Come si puo notare, la risposta ¢ cordiale, esauriente e personalizzata. Possiamo quindi ritenerci
sufficientemente soddisfatti della risposta avuta.

27



Da: portalem@info. tre. it Inwiakto: martedi 07/08/2005 11.06
g alfo, chiu@tiscali, it

it

Dggetko: Al

Mittente: Dawmde Chiumento
Indinrro: alfo. chm@hscal.it

Iessaggo: Salvel Vorrel sapere quali sono le differenze tra la registrazione
nella sezone "133 per te" e quella nella semone "shop 3" e se la registrazione m
una di queste due semom comporta 'automatica registrazione anche nell'altra
semone. Aspetto una vostra nsposta. Grame!

Figura 22 - Copia dell'e-mail inviata al servizio clienti

Da: servizioclisnti@tre. it Inviabo: wenerdi 17/06/2005 14,16
g alfo, chiu@tiscali it
it

Dggetko:  RE: Altro

Gentile 3ig. Chiumento,
giamo lieti di fornirle le informa=zioni che i ha richiesto.

La informiamo che la registrazione nella sezione 133 per te’™ del =ito
www.tre.it le consente di accedere alla sua area persohale e riservata
del suo conto, inwvece, la registrazione in Shop3d le consente di
effettuare acquisti online.

Sono due registrazioni diwverse e la registrazione in una sSezione non
include in automatico la registrazione nell'altra.

Siamo & disposizione per eventuali comrunicazioni al nuwwmero 133 o
all'indirizzo e-mail SerwvizioClientilitre.it

Grazie per awverci contattato!
Emanuela
Servizio Clienti 3

wWw.tre.it

Figura 23 - Risposta ricevuta dopo 10 giorni dall'invio della richiesta di informazioni

28




Sintesi:

Punti di forza:
- I periodi di uptime dei server, negli ultimi due anni e mezzo, sono stati molto lunghi
- Dalle analisi effettuate, il numero dei link spezzati & risultato molto basso
- La comunicazione con lo staff & abbastanza soddisfacente

Punti di debolezza:
- Non viene fatto vedere all’utente nessun tipo di monitoraggio del sito
- Da nessuna parte appare la data dell’ultimo aggiornamento del sito

3.6. ACCESSIBILITA
Valutazione: 2

Analisi:

Nella valutazione di questa caratteristica, inizialmente, abbiamo utilizzato il servizio gratuito messo
a disposizione dal sito www.submitplus.com, per analizzare la dimensione della home page e delle
pagine principali del sito; dalle analisi effettuate, € emerso che nessuna di queste pagine superava i
50 KB e, quindi, il tempo di scaricamento con un modem tradizionale a 56k era sempre sotto i 10
secondi. Con questo tipo di modem, la media dei tempi di download & stata di 7-8 secondi per
pagina. Un risultato abbastanza soddisfacente. Riportiamo, per ragioni di spazio, il solo schema dei
risultati inerenti la home page:

Numero di oggetti 20
Dimensione oggetti grafici 10665 bytes
Dimensione pagina HTML 33745 bytes
Dimensione totale pagina 44410 bytes
Tempo di download alla velocita di 14.4 kbps 26.85 secondi
Tempo di download alla velocita di 28.8 kbps 14.51 secondi
Tempo di download alla velocita di 56 kbps 8.46 secondi
Tempo di download alla velocita di 128 kbps (ISDN) | 4.94 secondi
Tempo di download alla velocita di 1.44 Mbps (T1) 2.42 secondi

La figura 24 rappresenta il report generato dal programma VisualRoute nell’analisi del percorso per
raggiungere il sito www.tre.it. Dal report si vede che il percorso & di 23 tratte: dall’Italia si passa per
Amsterdam, Amburgo e Francoforte, per poi tornare in Italia, dove si trova il server che ospita il
sito. Il tempo di andata-ritorno impiegato per raggiungere il server ospitante il sito ¢ risultato
piuttosto basso.
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[ Report per www.ire it [62.13.171.38] |
|Ama\is\ ‘wewew treLit' raggiunto in 23 hop. Si tratta di un serer HTTP (running Apachef1.3.26 (Unix) mod_ssl/2.8.9 OpenS5L0.9.7c) I

Hop|%Fersi Indirizzo [P Mome nodo Locazione F.Ora ms Grafico Rete

i £4.232 5.14 Portatile B RIFE Nebwork Coordination Centre 84-RIFE

1 10.0.0.2 - s 2 = (uso privato)

7 213.205.24.18 5400, mic-nrp 1. net izeall. it (ltaly) +01:00 52 = Tiseali Spa

3 213 205 28 65 = Citaly) +01:00 53 = Tiscali SpA

4 213,205 26 65 ge-4-1-0.mil 11.ip tiscali.it citaly) +01:00 54 = Tiscali Sp

5 213.200,82.221 50-7-0-0.ame10.ip.tiscali.net - 77 [ — Tiscali International Network B.Y.

& 217.149.33.129 - qwi- ame-1 1-1 sprintlink.net Amsterdam, Netherlands +01:00 71 x Sprintlink NL

i 217 149.32.41 s1-bb2 1-ams-8-0 sprintlink.net Amsterdam, Netherlands +01:00 o3 —x———— |Sprintlink NL

5 213 206 120 50 51-bb20-ham- 140 sprintlink net Hamburg, Gemany +01:00 77 = Sprintlink UK

o 217 447 06,45 sl-bb21-ham- 150 sprintlink net Hamburg, Gemany +01:00 77 = Sprintlink DE

10 213.206.120.51 b b20-fra-13-0.sprintlink. nat Frankful, Germany +01:00 CE] H—— Sprintlink UK

11 213.206.128.74 -bb21-mik- 120 sprintlink.n et bilan, ltaly +01:00 o8 = Sprintlink UK

12 217 147 128 41 51 gu10-mil-16-0.sprintlink.net Wilan, ftaly +01:00 o7 = Sprintlink T

1z 217 147 143 58 sle-hags-2-0 sprintlink.net = 118 —x———— |Sprintlink IT

14 52.13.167.48 - (ltaly) +01:00 114 - IT-H36-20020117

15 213 205.20.85 - Tiseali Spa

16

7 6213167 2 o8 = IT-H3 620020117

13 6213167 4 100 ® IT-HE 620020117

12 52.13.168.7 100 - IT-H3G-20020117

20 52.13.188.213 o8 ® IT-H36-20020117

21

=

23 652.13.171.38 s tre. it (ltaly) +01:00 100 H— HaG IT department

Tempo andata fitomo per wm.tre.it, medio = 100ms, min = 100ms, max = 121ms - 16-giu-05 10.37 02

i Poland Belarus
e S Ukraine i
' Kazakhstan: %

UzbekKistan

Figura 24 - Report rilevato con il software VisualRoute relativo all'analisi del percorso seguito per raggiungere
www.tre.it da Milano. Si vede che il percorso ha effettuato 23 passi, attraversando le reti Tiscali (Italia,
Germania), Sprintlink (Olanda, Germania, Italia) e H3G Italia, passando ancora una volta per Tiscali (Italia). Il
tempo medio indicato per raggiungere il nodo finale & piuttosto breve: 100 ms.

Inutile chiedersi se il nome del sito sia facile da ricordare, ma abbiamo provato ad effettuare
qualche analisi sui domini, simili tra loro, che potessero referenziare la pagina da noi voluta, ovvero
il sito italiano di H3g S.p.A. La seguente tabella riporta i risultati delle prove fatte:

URL A che cosa si riferisce

[www.]tre.it Sito ufficiale italiano di H3G S.p.A.

Pagina di instradamento, dalla quale si pud accedere a diversi siti nazionali,

www.]tre.com . .. .

[ ] tra cui quello italiano, www.tre.it
WWW.tre.org Sito di un’organizzazione che aiuta persone disabili
tre.org Indirizzo inesistente

www.h3g.it Sezione “H3G” del sito ufficiale italiano di H3G S.p.A.

h3g.it Indirizzo inesistente

www.h3g.com Sito ufficiale inglese di H3G S.p.A.

h3g.com Indirizzo inesistente

[www.]h3g.org Sito di una societa fornitrice di domini
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Nella seguente tabella sono riportate le posizioni in cui si trovava il sito www.tre.it nel momento del
test, utilizzando, nei diversi motori di ricerca, le parole chiave collocate nella prima colonna.

Chiavi di ricerca Google MSN Search Yahoo
Tre 1 1 2
H3G Italia 1 1 1
Ricaricabili tre 6 3 1
Promozioni tre 4 16 7

Il sito ¢ sempre apparso nella prima pagina, ad esclusione della ricerca delle parole “promozioni
tre” sul motore MSN Search; comunque possiamo affermare che la reperibilita sui motori di ricerca
¢ ottima.

Le prove effettuate sui due principali motori di ricerca per conoscere il numero di siti che
referenziano il sito www.tre.it, hanno riportato i seguenti risultati:

Google: 242
MSN Search: 4235

C’¢ una rilevante differenza tra i due risultati, ma sono comunque due numeri che non ci forniscono
molte informazioni. Infatti, cid che a noi importa per valutare la referenzialita, non ¢ tanto il numero
di citazioni presenti sul Web, ma piuttosto il numero delle citazioni autorevoli. Questi due dati non
ci aiutano molto, ma purtroppo per esaminare a fondo questa caratteristica dovremmo prendere in
esame ciascuno di questi link e dare loro un voto considerando la popolarita del sito in cui questi
sono presenti e il modo in cui il sito viene referenziato; e questo a noi risulta praticamente
impossibile da fare nei pochi giorni a disposizione per effettuare la valutazione. In definitiva, per
quanto riguarda i tempi d’accesso e la reperibilita del sito, ci riteniamo abbastanza soddisfatti.

Per considerare 1’indipendenza dal browser, abbiamo usufruito del servizio gratuito di 24h, offerto
dal sito www.browsercam.com, con il quale abbiamo verificato se la home page del sito venisse
visualizzata correttamente da diversi browser, su diversi sistemi operativi, con diverse risoluzioni.
In particolare, abbiamo effettuato le seguenti prove, ciascuna a risoluzioni di 640x480, 800x600 e
1024x768 pixel:

- su sistema operativo Macintosh OSX 10.3 abbiamo provato i seguenti browser:
o Explorer 5.2

Firefox 1.0.4

Mozilla 1.6

Netscape 7.0

Opera 6.0

O O O O

- su sistema operativo Red Hat Linux 8.0 abbiamo provato i seguenti browser:
o Firefox 1.0
o Konqueror 3.0.5
o Mozilla 1.7
o Netscape 7.2

- su sistema operativo Windows XP abbiamo provato i seguenti browser:
o Explorer 6.0
o Firefox 1.0
o Mozilla 1.7
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o Netscape 7.2
o Opera?7

Le prove hanno dato risultati soddisfacenti soltanto con Explorer 6.0 su Windows XP, Explorer 5.2
su Macintosh OSX 10.3 e, su questo stesso sistema operativo, con Opera 6.0. In tutti gli altri casi si
sono verificati diversi errori nel caricamento delle immagini e nell’esecuzione di script in Flash. Ma
siccome la home page ¢ composta soltanto da immagini e script in Flash, il sito non ¢ assolutamente
progettato per funzionare con tutti i browser. Nelle immagini seguenti riportiamo qualche esempio
di visualizzazione della home page con diversi browser.

Explorer 6.0 - Windows XP :

83ﬁ1yml &
o oOfferta3 * World 3 133 risponde
3 riponde ; .
perte =k A 3
S o P end
e Portale 3 Duenuovi L6 Ue330 asaii 199 € &
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Webmail 3 57 ' MMS g gy =
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L
a

scopilAdesso3
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Figura 25 - La home page, visualizzata con Explorer
6.0 su Windows XP a una risoluzione di 1024x768
pixel

@ Opera File Edit View Navigation Bookmarks Window Help

606 [@ 3 Wired Portal
<« P O A © & &

[ vt Relaad Horlst

Opera 6.0 - Macintosh OSX 10.3 : 1024x768

© Opers Q Operaail  etay Q Amazon & Amazon com Y & wveom @ rindinpage
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Figura 27 - La home page, visualizzata con Opera
6.0 su Macintosh OSX 10.3 a una risoluzione di
1024x768 pixel
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Figura 26 - La home page, visualizzata con
Konqueror 3.0.5 su Red Hat Linux 8.0 a una
risoluzione di 1024x768 pixel

@ Firefox File Edit View Go Bookmarks Tools Window Help
666 3 Wired Portal

Firefox 1.0.4 - Macintosh OSX 10.3 : 1024x768|
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Figura 28 - La home page, visualizzata con Firefox
1.0.4 su Macintosh OSX 10.3 a una risoluzione di
1024x768 pixel

Inoltre, abbiamo effettuato alcuni test su alcune delle pitt importanti pagine del sito al fine di
verificare I’accessibilita per i disabili. I risultati sono i seguenti:

- le immagini non hanno testi alternativi

- se si modificano le dimensioni dei caratteri dalle impostazioni del browser, la home page
non subisce nessuna differenza, invece le pagine che forniscono informazioni sui servizi
aumentano la leggibilita e rimangono comprensibili

- T’unico caso in cui venga visualizzata la barra di scorrimento orizzontale ¢ quella in cui la

risoluzione video ¢ inferiore a 800x600 pixel



- modificando i colori del monitor, visualizzando solo la scala di grigi, il contrasto dei colori
del testo ¢ adeguato; le immagini, invece, si offuscano e risultano quasi incomprensibili

- senza utilizzare il mouse, tutti i link sono accessibili e indicano chiaramente, in basso nella
barra di stato del browser, dove conducono

Esaminando il sito con un browser vocale, si nota che il sito non ¢ progettato per gli utenti ciechi,
infatti le immagini, non avendo un testo alternativo, non possono essere lette e nella home page € un
problema grave, visto che tutti i link, ad esclusione dei menu, sono immagini.

Abbiamo controllato il sito con un programma per la valutazione dell’accessibilita (Bobby),
riscontrando 18 avvertimenti e 2 errori, a conferma del fatto che il sito non segue le W3C Web
Content Accessibility Guidelines. I due errori sono i seguenti:

- Use a public text identifier in a DOCTYPE statement (non esiste un identificatore pubblico
per il tipo di documento nella testa della pagina)
- Identify the language of the text (non viene identificata la lingua utilizzata dal sito)

Le prove descritte sopra sono state fatte manualmente, per cui questo non si deve ritenere un test di
conformita completo. Si raccomanda di eseguire passi successivi, ad esempio verificando tutti i
warning segnalati dal software “Bobby” e, magari, una valutazione completa di conformita che
includa validazione dei marcatori.

Sintesi:

Punti di forza:
- Le dimensioni delle pagine sono abbastanza ridotte e i tempi d’accesso accettabili
- II sito ha una buona reperibilita nel Web

Punti di debolezza:
- La home page ¢ progettata per funzionare soltanto con alcuni browser
- Il sito non & accessibile agli utenti disabili

3.7. USABILITA
Valutazione: 2

Analisi:

Nei test effettuati ad alcuni utenti per valutare 1’usabilita (per i dettagli sul test effettuato si veda
I’allegato in fondo al presente rapporto), ¢ stato riscontrato che 1’efficacia del sito, ovvero la
percentuale di completamento dei compiti assegnati agli utenti, ¢ molto elevata (92% dei compiti
portati a termine con successo); i compiti, infatti, sono stati completati da tutte le categorie di utenti
(esperti o meno esperti del web), garantendo una quasi totale chiarezza delle operazioni da eseguire.
Da segnalare soltanto qualche problema relativo alla visualizzazione dei dettagli dei piani tariffari
non pil sottoscrivibili e alla registrazione nell’area commerciale, o meglio, nella spiegazione della
procedura per portare a termine la registrazione.

Il tempo medio impiegato per eseguire i compiti si ¢ rivelato abbastanza lungo (214 secondi per
ciascun compito), soprattutto per gli utenti non esperti del Web. In particolare, si sono notate
notevoli difficolta nella ricerca di un punto vendita e nella ricerca di informazioni relative ad un
particolare servizio offerto dall’azienda. Il livello di efficienza, quindi, non & molto elevato.
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Il gradimento espresso dagli utenti ¢ risultato complessivamente sufficiente, ma soltanto grazie agli
utenti esperti del Web. Infatti, gli utenti poco esperti hanno dato un giudizio complessivo del sito
che non raggiunge la sufficienza. Il voto medio espresso sui due compiti citati in precedenza
(ricerca del punto vendita e ricerca di informazioni di una particolare offerta) ¢ stato negativo,
anche da parte di utenti esperti.

Sintesi:
Punti di forza:
- Efficacia molto elevata: i compiti assegnati sono stati portati a termine con successo nel
92% dei casi

Punti di debolezza:
- Il tempo impiegato per raggiungere gli obiettivi ¢ abbastanza elevato
- II'sito € poco usabile dagli utenti meno esperti del Web ed in qualche caso anche da quelli
esperti

3.8. SINTESI

La valutazione delle caratteristiche sopra esposte, ha portato a risultati abbastanza soddisfacenti
sotto alcuni aspetti, ma ha anche evidenziato la necessita di rivedere alcune sezioni del sito. Qui
sotto vengono riportati i grafici relativi ai voti da noi attribuiti ad ogni caratteristica e, piu
dettagliatamente, ad ogni sotto-caratteristica.

Usabilita

Comunicazione

Accessibilita

Gestione

Contenuto Funzionalita

Figura 29 - Rappresentazione della qualita del sito www.tre.it con un diagramma a stella
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Efficacia

Figura 30 - Rappresentazione in un diagramma a stella dei voti attribuiti alle sotto-caratteristiche valutate in
questo rapporto

Punti di forza:

La brand image ¢ completamente rispettata

Le informazioni vengono fornite in modo chiaro e conciso

Il sito sembra essere sempre disponibile in tempi anche molto lunghi
Il sito &, in generale, molto efficace

Punti di debolezza:
- La struttura del sito ¢ completamente inadeguata
- Non esiste un monitoraggio che permetta di far sapere agli utenti le varie statistiche del sito
- L’utilizzo delle etichette & poco efficiente, non permettendo all’utente di capire quali
informazioni gli verranno date alla scelta di una di queste
- La home page andrebbe ridisegnata, considerando i servizi offerti dall’azienda e disponendo
le immagini in un ordine logico
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4. RACCOMANDAZIONI FINALI

Elenchiamo di seguito gli interventi migliorativi che dovrebbero essere applicati, in ordine di
priorita:

Priorita 1: Interventi indispensabili e urgenti

- Ristrutturare I’intero sito, adeguando la struttura alle varie categorie; eliminare, inoltre,
I’enorme quantita di informazioni duplicate, che si possono notare dalla struttura ad albero
da noi disegnata, riportata nel paragrafo 3.1, che rappresenta la reale struttura del sito

- Ridisegnare la home page, rendendo piu chiari i1 servizi offerti dall’azienda. Si potrebbero
sostituire le attuali immagini con le informazioni presenti nella sezione ‘“Mobile
Communication 3”

- Riprogettare la procedura di registrazione nell’area commerciale del sito. In particolar
modo, la richiesta dei campi obbligatori e la parte relativa alla conferma dei dati; quella
presente adesso (invio del codice di sblocco sull’e-mail) € inadatta o, comunque, non chiara
all’utente prima dell’inserimento dei dati, che, nel caso in cui non abbia I’e-mail o non si
accorga di averlo digitato erroneamente, non potra mai ricevere alcun codice di sblocco, il
quale ¢ richiesto obbligatoriamente dal server per confermare i dati

- Ottimizzare le ricerche effettuate con il motore di ricerca interno, eliminando i link duplicati
e migliorando il calcolo per trovare la percentuale di rilevanza

Priorita 2: Interventi consigliati ma meno urgenti

- Rendere piu chiari i nomi delle etichette, facendo capire all’utente le sezioni a cui si
riferiscono

- Adeguare la mappa ad una rappresentazione della struttura reale del sito ed eliminare i link
doppi in essa contenuti (ad esempio “133 per te” e “H3G”)

- Aumentare la dimensione dei caratteri da 8,5 pixel

Priorita 3: Interventi auspicati

- Rendere visibile la data dell’ultimo aggiornamento effettuato

- Migliorare la visualizzazione del sito sui diversi browser

- Nella ricerca di un punto vendita o assistenza 3, aggiungere un campo nel quale poter
specificare I’indirizzo preciso (provincia e comune sono troppo generici)
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ALLEGATO: DESCRIZIONE DEL TEST DI USABILITA

a. OBIETTIVI DEL TEST

Il test ¢ stato effettuato su 5 utenti, ai quali inizialmente ¢ stato consegnato un foglio da compilare
relativo al loro livello di esperienza nel web e di conoscenza del sito in esame e di eventuali siti ad
esso simili. La seguente tabella riassume le informazioni principali delle schede compilate:

Livello di conoscenza di | Hai gia utilizzato il sito in | Hai mai utilizzato siti
Utente R N .
Internet esame? simili? Se, si, quali?
Utente 1 Scarsa No No
Utente 2 Buona No Spesso 190.it
Utente 3 Buona No Qualche volta Vodafone
Utente 4 Ottima Si, meno di 3 volte Spesso 190.it
Utente 5 Ottima No No

Dopo aver spiegato agli utenti che il test non era condotto verso le loro capacita, ma verso
I’usabilita del sito, li abbiamo fatti navigare qualche minuto per prendere un po’ di familiarita;
dopodiché abbiamo consegnato loro 1’elenco dei compiti da dover svolgere, che riportiamo qui di
seguito, chiedendo loro di effettuarli pensando di essere un cliente 3.

1) Ricerca dei dettagli di un piano tariffario ricaricabile non piu sottoscrivibile

2) Download del manuale di installazione del software di sincronizzazione StarFish

3) Ricerca del punto vendita 3 piu vicino all’Universita Bicocca

4) Ricerca delle informazioni riguardanti 1’utilizzo del servizio Adesso 3 con un videofonino LG
Ug110

5) Registrazione nell’area commerciale del sito

b. METODOLOGIA USATA

Una volta definiti gli obiettivi del test, abbiamo precisato agli utenti di provare a pensare il piu
possibile ad alta voce, di modo che noi valutatori potessimo capire eventuali inceppi, commenti e
intenzioni degli utenti per eseguire i compiti. Il ruolo di un componente del gruppo, durante i test, &
stato quello di incitare I'utente in caso di difficolta, continuando a chiedergli di pensare ad alta
voce; gli altri due componenti prendevano appunti durante 1’interazione. Alla fine dei test ¢ stato
fatto un questionario a ciascun utente, dedicato alle proprie considerazioni in merito al sito. Infine
abbiamo messo a confronto i vari appunti e i questionari per stilare le raccomandazioni finali.

Di seguito le domande effettuate agli utenti alla fine di ogni test:

1. Quale impressione generale ti ha fatto il sito?
2. Quali aspetti ti sono piaciuti di piu?

3. Quali aspetti non ti sono piaciuti affatto?
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Quali parti o funzioni secondo te sarebbe utile aggiungere al sito?

Quali parti o funzioni secondo te si potrebbero eliminare?

4
5
6. La struttura del sito ti ¢ sembrata adeguata?
7. Come si potrebbe migliorare?

8. Ti ¢ sembrato facile navigare nel sito?

9. Hai dei miglioramenti da suggerire?

10. I termini utilizzati sono di facile comprensione?

11. A tuo parere la home page fa capire subito lo scopo del sito?

12. Hai dei miglioramenti da suggerire?

13. 11 sito ti sembra coerente con I’immagine dell’azienda?

14. Ti piace la grafica del sito?

15. Trovi che i caratteri siano ben leggibili?

16. Trovi che le immagini siano ben scelte?

17. Lo stile utilizzato per i testi ti sembra giusto?

18. Ti sembra che sia facile trovare le informazioni nel sito?

19. Le informazioni ti sono sembrate sempre complete, corrette e pertinenti?

20. Ti sembra che il sito sia stato aggiornato di recente?

21. I tempi di accesso alle pagine ti sono sembrati adeguati?

22. 1l sito ti € sembrato, nel complesso, facile da utilizzare?

23. Come giudichi questo sito in rapporto a siti analoghi che gia conosci? (Specificare quali)
24. Userai ancora questo sito?

25. Consiglierai questo sito ai tuoi amici?

I test sono durati, complessivamente, circa 4 ore e mezza (2 ore per il primo, 1 ora per il secondo,
40-45 minuti per il terzo e 20 minuti per gli ultimi due utenti) e i risultati sono stati discussi in un
paio d’ore.

c. RISULTATI DEL TEST

Dai risultati emersi con la discussione dei vari test, sono stati riscontrati principalmente i seguenti
problemi:

Problemi generali
- Tutti gli utenti si sono lamentati dei caratteri troppo piccoli
- 4 utenti su 5 hanno affermato che i nomi delle etichette sono piuttosto ambigui; ad esempio,

a cosa si riferisce il numero 133 nelle etichette “133 per te” e “133 risponde”? Due di questi
utenti si affidano al motore di ricerca interno per cercare le informazioni
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- 3 utenti su 5 si chiedono se, nella home page, “Offerta 3” e “Portale 3” siano tra loro
collegati in qualche modo o portino alla stessa pagina (visto che apparentemente fanno parte
della stessa categoria di informazioni)

- Un utente (in particolare, ’'unico ad avere una scarsa conoscenza del Web) si chiede per
quale motivo, passando con il mouse sopra alle voci del menu laterale, non succede niente
se si clicca al di fuori della scritta. Infatti, con il passaggio del mouse sopra ad ogni voce,
viene evidenziata un’area (che all’apparenza sembra cliccabile), ma in realta & linkata
soltanto la scritta e non tutta I’area evidenziata.

Primo compito

- 3 utenti su 5 non notano subito il sotto-menu in cui ¢ presente la voce “piani tariffari non pil
attivi” (figura 31), cercando il piano tariffario tra le ricaricabili; la ricerca in questa sezione
non avra successo

- Un utente cerca i dettagli del piano tariffario Tua30 e non capisce che la tariffa ha preso un
altro nome. L’utente si trova smarrito perché non trova i dettagli della sua tariffa. Quando,
alla fine del test, gli spieghiamo come deve vedere i dettagli di quella tariffa, dice che le
informazioni al riguardo non sono indicate opportunamente (vedere figura 32)

Ricaricabili

Ricaricabili .

* SuperTuaPii.Huovo!

L'autoricarica piu vantaggiosa con gli SMS piu dpnvenienti

l@ Scopri 1 dettagli di SuperTuaPiu

Questo link non appare
visibile a 3 utenti su b

* TuaMaticFin

L ‘autericarica mai pensata prima.
Sottoscrivi TuasaticPil: rispondere non & mai stato cosi
conveniente,

F{_b Cronrii daottacli 4 Touakdatic-DHG

Figura 31 - Voce del menu sulla quale bisogna cliccare per trovare i piani tariffari non piu sottoscrivibili
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* Tua 30 --= diventa TuaSempre Ricaricabile

Hon pia sottoscrivibile

Tua 30 Ricaricabile & riveluzione: avere un videofonino®* ed
entrare nel mondo della videocomunicazione mobile a costi
conftenuti,

E non solo. Tua & eveluzione: cambia la tecnologia e tu cambi il

videofonino® senza costo aggiuntivo.
*in comodato d'uso gratuito

* 3 cinquanta

« 3

Hon pia sottoscrivibile
3 cinquanta. Paghi 50 e consumi 14

MNiente & cliccabile. quindi non si possono
SR ia . vedere i dettagli del piano telefonico.

Se scegli ricaricabile 3 cinquanta colSarebbe stato opportuno linkare il nome del
per tutto il giorno e per ogni giormo Ynuovo piano alla pagina dei detttagli.

e di rete mobile in Italia.

Figura 32 - Un piano tariffario che ha cambiato nome

Secondo compito

- Tutti gli utenti hanno utilizzato il motore di ricerca interno inserendo la parola chiave
“starfish”. Tre di loro hanno notato che erano stati trovati diversi risultati con lo stesso nome
e la stessa descrizione; dopo aver cercato tra i risultati della prima pagina hanno provato a
cliccare su uno di questi tre link e, riscontrando che si trattava di cio che cercavano, hanno
affermato che il nome del documento non era abbastanza chiaro, anche se comunque la
descrizione aiutava molto (figura 33)

Risultati dellaricerca

Manuale_Install_SF_Motorola.PDF - [75.18% relevance]

httpe S, tre,it fuendite fimg 1/ Web %203 /Manuale_Install_SF_Motorola

Il software di sincronizzazione StarFish® permette di tenere sempre aggiornati i contatti, senza il rischio di
petdere lamemoria del proprio Videofonino® o di cancellare erroneamente un contatto ...
.Zip - 1239.5KE

3C In Contatto Rubrica - [92.78% relevance]

htkpe S S, tre it fserviet SContentServer?

Portale Mobile 3 | Portale 3 | In Contatto: Sync - [20.97% relevance]

httpe s S, tre,it fzervlet /ContentServer?

e wuoi scaricare |a guida alla sincronizzazione del tuo videofonino® La tua Rubrica 3 pud inoltre essere
sincronizzata anche con Microsoft Outlook: per scaricare il programma di sincronizzazione Sta ...

=FixedPortal /Page/TemplateZ3: =5C _INCONTATTORUER] CAst Z2.8KE ALEEL
pagename=FizedPortal /Page Templatel3dpgname=5C_| op - 22, stesse descrizioni,
stessi link

Sync Sync |l servizio di sincronizzazione ti permette di tenere sempre aggiornati i tuoi contatti, senza il rischio
di perdere la memoria del tuo videofonino o di cancellare erroneamente un contatt ..,

pagename=FizedPortal (PageTemplate23dpgname =MP3_INCONTATTOSYNC#top - 23.8KE

Manuale_Install_SF_Motorola.PDF - [59.32% relevance]

httpe s S, tre, it feendite Amg 1/ Web %203 /Manuale_Install_SF_Matorala

|l software di sincronizzazions StarFish® permette di tenere sempre aggiornati 1 contatti, senza il rischio di
petdere la memoria del proprio Videofonino® o di cancellare errongamente un contatto ...
\Zip - 1239.5KE

Manuale_Install_SF_Motorola.PDF - [57.77% relevance]

httpe S, tre, it fuendite fimg 1/ Web %203 MManuale _Install_SF_Motorola

Il software di sincronizzazione 3tarFish® permette di tenere sempre aggiornati i contatti, senza il rischio di
perdere lamemoria del proprio Yideofonino® o di cancellare erroneamente un contatto ...

.zip - 123%.5kB

Portale Mobile 3 | Portale 3 | In Contatto: Rubrica - [67.38% relevance]

sincronizzazione Starfish® ed 1 tutorial del servizio. ...

La tua Rubrica 3 pud inoltre essere sincronizzata con Microsoft Qutlook: per scaricare il programma di

Figura 33 - Risultati della ricerca del manuale di installazione del software di sincronizzazione StarFish
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Terzo compito

- Gli utenti preferiscono utilizzare il motore di ricerca piuttosto che cercare le informazioni
manualmente

- Un utente che ha cercato le parole chiave “punti vendita 3” si lamenta del numero di risultati
trovati (32 pagine — 314 risultati)

- Tutti gli utenti si lamentano della modalita di ricerca, ritenendo inappropriato dover
consultare una ad una le vie di ogni punto vendita trovato; pensano che sarebbe stato meglio
predisporre un campo in cui inserire il nome della via ed avere, quindi, come risultato una
ricerca pil precisa (la figura 34 mostra la form di ricerca dei punti vendita e assistenza 3)

Punti vendita e assistenza 3
Trova il punto vendita e/o assistenza piu vicino a te

Seleziona la Provincia
I ---Seleziong--- vI

Specifica il comune

I ---Seleziong--- vI

[¥  FPunto wendita

" ¥  Centro assistenza tecnica

]

TROVA

Figura 34 - Form di ricerca dei punti vendita e assistenza 3

Quarto compito

- 3 utenti su 5 lamentano il fatto della poca reperibilita delle informazioni sul servizio: infatti,
cercando le parole chiave “Adesso 3” nel motore di ricerca interno al sito, viene mostrata
una pagina senza risultati (figura 35). Le informazioni poi sono state trovate da tre utenti
nella sezione “Hot 3, da un altro nella sezione “Portale Mobile 3” e dall’altro utente nella
sezione, un po’ nascosta, presente nella home page, in basso a sinistra.
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D b

. . i
Risultati della ricerca

offerta3

W;rld.:i "

e La ricerca non ha fornito risultati,

13épe;te “

.(.:um;.enzi}:mi 3

s

Cerca

@

Figura 35 - Risultati della ricerca delle parole "adesso 3"

Quinto compito

- 2 degli utenti non sono riusciti a concludere la registrazione perché uno di questi non aveva
I’e-mail e I’altro non si era accorto di averla digitata erroneamente. Nel primo caso, 1’utente
aveva deciso di inserire una e-mail a caso pur di registrarsi, non sapendo, prima dell’invio
dei dati, che avrebbe ricevuto a quell’indirizzo un codice di sblocco necessario a confermare
i dati inseriti. Poche informazioni per I’inserimento dei dati, comprese le indicazioni del
numero di caratteri minimi per username e password.

- 3 utenti inseriscono un’username gia presente nel database, dovendo ripensare ad un altro
nome diverse volte, perché anche I’altra username scelta ¢ gia esistente. Uno di loro perde
parecchio tempo per scegliere 1’username.

- 4 degli utenti notano che la gestione degli errori non ¢ completamente efficiente. Infatti,
alcuni messaggi appaiono ripetuti (figura 36)
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Registrazione

L'indirizzo e-mail & obbligatorio

L'indirizzo e-mail non € corretto.,

L'indirizzo e-mail non & corretto,

Lo User name inserito risulta gia presente.
L'indirizzo e-mail inserito risulta gia presente.

Username®

Attenzione il campo Aiuto ti

I proval servird nel caso dovessi
dimenticare la password.

Ti suggeriamo di inserire una

Password® fraze o una parola che 1i ricordi
la passward che hai scelta.

I LL LR Y Y] -
Ridigita la pazszword® Biuto®

I LE L L Y] =

=

Mome* Cognome*

I prova I prova

Provincia di residenza
[ =
Comune di residenza

IMIL.&ND |

o 1 u L=t

Figura 36 - Esempio di errori ripetuti

Queste sono alcune opinioni degli utenti alla fine dei test:

“Il sito & troppo confusionale, ’home page andrebbe gestita meglio, inserendo cio che offre
I’azienda”

“La registrazione all’area commerciale non va bene! Possibile che non posso confermare i dati
inseriti perché ho sbagliato a scrivere 1’e-mail? Bisognerebbe togliere il codice di sblocco e, se

proprio non si puo, chiedere all’utente una verifica dei dati inseriti prima dell’invio del codice”

“Quando cerco un punto vendita devo poter specificare la via piu vicina a questo. Non posso
controllare tutte le vie di Milano e cercare quella pil vicina a me!”

“Migliorerei la dimensione dei caratteri. Alcune volte sono illeggibili”

“Dalla home page non capisco cosa cliccare per accedere alle informazioni cercate. Meno male che
c’¢ il motore di ricerca interno, che, comunque, non ritengo efficientissimo.”

“Il sito concorrente della Vodafone € piu chiaro.”
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Di seguito si puo osservare la tabella riassuntiva dei compiti andati a buon fine, con il relativo
tempo impiegato per effettuarli ed un voto di gradimento da parte degli utenti per ciascuno dei
compiti (con una scala che vada 1 a 5):

Compito 1 Compito 2 Compito 3
OK? Sec Voto OK? Sec Voto OK? Sec Voto
Utente 1 No Si 240 2 Si 240 2
Utente 2 Si 130 2 Si 140 4 Si 120 3
Utente 3 Si 60 4 Si 120 4 Si 120 3
Utente 4 Si 348 3 Si 480 2 Si 530 1
Utente 5 Si 47 4 Si 15 5 Si 207 3
Tot / media |4 146 3,3 5 199 3.4 5 243 24
Compito 4 Compito 5
OK? Sec Voto OK? Sec Voto
Utente 1 Si 600 3 In parte
Utente 2 Si 180 2 Si 240 4
Utente 3 Si 160 3 Si 200 4
Utente 4 Si 113 4 In parte
Utente 5 Si 384 2 Si 240 5
Tot / media |5 287 2,8 4 227 4,3

Per valutare 1’usabilita del sito, abbiamo utilizzato i valori nella tabella e li abbiamo applicati alle
seguenti formule:

Efficacia = tasso di successo = (n° compiti completati / n° totale compiti) * 100 = (23 / 25) * 100 =
92%

Efficienza = tempo medio = tempo totale per effettuare i compiti completati / n° compiti completati
=49147 /23 =214"

Soddisfazione = gradimento medio = totale voti / n® compiti completati = 69 / 23 =3

In definitiva, questa analisi ci dice che in media, nel nostro sito, viene portato a termine con
successo il 92% dei compiti, in un tempo di 214 secondi per ciascun compito, con un gradimento di
3sub.

44




