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1. OBIETTIVI DELLA VALUTAZIONE

Nome del sito
www.trenitalia.it

Home page
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Il Gruppo Ferrovie dello Stato
L'Azienda Trenitalia
Servizi di Logistica

Orari e acquisto Promozioni e offerte

Cartaviaggio

Cartaviaggio Trenitalia.

Ogni viaggio, un vantaggio!

Servizi per Treni e Stazioni ||

Notizie Area Clienti " Trenitalia

HAZIOHALI | IMTERMAZICNALI ABBOMAMENTI |HOTEL

PROMOZIONI E OFFERTE

= Tutte le offerte

B Da dove vuoi partire ?
B Dove vuoi arrivare ?
B Guando vuoi partire ?
diorno |3D ﬂ mese IDE j
B A che oravuoi partire?

are I18 j minutil31 j

anno | 2006 x|

Servizi locali

Tutte le informazioni

utili per viaggiare
nelle regioni
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SISNAL
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Requisiti generali del sito

L'assortimento di Emporie continua a crescere!

Empaotia & il =ita di Trenitalia dedicato allacquisto on
line, dove & possibile comprare sia articoli firmati dal
Gruppo che prodotti di diverse marche accurstamente
selezionsti per voi da Trenitalia. Scopri le novits,
naviga tra le tante categorie, e troverai un universo di
prodotti in continuo cambiamentol

NOTIZIE = Altre notizie

glio nuoyi biglietti per ogni esigenza di
viaggio

» Pescara-Sulmona: modifiche orari dal 26 giugno al
30 agosta

= Intrenc alla scoperta delle Cingue Terre

» Almare con Yaltur

= Dl 30 givgno, modifica password e utenze per i
clienti Trenitalia

» & Donnafugata Cheeseart 2006

» Linea Pescara-Napoli dal 19 giugno al 9 settembre
bz sostiuitivi

= “acanze a Salzomaggiore Terme e il biglietto di
ritorno & gratis

T-BiZ, la business class viaggia in trenol
T-Biz & la business clazs di Trenitalia, penzata per chi
vuole viaggiare con il massimo delle comodits.

Al mare GRATIS: viaggiando in trene verso i
villaggi Eurotravel

Una nuova e conveniente formula in collaborazions con
Trenitalia

Prenota il tuo hotel con Trenitalia
Prenota il tuo Hotel con Trenitalia ai prezzi pid
convenienti e vartaggiosi

FOCUS ON

Treno con auto
al seguito

a 80 EURO!

L’Azienda Trenitalia ha il compito di realizzare servizi di qualita, diversificati e ritagliati sulle
esigenze di ciascun cliente, viaggiatori e imprese, per soddisfarne le richieste di mobilita in Italia e
nel resto d'Europa. Per questo motivo gli scopi generali del sito aziendale sono principalmente due
in particolare quello di fornire a ciascun cliente:
1. un servizio di informazione, per portarlo a conoscenza delle notizie, offerte e dei servizi che
I’azienda propone e che si avvicinano maggiormente ai propri interessi
2. un servizio, piu concreto, di attuazione delle offerte e dei servizi presentati, che portino il
cliente all’acquisto (o alla prenotazione) on-line di biglietti del treno o all’adesione (on-line)

alle iniziative suggerite.

Il sito www.trenitalia.it & stato pensato come un valido aiuto, a supporto dell’enorme bacino
d’utenza che usufruisce dei servizi di mobilita che I’azienda offre. Data la natura dell’azienda e del
sevizio offerto la tipologia di utenti che si interfaccia al sito & molto vasta e variegata, e nella
realizzazione dello stesso si deve aver tenuto conto delle fasce d’utenza con maggiori problemi di

disabilita.



Lo scenario tipico d’utilizzo e quello in cui un utente si connette al sito per portare a termine una
ricerca sui treni disponibili ed eventualmente effettuare una prenotazione o acquisto del treno
desiderato.

Obiettivi della valutazione

Data la quantita e la eterogeneita degli utilizzatori del sito, la valutazione vertera principalmente
sulla capacita dell’applicazione di interfacciarsi con diverse tipologie di utenti in modo facile,
veloce, efficace ed efficiente. In secondo luogo, data la mole di informazioni riguardanti offerte,
abbonamenti, assistenza clienti ecc... si cerchera di valutare la competenza del sito
nell’organizzazione e nell’articolazione delle sue varie parti.

In particolare la valutazione prendera in analisi quelle parti del sito relative alla ricerca delle
informazioni inerenti i treni, ed all’acquisto/prenotazione dei correlativi biglietti. Marginalmente ci
occuperemo della sezione riguardante le offerte e le informazioni generali. Motivo di attenzione
verso questi aspetti del sito e dato dal core business aziendale.

2. METODOLOGIA USATA

Il team di valutazione € composto da tre persone. Abbiamo suddiviso il lavoro nel seguente modo,
come prima cosa abbiamo reperito la struttura della valutazione dal sito del Professore Roberto
Polillo. La struttura e cosi suddivisa: architettura, funzionalita, contenuto, comunicazione,
gestione, accessibilita.

Ad ogni caratteristica é stato assegnato un voto, da 0 a 4, in base ai punti di forza e di debolezza
della particolarita presa in considerazione.

Nella sintesi della valutazione, verranno analizzate tutte le caratteristiche opportunamente valutate,
che serviranno per tracciare un diagramma a stella, utile per trovare i punti deboli del sito
analizzato.

Per concludere, abbiamo stilato un elenco di interventi da effettuare per migliorare I’usabilita del
sito, partendo dai piu urgenti, fino a quelli meno significativi.

Una volta conclusa I’analisi, abbiamo organizzato dei test di usabilita, scegliendo varie tipologie di
utenti (dal piu esperto a quello meno esperto) e alcuni compiti da effettuare, riuscendo cosi ad
osservare le principali problematiche che si trova ad affrontare un utente, navigando sul sito.

Per svolgere I’analisi del sito, ci siamo avvalsi di alcuni strumenti on-line, segnalati dal sito del
Professore Roberto Polillo, come:
- www.browsercam.com , per controllare le differenti visualizzazioni con i vari browser;
- www.netcraft.com , per verificare I’up-time e I’analisi del server;
- www.google.it , come termine di paragone di ricerca e per i test di usabilita;
- www.home.snafu.de/tilman/xenulink.html , per verificare la presenza di broken link
- webxact2.watchfire.com per verificare I’accessibilita.
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3. RISULTATI DELLA VALUTAZIONE

3.1. ARCHITETTURA

Valutazione: 3

Legenda: 0 pessimo; 1 insufficiente, 2 sufficiente, 3 buono, 4 ottimo

Analisi:

Il sito e principalmente strutturato in 8 sezioni, le quali sono raggiungibili tramite menu orizzontale

primario.

Orari e acquiste  Promozioni e offerte

Cartaviaggio Servizi per

Treni & Stazion || Notizie

Area Chienti || Trenitalia

Figura 1: Menu orizzontale primario

Come ¢ possibile constatare dalla figura sovrastante, le 8 sezioni sono divise virtualmente in 3
categorie, che risultano, come riscontrato nei test di usabilita, completamente invisibili all’utente.
Una volta fatta notare alle “cavie” la divisione, essa si rivela di difficile e/o di vaga interpretazione.
Ciascuna sezione, a differenza della Home Page (radice dell’albero), € distribuita in sottosezioni
raggiungibili mediante proprio menu verticale (vedi figura 2).
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Orari e acquisto | fferte
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Cartaviaggio Senvizi per Treni e Stazioni

| wotzie

7-10

areaclienti |

Trenitalia

¥ Cambio prenotazione
¥ PostoClick

* Ticketless

¥ Abbonamenti integrati
* Viaggi Internazionali .
Guida all'acquisto
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.
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HAZIOHALI

Home = Crari e scguisto

® Puoi conzultare liberamente l'orario di Trenitalia e, e sei un cliente registrato, puoi acquistare subfto i
biglietti per i tuoi viaggi.

: Se non sei registrato, puoi farlo adesso.

IMTERMAZICHALI ABBOMARMENT HOTEL

B Da dove vuoi partire ?

B Dove vuoi arrivare?

B Quando vuoi partire ?
e — ——
giorno [ 02 |¥| mese | 07 (%] anno| 2006 ¥

B A che ora vuoi partire ?

oa |18 v min |00 <

| Prencta oggi on line e paga domani sotto casa:

Dia ool s& prenati il tuo viaggio on ling con PostoClick potra
. pagare in contanti il biglietto direttamente sotto casa in una
delle 19.000 ricevitoriz SISAL presenti sul terrtario
nazionale

Figura 2: Esempio di menu verticale per la sezione “Orari e acquisto”

PER SAPERNE DI PIU

Richiedere rimborsi e bonus, trasporti
speciali, ogogetti smarriti.
Consulta la nostra guids al visgaistore

Tante nuove offerte, cerca quells che fa
per te

EINPIU...

Cerchi un Hotel? Prenota online con
Trenitalia!

Alberghi selezionati in kalis e in tutta Europa
& prezzi chiati, trasparenti, sl inclusive.

Come funziona

EMPARID

L'assortimento di Emporio continua a

Talune sottosezioni sono composte da altre sezioni (e cosi via), le quali vengono visualizzate a
cascata sotto il nome della sottosezione (vedi figura 3).
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Orari e acquisto Promozioni e offerte Cartaviaggio Servizi per Treni e Stazioni Notizie Area Clienti Trenitalia .

Home = Cartaviagaio = Premi

¥ Programma

TU & CARTAVIAGGIO

¥ Scopri Cartaviaggio Premi
i TRA TANTI PREMI INTERESSANTI, HAI SOLO L'IMBARAZZO DELLA SCELTA

Premi »

AREA RISERVATA

Cartavisgaio mette atua disposizione un'ampia scelta di premi, da scegliere in base ai tuoi gusti e alle
tue esigenze. Scedliil tuo premio e visggia con Trenitalia ricordandoti di esibire ls tua Cartaviagoio ad

ogni acguisto.

BIGLIETTI OMAGGID per te

Scedli una meta per il tuo visggio gratuito con Trenitalia. Per svago o
per lavoro puoi utiizzare | Puntivisggio accumulsti

Richiedi biglietti omaggio

* Richiedi Cart
* Domande e ri
¥ Carte 2005

SEGNALA A UN AMICO

Un mondo di REGALI

Appassionsto di hi-tech o amante del classico? GQualungues sia il tuo
atile c'& un regalo che ti aspetta.

Richiedi premi da catalogo

E2004 Trenitalia - Mote Legali

Figura 3: Esempio di menu verticale con sottosezioni a cascata per la sezione “Cartaviaggio”

Tramite questo meccanismo pressoché tutte le pagine del sito sono facilmente raggiungibili, salvo
alcune (Accessibilita, Personalizza, Mappa, Link, English) che sono pervenibili unicamente dal
menu orizzontale secondario collocato nella parte superiore della pagina(vedi figura 4). Inoltre
esso contiene: link a siti correlati all’azienda Trenitalia e scorciatoie a pagine reperibili tramite i
menu globali e locali.
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Il Gruppo Ferrovie dello Stato
L'Azienda Trenitalia
Servizi di Logistica

Orari e acquisto Promozioni e offerte Cartaviaggio Servizi per Treni e Stazioni Notizie Area Clienti " Trenitalia

PROMOZIONI E OFFERTE = Tutte Iz offerte

EMPORIN

| nazionaL INTERMAZICMALL ABBONAMENTI HOTEL

T-BiZ, la business class viaggia in treno!
T-Biz & la buziness class di Trenitalia, penzata per chi
wuole viaggiare con il maszimo delle comodita.

B Da dove vuoi partire ?
| |

B Dove vuol arrivare #

Al mare GRATIS: viaggiando in treno verso i

B Guando vuoi partire ?
|

giorno i 02 | | mese | 07 ||

anno| 2006 ||

B A che ora vuoi partire ?
|
are |17 v| minuti|"18 V!

Hovita Servizi locali
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Figura 4: Menu orizzontale secondario

L assortimento di Emporio continua a crescere!

Empario & il sito di Trenitalia dedicato al'acquisto on
line, dove & pozsibile comprare sia articoli firmati dal
Gruppo che prodotti di diverse marche accuratamente
=elezionati per voi da Trenitalia. Scopri le novitd,
naviga tra le tante categorie, e troverai un universo di
prodotti in continuo cambismental

NOTIZIE = Altre notizie

0 nuove modifiche all'Crario Generale di

FENLalE|

« D&l 17 luglio nuovi biglietti per ogni esigenza di
visggio

» Pescara-Sulmona: modifiche orari dal 26 giugno al
30 agosto

« Intreno alla scoperta delle Cingue Terre

= Almare con Valttur

» Dal 30 giugno, modifica password e utenze per i
clierti Trenitalia

« A Donnafugata Cheeseart 2006

» Linea Pescara-Mapoli dal 19 giugno al 9 settembre
hus sostituitivi

villaggi Eurotravel
Una nuowva e conveniente formula in collaborazione con
Trenitalia

Prenota il tuo hotel con Trenitalia
Prenota il tuo Hotel con Trenitalia ai prezzi pit
convenienti e vantagoiosi

FOCUS ON

Treno con auto
al seguito

a B0 EURO!

Entrambi i menu orizzontali rimangono sempre a vista dell’utente mentre i menu verticali cambiano
a seconda della sezione, gli argomenti trattati variano infatti da sezione a sezione.

La struttura di navigazione tramite menu orizzontale primario e verticale offre una navigazione
globale e locale del sito molto pulita, semplice ed efficace, ben congeniata.

Il menu orizzontale secondario si dimostra poco o per nulla utilizzato dalla stragrande maggioranza
degli utilizzatori che ricercano le informazioni volute, se pur presenti in tale menu, fra i menu per
la navigazione globale, locale e contestuale.
Un problema comune a molti siti strutturati in questo modo € quello di non sapere cosa inserire

nelle pagine di primo livello (prima pagina di ciascuna sezione). Prevalentemente www.trenitalia.it
opta per I’immissione di brevi spiegazioni annesse alle sezioni, con collegamenti alle pagine cardine
delle sezioni stesse. Questa scelta ha portato ad un difetto tipico: la duplicazione degli accessi ad
una stessa pagina (vedi figura 5).
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.
o> Hotel %

* Treno&Auto

* Prenotazione taxi

* Prenotazione parcheggio I disabili

| servizi offerti dai Centri di Assistenza Disabili, il Mumero
Unico Mazionale 199 303060, il comfort di visooiare in
Eurostar o in aftri treni

* Trasporto bagagli

* Emporio

¥ Viaggiare in gruppo

> | disabili

Affari e impresa

| wantagai delle Sale Club Eurostar, il risparmio sui costi
di viagaio per le aziende | le soluzioni per il trasporto
merci & la logistica integrata.

* Viaggiare di Hotte

* Viaggiare con auto al seguito

.
.
.
.
.
.
.
.
.
.
.
: ¥ Affari e impresa
.
.
.
.
.
.
.
.
.
.

* Viaggiare con moto al seguito

‘.> Viaggiare con bici al seguito

cotononnnsnsnsnnnsnnay

Ituristi e le scuole
Portare le comitive scolastiche in visggio distruzione,
con Trenitalia & pil conveniente e sicurol
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Viaggiare con...
B Treno pit suto al seguito
B Da oggi la tua moto visggia con te
B Porta con te s tua bici

B Treni della montagna

Viaggiare di Hotte

B Alcune informazioni utili e la
presentazione dei servizi e delle vetture a
dizposizione della clientela.

Le riviste (in formato PDF)

B RIFLESSI

Conzulta la nostra rivista in
formata POF.

B Riflezsi giugno 2006 pag. 2-74

B Riflezsi giugno 2006 pag. 75-100
L
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Figura 5: Esempio di duplicazione accessi alla stessa pagina

Ben visibile e sempre presente la “breadcrumbs” del sito; caratteristica che permette all’utente di

non perdere I’orientamento in un sito con vari livelli di profondita rendendolo piu preciso e molto

piu chiaro (vedere figura 6).
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Orari e acquisto Promozioni e offerte

Il Gruppo Ferrovie dello Stato

Notizie Area Clienti Trenitalia

Servizi per Treni e Stazioni
.

= Cattaviagaio = Scedli Cataviagaio = Cartaviagdio Smart = Servizi
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¥ Programma

Servizi
A DISPOSIZIONE UNA SERIE DI SERVIZI

jaggio Smart, subito per te:

= U riservata, protetta da password trasmessa al momento
ione al programma, per consultare il tuo saldo

aggio, visualizzare il tuo Estratto Conto dettaglisto,
richiedere online il premio scetto, conoscere le promaozioni
Trenitalia rizervate aititolar di Cartaviagoio

* Premi

* Le offerte dei Partner

PostoClick per prenctare subito il tuo posto in treno, e poi pagare il biglietto il giorno successivo alla
* Huovo Biglietto Socio prenotazione prezso le macchine zelf-service e le biglietterie delle stazioni, o in modalita ticketless

Sms2ge, per ricevere via SMS informazioni sugli orari dei treni o essere aggiornsto in tempo reale
sulle notizie riguardanti i treni di tuo interesse

Mella tua casella e-mail, la Hewsletter Cartaviaggio con promozioni mirste e offerte speciali

La pozsikiits di acquistare biglietti ferroviari direttamente online wtiizzando il tuo Codice
Personale & la tua Passwaord

¥ Richiedi Cartaviaggio

* Domande e risposte
¥ Carte 2005

E2004 Trenitalis - Mote Legali
Figura 6: Esempio di breadcrumbs

TU & CARTAVIAGGIO

AREA RISERVATA

SEGHALA A UN AMICD




La mappa del sito & molto semplice da consultare ed intuitiva. Muovo solo due critiche
1. la mancanza di alcune voci riguardanti le pagine: Accessibilita, Personalizza, Mappa, Link,
raggiungibili solo tramite menu orizzontale secondario
2. I’alberatura arriva fino al terzo livello con la conseguente esclusione del quarto ed ultimo
livello.

Data I’impostazione della mappa, essa si sviluppa su piu schermate ma I’inconveniente é stato
brillantemente risolto ponendo un menu ad inizio pagina che si collega all’alberatura di ciascuna
delle 8 sezione principali, dalle quali e possibile tornare al menu tramite un apposito link.
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Home = Mappa

Mappa

Sezione Orari e acquisto
Sezione Promozioni e offerte
Sezione Cartaviaggio
Sezione Servizi per

Sezione Treni e Stazioni
Sezione Notizie

Sezione Area Clienti

Sezione Trenitalia

Link alle alberature
di ciascuna sezione.

|

.....l...........Il..
ORARIQ E ACQUISTO
Cambio prenotazione
| PostoClick
| Ticketless
Abbonamenti
[ Messagoi
| Elenco Acquisti
. Redistrati
| Viaggi Internazionali )

Guida all'acquisto

Acouizto sbbonamerti

Link che riporta al - seeverss
N .. sTorna allelenca @ 9
menu delle sezioni.
PROMOZIONI E OFFERTE

@ ® Internet
Figura 7: Mappa del sito (parte alta)
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*PROMOZIONI E OFFERTE .

Nome Sezione

&

CARTAVIAGGIO

Intreno per le aziende

Viaggi Internazionali

Guida all'acquisto

Carta Blu

Promozioni e offerte Internazionali

Staffetta MI'VE-PA

Programma

Figura 8: Parte della mappa del sito

Sintesi:

Punti di debolezza:

Punti di forza:

v’ Struttura del sito e di navigazione ben concepite
v’ Caratteristica Breadcrubs presente e ben visibile
v' Mappa del sito intuitiva e semplice da consultare

e duplicazione degli accessi ad una stessa pagina
e menu orizzontale secondario poco utile e disordinato

Elenco Acquisti
Registrati

Acouizto sbbonamernti

Irter Rail

Eura Doming
Trentalia Pazs
Greece' n taly Pass
Carta RalL PLUS

Eurail

Come aderire
Cuadagng Puntiviagoio
Spendi Purtiviaggio

Regolamento

Torna all'elenco @

Tarna all'elenco g

Q Internet



3.2. COMUNICAZIONE

Valutazione: 2.8
Legenda: 0 pessimo; 1 insufficiente, 2 sufficiente, 3 buono, 4 ottimo

Analisi:

Per valutare il livello di comunicazione del sito www.trenitalia.it abbiamo cercato di rispondere alle
domande seguenti con I’aiuto dei test di usabilita svolti su diverse tipologie di utenti.

1. Home Page: La home page comunica chiaramente gli obbiettivi del sito?( voto 2.5)
Dalla home page traspare immediatamente che il sito si occupa di trasporti e mobilita. 1l primo
colpo d’occhio non puo che cadere sul banner del titolo, che riporta:
- inalto sulla destro dello schermo, il nome dell’azienda ed il logo aziendale
- in basso sempre sulla destra sotto il nome ed il logo societario, alcuni payoff che
sintetizzano cio che ¢ possibile trovare sul sito
- a sinistra dello schermo un banner dinamico che pubblicizza alcune iniziative ed offerte
tramite immagini e slogan
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E B Dove vuoi arrivare ? :
. | : Al mare GRATIS: viaggiando intreno verso i
: 8 Ouando vuoi partire? d L'assorti to di Emporio il acrescere! villaggi Eurotravel
o [ i Una nuova & conveniente formula in colaborazione con
9 giorno |03 ¥ | mese | 07 & | anno | 2006 |~ | : Emporio & il sito di Trenitalis dedicato al'acquisto on Trenitalia
b = Fae . line, dove & pozsikile comprare sia articali firmati dal
< f°°8 che ormwuon parite: : Gruppo che prodott di diverse marche accuratamente
: are | 10 fur | minLti | 40 ¥ | m . zelezionati per vai da Trentalia. Scopri le novita, Prenota il tuo hotel con Trenitalia
. : naviga tra le tante categorie, e troverai un universo di Prencta il tuo Hotel con Trenitalia ai prezzi pid
: Servizi locali o prodatti in continuo cambiamental convenienti e vantaggiosi
. .
. Tutte le informazioni ® 2
. e, Giaike g = Aftre notizie FOCUS ON
. nelle regioni ) g Generals Treno con auto
: . al seguito
. . lio nuowvi bigletti per ogni esigenza di a B0 ELROD!
: : viaggio
. . = Pescara-Sulmons: modifiche orari dal 26 giugno al

0000000000000 ©e00000000000000000® 30 agosto

eoe egee
E2004 Trenitalia - Mate Legsli - P. 1Y, 03151003 « Intreno alla scoperts dells Cingus Terrs

= Almare con Wattur

= Dl 30 givgno, modifica password & utenze per i ==
clierti Trenitalia

= & Donnafugata Cheeseart 2006

= Linea Pescara-Napoli dal 19 giugno al 9 settembre

Form di ricerca treni bus sostiutivi

= “acanze a Salzomaggiore Terme e il biglhetto di W

@ B Internst
Figura 1: Home Page

Come gia espresso in precedenza gli obbiettivi principali del sito sono quelli di fornire un servizio
informativo agli utenti per quanto riguarda iniziative, offerte , notizie che la societa Trenitalia
propone e di offrire un servizio di acquisto biglietti/abbonamenti on-line e di adesione alle iniziative
presentate.

10



E’ abbastanza rilevante il fatto che nella home page non sia presente, in maniera rimarchevole,
nemmeno una immagine che raffiguri o che intenda richiamare esplicitamente I’immagine di un
treno.

Detto tutto questo, si ritiene che la home page del sito comunichi abbastanza chiaramente quali sono
gli intenti che si ritiene debbano essere raggiunti, anche se andrebbe incentivata I’immagine di
societa treni.

2. Brand Image: Il sito & coerente con I’immagine della marca?(voto 3)

Il brand societario € sintetizzato dal logo aziendale presente nella parte alta di tutte le pagine del
sito(vedi figura 2).

y &7
I TrRENITALIA

Figura 2: Logo societario Trenitalia.

I colori freddi del marchio sopra raffigurato, a richiamare tranquillita e serenita, sono utilizzati
come sfondo delle pagine web o come colore del testo e dei pulsanti. Traspare inoltre dal brand un
senso di dinamicita e movimento.

Le immagini adottate dal sito sono, infatti, distinguibili in due categorie che cercano di evocare
rispettivamente dinamismo/movimento, comfort/comodita/tranquillita, che e cio che il brand
societario intende trasmette agli utenti.

sy

Figura 3.b: Immagini dal sito www.trenitali.it che richiamano comfort, comodita, tranquillita.

Ciascuna sezione del sito ha una sua immagine correlata improntata al brand, che dovrebbe
richiamare i contenuti della sezione stessa. In realta per alcune sezioni la relazione non e cosi forte
0 immediata.
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Promozioni e offerte Cartaviaggio Senvizi per Treni e Stazioni Motizie Area Clienti Trenrtalla

Y £
II TRENITALIA
Cartaviaggio Servizi per Treni e Stazioni " Motizie Area Client-i " Trenitalia
—
—
II TRENITALIA F : ;
-
Orari e acquisto Promozioni e offerte Senizi per Treni e Stazioni Motizie Area Clienti Trenitalia
—
;= i :
I TRENITALIA = [l
= A& y== au. E
Orari e acquisto Promozioni e offerte Cartaviaggio Treni e Stazioni Motizie Area Clienti Trenrtalla
Y £
I TRENITALIA
Orari e acquisto Promozioni e offerte Cartaviaggio Senn2| per | Hotizie Area Clienti Trenitalia
Y &7 '
II TrRENITALIA 7
Orari e acquisto Promozioni e offerte Cartaviaggio Senvizi per
;=
II TRENITALIA '
Orari e acguisto Promozioni e offerte Cartaviaggio Servizi per
=
I TRENITALIA A . _
___“ - -
Orari e acguisto Promozioni e offerte Cartaviaggio Servizi per Treni e Stazioni Motizie Area Clienti

Figura 4: Header delle 8 sezioni
3. Grafica: La grafica del sito € adeguata?(voto 3)

Il layout della pagina é in formato liquido, e si adatta quindi ad ogni tipo di risoluzione. La
risoluzione video prioritaria sembrerebbe essere quella maggiormente utilizzata dagli utenti web
ovvero 1024x768.

La home page si presenta suddivisa in due parti, la parte alta della pagina o header contiene cio che
e gia stato spiegato in precedenza, il banner del titolo, che risulta estremamente ingombrante e
costringe anche con risoluzione ottimale ad utilizzare gli scroll verticali.
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o* ® iccessibiita  Personalizza Fag  Link  Contatti

Q-O- KRG PO

Y o
I TRENITALIA

Il Gruppo Ferrovie dello Stato
L'Azienda Trenitalia
Servizi di Logistica

Orari e acquisto Promozioni e offerte

Condizioni di trasporto

Cartaviaggio

Mappa  Lavoraconnoi | Ata Veloctds  TrenOk  Emporio | Gruppo Ferrovie dello Stato  English

Treni e Stazioni

Sernvizi per

Notizie Area Clienti

.
| Trenitaiia X

| HAZIOHALI | INTERMAZIORALL | ABBCKNAMERTI |HOTEL

PROMOZIONI E OFFERTE

.
= Tutte le offertes

(5] |Da dove vuoi partire ? |
B Dove vuoi arrivare 7
| |
B Guando vuoi partire ?
mese|D? v|
B A che ora vuei partire?
[10 ] moals0 ¥

anno | 2006 w |

giorno 03

Servizi locali

Hovita

Tutte le informazioni

utili per viaggiare ®

nelle regioni

2004 Trentalia - Mote Legali - P. IV A 05403151003

EMPRRIN

L'assorti to di Emporio acrescere!
Emporio & il sito di Trenitalia dedicato al'acquisto on
line, dove & possibile comprare sia articoli firmati dal
Gruppo che prodott di diverse marche accuratamente
selezionati per voi da Trentalia. Scopr e novita,
naviga tra le tante categorie, e troverai un universo di
prodatti in continuo cambiamental

NOTIZIE = Atre notizie

= Dl 17 luglio nuoyi biglietti per ogni esigenza di
viaggio

= Pescara-Sulmons: modifiche orari dal 26 giugno al
30 agosto

= Intreno slla scoperta delle Cingue Terre

= Almare con ‘attur

= Dl 30 giugno, modifics password e utenze per i
clierti Trenitalia

= A Donnafugata Cheeseart 2006

= Linea Pescara-Mapoli dal 19 giugno al 9 settembre
hus sostituitivi

= “acanze a Salzomaggiore Terme e il bigietto di

T-BiZ, la business class viaggia in treno!
T-Biz & la business class di Trenitalia, pensata per chi
wuole viaggiare con il massimo delle comodits.

Al mare GRATIS: viaggiandoe intreno verso i
villaggi Eurotravel

Una nuova e convenients formula in colaborazione con
Trenitalia

Prenota il tuo hotel con Trenitalia
Prencta il tuo Hotel con Trenitalia ai prezzi pid
convenienti e vantaggiosi

FOCUS ON

Treno con auto
al seguito

a B0 EURO!

o]

<

&

Figura 5: Home page

0 Inkernet

Nelle altre pagine la parte inferiore € divisa in tre: a sinistra il menu verticale(locale), al centro il
corpo della pagina, sulla destra link e brevi spiegazioni di dati correlati alle informazioni della

pagina che si sta osservando.

Le diverse informazioni di una stessa pagina sono divise fra loro molto bene, a primo impatto e
subito chiara all’utente la suddivisione del corpo della pagina.
La colorazione come gia detto deriva dai colori del marchio aziendale, colori molto tenui e soft che
non infastidiscono I’occhio, fatta eccezione per alcuni colori molto accesi utilizzati per mettere in

risalto informazioni importanti o form di registrazione.
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Accessiiita  Personalizza  Fag | Link | Cortetti  Condizioni difrasporto Mappa  Levorsconnol | Alla Velocita  TrenOK  Emporio | |l Gruppo Ferrovie dello Stato -
Enulish

EREN! TALIA ’

Orari e acquisto Promozioni e offerte Cartaviaggio Servizi per Treni e Stazioni Notizie Area Clienti Trenitalia

Home = Cartaviaggio

* Programma

* Scopri Cartaviaggio E' arrivata Cartaviaggio. Ogni viaggio, un vantaggio. f TU & CARTAVIAGGIO \
> Premi UH MONDO DI OFFERTE E SERVIZ] A TUA MISURA. IH PI[I, AD OGHI VIAGGIO, TANTI PUNTI PER
OTTEHERE PREMI ESCLUSIVI.

AREA RISERVATA

* Le offerte dei Partner

* Huovo Biglietto Socio E' arrivata C: iaggio, il Pr che ituisce tutte le precedenti iniziative di
* Richiedi Cartaviaggio Tranitalla:
. Scopri | wantagi di Cartaviaggio navigando in questa sezione
>
Damands. g riepasts Se possiedi una Carta Verde, Carta Argento o Carta Club Eurostar sncora valids, patrai trovare
* Carte 2005 I informazioni refative cliccando qui.

Se hai paecipato al programma IC Card nel 2005, per verificare il punteggio raggiunto & per richisders
i premi clicea qui

SEGHALA A UH AMICO

Scegli la Cartaviaggio che fa per te
Wiaggiators riassato o gramondo instancabils? Scoprl Is Cataviaggia J
& Misura del tuo modo di viaggiare

Programma
Cartaviaggio Trenitalia ti offre servizi, informazioni, sccesso alle
nostre promozioni dedicate, faciitazioni presso la rete o Partner
Trenitalia & _befissimi premi |

Cartaviaggio Executive

Pansata principalmente per ohi visgaia per aftar, Cartaviaggio
Execulive offre |a gamma completa dei servizi Trenitalia tra cui
l'accesso alle Sale Club Eurostar e sconti sui biglietti di 1° classe.

E2004 Trenitalia - Mote el

Figura 6.a: Esempio di colori troppo accesi

0O BEGILkelE TS cdtigh

Scegl prima ls provincia ~

Scegl prima la provincia x

Figura 6.b: Esempio di colori troppo accesi

La grafica nel complesso risulta ben curata ed espressiva, il testo é chiaro e ben leggibile, anche se
la Home Page, pur raggiungendo la sufficienza, potrebbe essere migliorata.

Sintesi:

Punti di forza:
- L’home page comunica chiaramente gli obbiettivi del sito
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- Brand presente in maniera intelligente nel sito
- Colori e testo concettualmente ben vagliati

Punti di debolezza:
- Nella home page nessuna immagini ben visibile che richiami chiaramente la raffigurazione
di un treno
- Per alcune immagini che dovrebbero rappresentare le diverse sezioni la relazione non é cosi
forte o immediata
- Banner d’intestazione nella home page eccessivamente ingombrante
- Alcuni colori risultano troppo accesi e quindi fastidiosi

3.3. FUNZIONALITA

Valutazione: 3
Legenda: 0 pessimo; 1 insufficiente, 2 sufficiente, 3 buono, 4 ottimo

Analisi:

3.3.1. Adeguatezza (voto 2.12)

e 3.3.1.1. Transazioni (voto 1.5)

La principale funzione di transizione presente sul sito e quella per la ricerca e il successivo acquisto
di un biglietto del treno.

Le fasi principali di questa operazione sono:

1. Ricerca dei possibili treni
2. Selezione del treno interessato
3. Scelta dei dettagli del viaggio (scelta posto a sedere, tipo di tariffa, n° viaggiatori, ecc..)
4. Accesso alla propria area personale
5. Selezione tipo pagamento
6. Compilazione dei dati per il pagamento
Punto 1
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Accessibiita

Y o5
I TRENITALIA

Il Gruppo Ferrovie dello Stato
L'Azienda Trenitalia

Servizi di Logistica

Orari e acquisto Promozioni e offerte

Perzonalizza | Fag | Link | Contatti | Condizioni di trasporto . Mappa | Lawora con noi

Cartaviaggio

Alts Welocita | TrenQK | Emporio

Servizi per Treni e Stazioni

Il Gruppo Ferrovie della Stato | English

Notizie

|»

Area Clienti Trenitalia

HAZIOHALI | IMNTERRMAZIORNALI ABBONAMENTI |HOTEL

PROMOZIONI E OFFERTE

= Tutte le offerte

B Da dove vuei partire ?
|miilano |

L

anno| 2006 = |

Invia

B Dove vuoi arrivare 7
|ancon a

B Ouando wuoi partire ?
giarnio I 04 j =23 ID? j
B A che ora vuoi partire ?

are |15 j minuti|59 j

Howiti Servizi locali

Ora il tuo viaggio
inizia sotto casa
con i servizi

utili per viaggiare
nelle regioni

Posto Click - Sisal

SISAL

E2004 Trenitslia - Mote Leaal - P 1WA 054031 51003

EMPRAIN

L'assortimento di Emporio continua a
crescerel

Scopti le novitd del sito, naviga tra le tante categorie e
troverai un universo di prodotti in continuo
cambizmental

NOTIZIE
Cral 17 luglio nuowi kiglietti per ogni esigenza
Pescara-Sulmons: modifiche orari fino al 30 agosto
In treno alla scoperta delle Cingue Terre

Al mare con Wattur

Dral 30 giugno, modifica password per i clierti
Trenitalia

Linea Pescara-Mapoli: fino al 9 settembre bus
aostituitivi

“acanze a Salsomaggiore Terme e il biglietto di
ritrwnin & o stis

= Altre notizie
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Treno con auto al seguito a §0 EURO!
hettiti comaodo, ti guidiama noi

Con "Treno gratis™ verso i villaggi Eurotravel
Una conveniente formula in collaborazione con
Trenitalia

Prenota il tuo hotel con Trenitalia
lltua Hotel ai prezzi pil convenienti & vantaggiosi

FOCUS ON

Treno con auto
il seguito

a 80 EURO!




Punto 2

Aocessibitd | Personalizza  Fag Lk | Cortatti | Mappa | Lavoraconnoi | TrenQl | Il Gruppo Ferrovie dello Stata | English | Logout

|»

;=
I TRENITALIA

Orari e acquisto Promozioni e offerte Cartaviaggio Servizi per Treni e Stazioni " Notizie Area Clienti " Trenitalia

Home = Orario & acouisto

Viaggi Internazionali

* Cambio prenotazione

> PostoClick SCELTA DEL TRENO Prezzo Acguista

¥ Ticketless

* Abbonamenti Stazione di partenza Stazione di arriva Data
*

1

Milano Ancona 4772006

Guida all'acquisto

PROPOSTE DI VIAGGID

| Per orario di partenza | Pertempo di percorrenza Per numero di fermate

Info Partenza Arrivo Treni Durata Acquista
1. s 1342 ok 03:37 NO L
2 Wi OLE 20:47 ICplus 04:42 =4
MI ROG,
3. h:I?ézl.EE 21141 ICpius 04131 A=
4. ;19231.55 23145 1Cpius 04:35 =i
5. NfID(’;EE 01:35 E 04:55 'E

Altre proposte LI

Ricerca ) Heln @
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Punto 3

Secelta deltrenn PREZZ(} Acuista

Stazione di partenza Stazione di arrivo Data

SCELTA TARIFFE

Seleziona il numero di passeggeri per le diverse tariffe (M&AX 5)
Per aggiungere o eliminare una tariffa clicca sul tasto carrispondente

Tariffa: |Standard x| B Informagzioni sulla Tariffa

1" Classe . £ |4E.4B 2" Classe £ |33_5? Aduti: |1 vI Ragazzi: |0 -
Vuei aggiungere una nuova tariffa?

Cliccae Regala [ m Maggiori informazioni

Classe del viaggio I 2. I Totale passeggeri 1 Totale euro €|3157

PREFERENZE SERVIZI

Treno ESS* gaqs del 050712008 Tipo di posto
da Milano Certrale (11:05) a Ancora (14:41)

| Pozti a sedere con prenotazione - |

Scegliil tuo posto

POSTO VICINO A...

Se invece vuol viaggiare accanto a qualcuno che ha giia acquistato il biglietto:

Treno Carrozza Posto

EiE* a5 del 05072006 da Milsno Centrale (11:03] I— I—
a Ancana (14:417 Carrozza: Posto:

CONSEGNA BIGLIETTI

Leggi le istruzioni prima di scegliere la modalita di ritiro.

* Ticketless = Self Service

Il zervizio & gratuito, Il zervizio & gratuito.

Sali & bordo del treno portandn con te la e-mail che ti 2ard invista dopo Prima di salire a bardo treno ritivs il tuo bigletto da una delle macchine self
I'scquisto e sulla guale =ono indicsti tutti gli estremi del visgoio. Wilizzando i zervice presenti in stazione. Porta con te la e-mail che ti sara inviats dopo
codice di prenotazione (PNR) riportato sulla e-mail il personale di borda ti l'acguizto : per il ritira del biglietta digita il nome, il cognome & il codice di
conzegnera il tuo higlhetto. prenctazione (PMRE) indicati Stazioni con servizio self service

Per maggiori informazioni

Possiedi una carta Cartaviaggio 7 Insetizci nella cazella gui a fianco il tuo codice: accumulerai | punti premio.

Se hai un Codice Azienda (Corpotate Travel) inseriscilo gui

Se mancano almeno 3 giorni alla partenza del tuo treno potrai uitizzare PoztoClick, il servizio che consente di prenatare ogai e rinviare & domani il
pagamenta.

Drati clel contatta

[ Soluzione successiva | Ricerca ) Help @

Acquisti zicuri con carta di credito, BANKPASS Web o CartaFacile.
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Punto 4

Accezsibilits

;=
I TRENITALIA

Perzonalizza = Fag o Link

Promozioni e offerte

Cortatti |~ Mappa | Lavora connoi | TrenOk

Cartaviaggio Servizi per

I Gruppo Ferrovie della Stato

Treni e Stazioni

Englizk

Notizie

Logout

Area Clienti

|| Trenitalia

¥ Cambio prenotazione
¥ PostoClick

¥ Ticketless

> Abbonamenti

* Viaggi Internazionali

¥ Guida all'acquisto

@2004 Trenitalia - Mote Legali

Login

B User-ID

B Password

= Senon sei ancora registrato, puoi farlo adesso.
= Hai dimenticato la password?
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Punto 5

Scelta del trena Frezzo ACQUISTO

RIEPILOGO ACQUISTO

Ricorda che hai 13' di tempo per perfezionare facoquisto; in caso contrario il visgoio =ars rimesso in disponibiits .

Visggio

da Milano Rogoredo a Ancona il 20/82006 alle ore 22:11

Clasge 2° Fassegogeroi1
FPrezzo EUR 25,37

Zodice Prenotazione (PHE) HDPJXR

DETTAGLIO TREHI, POSTIE TARIFFE
Treno Tipi di posti

Posti 2 sodere cor prerpotazione &olo in 27)

=3
Espres=o 533 dlel 2082008 Posti assepnaliin Carvazza 3. 96

da Milano Rogoareda (22:11)
a Bologna Centrale (00:33)

Posti @ sedere cor prepotazione olo in 2°)

=
Espresso 801 dlel 21/08/2008 Fosti assegnati in Carvorza 1356

da Bolognas Certrale (00:59)
a Ancaona (02:55)

Tariffa H. Posti Dati Aggiuntivi
g Standard  (Adulti1 Ragazzil) 1 -
I higlietti saranno ritirati da:

Sig.

PAGAMENTO

Stai per entrare nel sistema di pagamento sicuro dellistituto bancario San Paolo IM, dove potrai perfezionare 'acguisto del biglietto.

Scedl il sisterma di pagamernto
Carta dicredite  "ViSA e 2 e

BAMKPASS Weh ,_c_{:/ BANKPASS

CartaFacile @

PAGAMENTO POSTICIPATO

Prenota il tuo posto e completa successivamente I'acquisto in contanti presso ricevitorie Sizal (pagando 1 50 euro aggiuntivi) e anche con
Bancomat presso dgli sportelli self service o le biglietterie nelle stazioni.
Ricorda che per eszere valido l'acquisto va completato entro le ore 24 di domani.

PastaClick PostoClick ol
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Punto 6

;r‘ Wendita Biglietteria On Line
TRENITALIA n® ordine 104791314

Importo 25,37 “aluta Eur

Tutti i campi con asterisco* sono obbligatori - CYW2/CWCZ/40BC obbligatorio per Wisa, Mastercard, Amex

Strumento di pagamento: — @D ]| _—
sa (@ Bt Eﬂi
o . e [ [
Mumero* |car1adicredit0 Scadenza* |mmj |aa = cwejovceiapec |cw2 w

- HEX] - .
Mome* |nc:me Coghnome* |I:Dgn|:|me E-mail*: wapsuper@libero.it

INFORMATIVA D.LGS. NE. 196/7003 SULLA TUTELA DEI DATI ﬂ
PERSONALI C C

4i sensi della vigente normativa in materia di protezione j accetto non accetto

MasterCard.

by VISA

&5 sisServizi

Copyright 2005 SiServizi Spa- Tutti i dirithi riservati, Accessibilita

Per comodita raggrupperemo questi punti in tre gruppi, ovvero
e Definizione dettagli viaggio (punti 1,2,3)
e Accesso alla propria area personale (punto 4)
e Pagamento (punti 5.6)

A prima vista i passi da eseguire per questa transazione sembrerebbero corretti; tuttavia dopo alcuni
controlli, abbiamo notato che in questa catena logica, vi € un anello debole, fonte di possibili disagi
tra gli utenti.

In particolare ci stiamo riferendo al punto 4, ovvero il punto di confine tra la ricerca del posto sul
treno e la prenotazione dello stesso.

Giunti a questo punto infatti un nuovo utente, dopo aver gia compilato tutti i moduli per la scelta del
viaggio e costretto ad effettuare una registrazione, operazione che oltre a richiedere del tempo, una
volta conclusa obbliga I’utente ad iniziare da capo I’intera transazione di ricerca e prenotazione del
biglietto.

Da notare € che se I’utente inizia I’operazione, partendo dal modulo presente nella Home Page,
scoprira solo a ricerca conclusa che per I’acquisto € necessaria la registrazione.

Un unico avviso di questo genere é posto al di sopra del modulo di ricerca presente nella sezione
“Orari e Acquisto”.
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Promozioni e offerte Cartaviaggio Servizi per Treni e Stazioni || b

Home = Orari e acquista

* Cambio prenotazione
? PostoClick

¥ Ticketless
Puoi consultare liberamente l'orario di Trentalis e, e =ei un cliente registrato, puoi acouistare subita i

* Abbonamenti integrati kiglietti per | tuol viaggi

* Viagoi Internazionali
* Guida all'acquisto Se non gei registrato, puoi farlo adesso,

HAZIOHALI INTERRA ZICMALL ABBCMNAENTI HOTEL

B Da dove vuoi partire ?

B Dowe vuoi arrivare ?

B Ouando vuai nartire ?

Possibili problemi in questo punto della catena, possono verificarsi anche qual’ora I’utente fosse
correttamente registrato, in quanto é stato inserito un ulteriore controllo sui dati del treno, subito
dopo la login.

Come possiamo vedere I’unica possibilita data all’utente & quella di tornare indietro, ma non
attraverso un url, bensi attraverso un comando javascript che simula la pressione del comando Back
del proprio browser, causando pero cosi un errore di pagina scaduta.

Attenzione

= Attenzione: non €' possibile acquistare il biglietto in modalitA ticketless. Selezionare un'altra modalitA di consegna.

Help @

Avviso: la pagina e scaduta

La pagina richiesta & stata creata utilizzando le infol
Explorer non invierd automaticamente le informazi

Fer inviare nuovarnente le infarmazioni e visualizzg

e 3.3.1.2. Gestione degli errori (voto 3)
Per verificare se il trattamento degli & gestito in maniera corretta, abbiamo effettuato dei test, nelle
principali sezioni del sito in cui un utente puo commettere degli errori, ovvero:

1. Fase di Registrazione

2. Invio di un Reclamo

3. Ricerca e di un treno

Durante la fase di registrazione e quella di invio di un reclamo, gli errori sono gestiti in maniera
comoda ed efficiente, prima dell’invio di ogni modulo, un javascript controlla eventuali campi
obbligatori vuoti, segnalando immediatamente la cosa attraverso un alert, dando cosi la possibilita
all’utente di effettuare le dovute correzioni, prima dell’invio.
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ione di Consenso

‘mativa di cui sopra ai zensi dell'art. 13 del D Igs. 30 giugno 2003, n. 196 per quanto riguarda l'utilizzo del mic
itte o Trenitalia di materiale pubblictario e promozionale dei propri prodott & servizi e di gueli delle zocistd par

aerghiero, risto] g “¢la, partecipazions cc
Microsoft Internet Explorer x|

izzo (Ol
L] 'j ATTEMNZIOME Campa E-mail non valido o non walorizzata,
L3

uare acquisti T . . } di versione 4.0 o
ookies™ dalle "Preferenze™.

della registrazione riceverai via e-mail la password per accedere ai servizi dizponibili.

Altri generi di errori, generalmente non rilevabili prima dell’invio del modulo stesso vengono

invece segnalati con degli avvisi di colore rosso, posti sopra il modulo appena inviato.

ERRORI RISCONTRATI

Il campo cittd & obbligatorio

E-mail di conferma non indicata

E-mail non indicata i————'—"
L'indirizzo & obbligatorio

Il campo cap € obbligatorio

Informativa ai sensi dell’art.13 Dlg. 30 giugno 2003 n.1%6

A zensi dell'art. 13 del Decreto Legislativo 30 giugno 2003, n, 196 "Codice in materia di protezione di dati person
La informiamo che i dati personali che Le viene chiesto di conferire in occasione della presentazione del reclamo
le finalits strettamente necesszarie @ connessze alla gestione complessiva del reclsmo medesimo. Per tali finalita, i
cazelle sottostanti contrasseanate da asterisco & necessario. in guanto senza i deti medesimi non potremo dar ©
" Dati anagrafici necessari

Hems) gianni Cognome’ Fassi
E-Mail* Conferma E-Mail*
Stato’ ITALIS, =]
Indirizzo* . Provincia*

Canp*

INFORMATA, Al SENSI DELLARTH13 D. lgs. 30 giugno 2003, n. 19540 sensi dell'art. 13 del
Legislativa 30 giugno 2003, n. 196 FCodice in materia di protezione di dati persanali”,

La informiamo che i dati persdnalffche Le viene chiesto di conferire in occasione della richiests
alla biglietteria an-line (semizi ito offerto alla clientela di Trenitalia usufruibile tramite web’

Errore : User id giad in uso. » Errore : E-mail gia in uso.

I campl contrassegnatl con (*) sono abbligator).

B Home* B Cognome* B User-10*
GlAMNMI ROSSI 0.rossi
B e-mail* B Conferma e-mail*
I - or@libero it " Blibero.it

B “uoi un suggerimento per la User-ID?

Come possiamo notare, nel caso in cui gli errori siano molti, I’utente € costretto a rileggersi piu
volte I’elenco, man mano che ricompia i campi errati.

Seppur la soluzione presentata sia buona, poteva comungue essere migliorata, facendo apparire ogni
segnalazione dell’errore accanto (o sopra) al rispettivo campo.

Nella sezione di Ricerca di un Treno, in un passaggio la gestione degli errori &€ davvero mal gestita,
questo perché la relativa segnalazione risulta completamente fuorviante per I’utente.
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Se ad esempio nel modulo presente nella Home Page provassimo ad inserire una stazione
inesistente (es. paperopoli) in uno dei due campi, e a lasciare vuoto I’altro, ci verrebbe restituito il
seguente errore:

Attenzione

= Impossibile contattare il sistema centrale. Si prega di riprovare piu’ tardi.

e @

Facendo credere all’utente che il sito in realta non sia funzionante.

Fortunatamente questo sembra essere 1’unico errore mal gestito in questa sezione, infatti in casi
normali, in cui I’utente inserisce entrambe le stazioni (arrivo e partenza) eventuali segnalazioni
funzionano correttamente:

Errore nei criteri diricerca
Stazione di partenza: nessuna stazione corrisponde ai criteri di ricerca impostati.
Stazione di arrive: nessuna stazione corrisponde ai criteri di ricerca impostati.

B Da dove vuoi partire ?

| |
B Dove vuoi arrivare ?

| |
B Quando vuoi partire ?

giornu:ul 04 ﬂ mesel 07 ﬂ annol 2008 ﬂ

B A che ora vuoi partire 7

ora Im 'I minl':|D 'I

e 3.3.1.3. Ricerca (voto 2)

La quantita di dati presenti su questo sito & davvero enorme e talvolta per cercare un determinato
argomento € necessario entrare in molti sottomenu diversi.

Per venire in contro all’utente ed aiutarlo nella ricerca é stata inserita una Mappa del sito (valutata e
descritta in maniera pit approfondita nel punto 3.1. Architettura), raggiungibile da tutte le pagine
attraverso un collegamento all’interno del menu di servizio.

Accessibilits | Personalizza | Fag | Link | Contstti | Condizioni ditrasporto | Mappa | Lavora cor

I 7RENITALIA

Il Gruppo Ferrovie dello State
L'Azienda Trenitalia

Nonostante I’ottima strutturazione della mappa, gli strumenti di ricerca non si possono considerare
completi, e questo perché manca forse il piu veloce ed intuitivo sistema di ricerca, ovvero un mini
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motore di ricerca interno, la cui implementazione potrebbe aumentare la reperibilita delle

informazioni.

e 3.3.1.4. Comunicazione (voto 2)

Attualmente attraverso il sito di Trenitalia non € possibile contattare direttamente chi gestisce il sito

attraverso una normale e-mail.
All’utente vengono infatti fornite due diverse alternative, ovvero:
1. Possibilita di chiamare un servizio di Call Center

2. Compilare dei moduli predefiniti per inviare un Richiamo oppure un Suggerimento

In entrambi i casi tutte le informazioni sono facilmente reperibili, dalla Home Page esistono infatti

tre modi diversi per accedere a queste informazioni:

Accezzibiitd  Personalizza | Fag  Link | Contatti | Condizioni i trasporto | Mappa | Lavora connoi | 8tta Welocta | TrenOK | Emporio | I Gruppo Ferrovie dello Stato | English

I TRENITANA

Il Gruppo Ferrovie dello Stato

D

L'Azienda Trenitalia
Servizi di Logistica
Orari e acquisto Promozioni e offerte Cartaviaggio Servizi per Treni e Stazioni " Notizie Area Clienti " Trenitalia
PROMOZIONI E OFFERTE = Tutte le offerte
HAZIGHALI INTERMAZIONALI ABBCMAMENTI HOTEL
B o Treno con auto @ seguito a 30 EURD!
3] |I]a dove vuoi partire? | = Fi Mettiti comodo, ti guidiama noi
i Tl ?
(2] Bz g UGl Con "Treno verso i villaggi Eurotravel
| | Una conveniente farmula in collaborazione con Trenitalia
= - L'assortimento di Emporio continua a crescere!l
B Guando vuoi partire ?
giorno ID5 j mese ID? j anno I 2006 ﬂ Scopti le novita del sto, naviga tra le tarte categorie e Prencta il tuo hotel con Trenitalia
O A che ora vuoi partire? tc:;\;eb:'l’nt.::dﬂlﬂlverso di prodotti in continuo Il tun Haotel ai prezzi pid convenienti e vantagoiosi
oe |00 x| mnif15 ] _Invia’
NOTIZIE = Atre notizie FOCUS ON

Servizi locali

[l & ciugno: modifiche all'Crario Ge

» D&l 17 luglio nuovi biglietti per ogni esigenza

= Pezcara-Sulmona: modifiche orari fino al 30 agosta

= Intreno alla scoperta delle Cingue Terre

= Al mare con Wattur

= Dl 30 giugno, modifica password per i clienti
Trenitalia

» Linea Pescara-Mapoali: fino al 9 settembre bus
snstituitivi

= “acanze a Salzomaggiore Terme e il higlietto di
ritorno & gratis

= Gratis il ritarno in treno da Riccione negli Ecohotel

utili per viaggiare
nelle regioni

@2004 Trenitalia - Mote Legali - P. WA 05403151003

2

Call Center 59 20 21

Servizi per disakbil

Nella sezione Area Clienti (2) é possibile infatti trovare tra le varie voci, quella relativa ai Reclami e
Suggerimenti e quella relativa al Call Center, raggiungibili anche direttamente attraverso i

collegamenti (1) e (3).

La parte relativa al Call Center é chiara ed immediata, vengono infatti elencati gli argomenti che €
possibile trattare (tra cui I’assistenza sul sito) e i prezzi della telefonata (non si tratta infatti di una

normale telefonata urbana).

La parte relativa ai Reclami e ai Suggerimenti, invece é pit complessa, diventando forse troppo
lunga nel caso si voglia presentare un reclamo, € infatti necessario seguire una serie di quattro passi
per inviare il proprio reclamo (in realta sono segnalati 5 passaggi, il 5° pero indica solo che il

reclamo e stato inviato).
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Passaggio 1

Pacbuind & Sujge imenti
FAG - Domande frequenti
Call center

Bt

Carta ded Servizd
Condizioni di trasporte

Per consentire di trattane conmettanmventes la ta rishiesta, G chiediamo i Tornirei i teoi dati anagrafici,

i 2 345

Inf ormiativa ai sensi dell'art.13 Dlg. 38 giugno 27003 n1%6

A zansi delfart. 13 del Decreto Legisistivg 30 gugra 2003, 0195 “Codics in maberia d proleziors di dati personsi®, -
L inifcrmniseo chi | dali persorsl che Le visne chiesto di conferre in occazions dells presertazions del reclemo saranno trafisli dals Nz, socidd per

b fritdi sirettarmente NACESIA & CONNGEEEE all GRtions COMPIESEE (38 reciamd Madesino, Per 16k fnaitd, § conlermento dei dali ripornati nes
‘caselie soflostantl contrasseonate da asterisca & necessario_in ouarto senza | dati medesimi non potrema dar corsa sl eestione del Suo reclama. T

Dati anvagrafici ecessan
Home" Cognome”
E-Mail* Conferma E-Mail* ]
Stato* [macis =l
o I Provineia®
Cap'
Citti -]
Dt FascoMativ
Talelone
CeElulane
B [ ]
Dichidarazions o consenso

Lefin Minformativa ai sensi deffart, 13 del D, Igs. 30 glugro 2002, n. 195 per quanto riguarda il frattamenta dei dati personal per la rievazions delia
lipiogia & delis sbiudiri di visggio dela clerbels  finvio o questionas, l fine di una programmazicoe, da parie o Trendala, o urisdeguata ofieris dei
proge Servizi. )

©  dolconsenss F nondo il consenso

Pés guanto riguarda Mdiizzo o8l mio mumand di 1iefond &l del fax per 1o Saguerti Sraibd per la mighors géations del reckamd in Caso d dificols di
CORMLRCATIONS, pid 1 rievazions dells lpokges & debs sabudini o visgo dels chantela & fing O UNS PROGRAMMAZIONS, 08 parte o Trankaka, o
uracieguata oiferts g propel servizi

T dodconsensa @ nondo i consenso

Passaggio 2

Accessild | Perzonalzza  Feq  Link | Conbsfll | Corshizioni ditrasporio  Mapps  Lavorsconnol - ARe Veloctd  TremDH | 1 Cruppo Fesvovee cello Slalo |~ English
V7%

Cwari & acquisio Promozianl & afferte Cartardaggio Senizl pet

R S Home = Ares Cherdi » Beciam @ Suggermenti

¥ Reclami e Suggerimenti Tramite questa scheda pusd comamicare il tuo reclamo

¥ " CBzeanda sulle diverse fasi del visggio petrsi galezionars ung o pi srcomenti (max ) sktinenti & cib 12345

?;A:T nﬂ‘:::"‘-“"“”-""' hes S COMUNSAIG, (B3 Prima o8 ¥iagi0 | SIATRNS o panenzs | Babsttaris, Pulzs)
all ol

* smin2go Cerea Fargemenio per fasi di viaggie erca fargomento in orone afftabetico

¥ Carta del Servizi

¥ Covliziond di trazporto * Prima i partire * Salifa, permanena a bordo ¢ discesa dal treno

Preparazions del viaggio

-

Puntusiti (1ard, perls concidenae)
Stazione & partanza T comtont intrara (af folsmanto, clmmizzazions, scc )

Pulizia in treno
RuSto LM & oo & chuc e cuet Stato mantentivo (hnzisnamento pors, lodete, Buminazions, st )
il Infermazion in frer

Stazione & Ao Gastinng opprassiang irén (Rdrmaionlfens2p0, Bus sostlulv, 826 3

Problematiche relathee 3 bonus, imbars), Composizions breni (Mancanzs CamiIie programmale)

cafe, ecc. Servizi per cliend dversamenta sbil infreno
Indipendenemente dal viaggio Hormmative (mule, scpratinase rispetio dei dhiell, ecc.)

Aspetti ganarall

Porsonas ool trena

Serval apounin (mtodmotodic o seguio, irasporto animall, ecc )
Alirk servizl ageuniii & bordo(rstorazions, “pronto i, ecc )
Pranotazions (nEspondati sl trend del posto prenolsta)
Sicureres personake & pabrimorssle in ineno (secunty)

OOOoOoooooooooa

SCurSEEn de MELI0 Mincolanils fSics [Sarsy)
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Passaggio 3

Arcarti#s  Peraonialfra  Fag  Lick Corlalli  Cordhpioni di IF&spaMs = Mapia  Lavors cofingl AR VEsedd  TremDi | | Crupps Faerove dals S16ls  Enghsh =

E’ RENITALIA l

Orati & acquisto Piamozioni e affoite Caitadaggio Sz pit Treni & Stazioni
I . Home » Ares Clant) » Reclami & Sugaerimant)
¥ Feclami ¢ Suggerimenti i seguite puol circostanziar e latua esperienza selezlonands un trens o una stazlone oggetio del reclamo e
. utilizzase il testo libero per descrivere la tua esperienza
% FAD - Domande T i
st e Per idaniifiears maghs | disservizi sagnaiall, | praghina o fvserirs in daba in e & & verifasate | disservizis, 1 rane o a 12845
¥ Call center HABZIONE & UFEN Drdyd SEEETDONE,
* sms?go Toawmp! COmrasaaaall con M) S080 BbbRatr

¥ Carta dol Servizi .
Hai slezionato i sequenti argomeriti :

+ Corlrionl & tras porte - Saita, permanenza » baroo ¢ dacesn dal frenc: Servizl noguntivi (somoto/bic! al $60UED, Irasparto animal, ecc )
. Aspati ganarak Rispetis dePambianis

*  Data del disservizio * (&
Giorno "I Mese

Dummervizio noorrerts m

Diati Trenwo: (Par ume shessa dissandrio & posaibife indicare pid ol un brens (max 5F mediants i asln Sapghngi Trene’)
Staziane di zalita” {min 3 carsten) Stazione ol discess” (min 3 caratan

4

Ora partenza®

oreIUE’ 'I minut |00 =

Deserivi ba bus esparierza | (Max 1000 caraliarg)

0004 Trenitaia - Mol Leosk -

Passaggio 4

r TS
¥ Reclami & Suggerimenti Guesto & il riepilogo dei d
¥ FAG - Dormiande frequenti

¥ Call conter Dt anageaicic
* smsigo Cogmeome: rossi Talefonn: Modlifica
¥ Carta dei Servizi :mm f\::“"*
- wapsupeniibero i
¥ Coawlizion di trasporie Paese: TALLS,
Indirizza: via pace 1
Citi: MILAND
Cap: 20100
Prowinciaz M
Argormenti sebezionatt

e

atil inseiti

I

12345

- Saita, permanenza o bordo & discesa dal frenc: Servizi agguntiv (wio/motodici al seguio, irasporto ankmal,
SO0}
- Aspeli penarak Rispetto delambbents

* Infermazioni & dettaglio del disservizio:
Data del disservizio: 422005 Kaodifica
Desciizione:

[zcusate )= |

Treni Selezionati =
Rurmers Trena Stax. Partenca Partencs Stax. Arrivoe Amrivo Tipa

212& AHCOMA 04140 MILANG CENTRALE 10000 Interregicnale

Desideri ricevere una risposta 3 (& veerd in oged case iviaka una s-mail par confermars Fawenula ricerions def reciama)
5 © o
* Inserkac il codice dil skeurezza contenaie nell immagine

g
UU =5 Linserimants dei carafleri visusizzali neFimmagine &
3 B rieCRsEANo e dmosirare che & una persona & comgdare
T WO & PO LY WO MTET,

Cuazsta procedura serve per evitare che malintengionati
LT TG procadure sulomatiche per soopi BacH, &4 -_
ESemge per irviare grand quaniitelii di dali non richiesti.

Codice di |
sieurezza’

-|<

3.3.2. Correttezza (voto 4)
Dopo aver letto alcune delle informazioni presenti sul sito, come ad esempio le novita, le notizie sui
servizi, ed aver verificato alcuni degli orari dei treni, confrontandoli con dati raccolti da volantini
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della societa stessa, abbiamo potuto appurare che I’attendibilita e la correttezza delle informazioni
presenti sul sito é ottima, poiché ben curata, di facile comprensione e costantemente aggiornata.

Sintesi:

Punti di forza:

-Contenuti sempre aggiornati e corretti

-Grande velocita nell’effettuare delle ricerche sui treni

Punti di debolezza:

-Mancanza di adeguati avvisi sulla necessita di essere iscritti al sito, per procedere all’acquisto di un
biglietto.

-Mancanza di un mini motore di ricerca interno al sito

3.4. CONTENUTO

Valutazione: 3,5
Legenda: 0 pessimo; 1 insufficiente, 2 sufficiente, 3 buono, 4 ottimo

Analisi:

Per analizzare i contenuti del sito risponderemo a delle domande, le quali sono state riportate anche
alle “cavie” durante i test di usabilita.

1. Categorizzazione e Labelling: L’ informazione ¢ classificata in modo adeguato?

L’informazione nel complesso € strutturata molto bene, ciascuna delle 8 sezioni principali offre
localmente cio che un utente si aspetterebbe di trovare. Le informazioni che in qualche modo
possono essere correlate a cio che si trova in una determinata pagina, ma di sezioni o sottosezioni
differenti, sono facilmente raggiungibili tramite utili “link scorciatoia” che generalmente si trovano
alla destra del corpo della pagina o nel corpo stesso.
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r
I rrRENITALIA y

Orari e acquisto Promozioni e offerte Cartaviaggio Senvizi per Treni e Stazioni " Motizie Area Clienti " Trenitalia

Home = Promozioni e offerte = Promozioni & offerts internazionali

¥ Carta Blu
Promozioni e offerte Promozioni e offerte internazionali
internazionali »

Spagna Viag ] J var ] A CONVENIENZA VIAGGIA IN TRENO
) Franéia ) ) ) ) ) i Europa a partire da 15 euro con

Soian CTTTTT Trenitalia si muove verso 'Europa; ogni giorno pid di 100 treniin partenza dalltalia per ragoiungere SmartPrice
: 5 se--s-------------- |Europa con carrozze pil confortevoli, collegamenti pil veloci, prezzi pil convenienti.

Germania

Happy Train Europe
Austria
Repubblica Ceca
i i i Barcellona con il Trenhatel di Elipsos:
::;):;I.Ta Croazia, Ungheria e L B OFFERTE SUI VIAGG! INTERNAZIONALI

= da Milano e Torino per Barcellona, Gerona e Figueras il martedi, giovedi e domenica

* Intreno per le aziende X X i §
= da Barcellona, Gerona & Figueras per Toring e Milano il lunedi, mercoledi e venerdi

Prezzi speciali con Carta Rail Plus e

¥ Staffetta MI'VE-PA Cartaviaggio

Durante il periodo estivo entrambi i collegamenti sone giornalieri. I Pass: InterRail, EuroDomine,
Trenitalia Pass & Greece 'n Raly Pass

Hizza con i Treni Riviera Plan&Save: prezzi speciali alia-
Svizzera

= daMilano e Genova per Nizza 3 collegamerti giorno Huovo servizio Treno& Taxi sui treni

) ) Cisalvi
= da Napoli per Mizza 1 collegamentn notte isalpino
Parigi coni Treni &nesia =
g .. EINPIU
= da Milano e Torino per Parigi 3 collegamenti giorna Plell?l-'l_il tuo hotel con
= da‘enezia e Milano per Parigi 1 collegamento notte o Trenitalial

= da Roma, Firenze & Bologna per Parigi 1 collegamento notte e < T
\| Viaggia in Europa in treno: il
. bagaglio te lo porta DHL
Svizzera con i Treni Cisalpino 2 g Ha0 i

= daFirenze, Bologna, Milsno e “enezia per Zurigo, Berna, Basilea e Ginevra 49 collegamenti giorno
= da Roma, Firenze, Bologna & Wenezia per Zurigo, Basiles e Ginevra 1 collegamento notte Informazioni utili

. Viaggiare con bici o auto al seguito
Germania_con i treni Brennero Giorno e Brennero Motte o e )

\9 Punti vendita in ltalia e all'Estero

»EI] Operazione completata MLErmE

Figura 1: Esempio di link scorciatoia a informazioni correlate in qualche modo alla pagina

Il labelling € ben concepito, soprattutto per quanto riguarda il menu per la navigazione globale, che
come gia detto in precedenza, esprime in modo chiaro cio di cui tratta la sezione a cui si riferisce.
Vi sono pero alcune eccezioni, soprattutto nei menu di navigazione locale, per le quali un utente
medio non sarebbe in grado di comprendere cio che si hasconde dietro una particolare etichetta.
Due sezioni portano difetti o intemperanze nella organizzazione dell’informazione. Una di queste &
“promozioni e offerte”, nella quale le promozioni e le offerte principali non si trovano nel menu
verticale, come un utente sarebbe portato a pensare, ma su un apposito menu verticale a destra del
corpo della pagina. Cio crea titubanza nell’utilizzatore, che, ad una prima occhiata, scambia i link
alle informazioni cardine della sezione, per collegamenti pubblicitari di diversa natura.
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Orari e acquisto Promozioni e offerte Cartaviaggio Senvizi per Treni e Stazioni " Motizie Area Clienti " Trenitalia

Home = Promozioni e offerte

* Promo i e offerte - / ENIENZA VIAGGIA EN A CONVENIENZA VIAGGIA IN TRENO
i i ali ¢ | Clicca & Regala con Trenitalia

0 pelnle aziende LE PROPOSTE DI TREHITALIA
* Staffetta MIVE-PA

Con le offerte Trenitalia parte una stagione ricca di tariffe convenienti per viaggiare ancora di pidl. Europa a partire da 15 euro con
SmartPrice
Muove e interessanti offerte per i tuoi visgai, soluzioni vartaggiose, che moltiplicano le occasioni e il

piacere di partire in freno. Scopri le eccezional opportunita per conoscere 'Europa e Ittalia. Eurostar a partire da 29 euro

Ti azpettano tariffe speciali per l'estero e per | visggi in Eurostar, convenienti offerte su Intercity,

Intercity Plus e Treni Motte e grandi novita nei weekend per viaggiare allinterno della tua regione. ﬁ Liberta di viaggiare a partire da
15 euro

Happy Train: il last minute di
Trenitalia

Happy Train Europe

: Huove offerte Amica e Night & T-
Biz

Milano-Venezia: mai state cosi’
vicine!

Eurostar ltalia Alta Velocita
conviene sempre e comundgue

Huove Tariffe & nuovi treni sulla

__1. B Roma - Hapoli
(I

f = Continua I'offerta di lancio sulla
]{:;‘ Torino-Milano
ds

;EI] Operazione completata
Figura 2a: Sezione “Promozioni e offerte”

L altra sezione, disposta ed etichettata in maniera imperfetta, &€ “Area Clienti”, al cui interno un
utente medio si attenderebbe di trovare un form di autenticazione per la gestione di una propria area
personale e preferirebbe una sezione a parte per quanto riguarda le informazioni di carattere
generale ed i contatti.

¥ Reclami e Suggerimenti
* FAQ - Domande frequenti Condizion
* Call Center
¥ smis2go
¥ Carta dei Servizi
Condizioni di trasporto
Hormativa per il servizio

interno
3 ; B PARTEI
Hormativa Internazionale » regole L
La guida del viaggiatore maggie
= Regol
= Rimbao

n Diarvilun

Figura 2b: Menu per la navigazione globale di “Area clienti”

Una grossa pecca € la mancanza di un motore di ricerca interno, di fondamentale importanza per chi
cerca informazioni di vario genere in poco tempo.
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2. Stile: Lo stile del testo & adeguato al Web?

Lo stile del testo segue la classica metodica del web, e cioé I’Inverted Pyramid Style: sintesi,
dettaglio, approfondimento. | contenuti sono infatti organizzati per livelli successivi di dettaglio,
che sfruttano a pieno le possibilita associative di un ipertesto: titoli brevi, paragrafi brevi, rimandi a
ulteriori approfondimenti con collegamenti ipertestuali.

| titoli, i sottotitoli e i paragrafi sono brevi ma consistenti d’informazione nonostante lo stile sia
tipicamente pubblicitario, allo scopo di conquistare I’utente. Le parole chiave e i concetti importanti
vengono fatti risaltare con colori pit accesi o font appropriate e i link ipertestuali sono inseriti nel
testo in modo quasi sempre naturale.

Si nota lo sforzo di strutturare il testo in pagine brevi, che riducano la necessita di scrolling, ma data
la mole di alcune informazioni talune pagine (non molte per la verita) occupano piu schermate.
Ecco alcuni screen-shot esemplificativi che vanno ad avvalorare cio che é stato appena detto; essi
mostrano il possibile reperimento di una informazione tramite i vari livelli della piramide invertita.

Pagina 1.
Accessaibitd | Personalizza | Fag | Link | Contatti | Condizioni ditrazporto | Mappa | Lavoraconnoi | Ata velocitd | TrenoK | Emporio | Il Gruppo Ferrovie dello Stato
English

;=
I TRENITALIA I

Orari e acquisto Promozioni e offerte Cartaviaggio Servizi per Treni e Stazioni Motizie Area Clienti Trenitalia

Home = Cartavisggio

¥ Programma

> Scopri Cartaviaggio E' arrivata Cartaviaggio. Ogni viaggio. un vantaggio. TU & CARTAVIAGGIO
* Premi UN MONDO DI OFFERTE E SERVIZI A TUA MISURA. IH PIU, AD OGHI VIAGGIO, TANTI PUNTI PER
L - OTTEHERE PREMI ESCLUSIVL. REEHHISEL S
e offerte dei Partner
> Huovo Biglietto Socio E' arrivata Cartaviaggio, il Programma che sostituisce tutte le precedenti iniziative di
¥ Richiedi Cartaviaggio Trenitalia.

Scopri i vantagoi di Cartavisgaio navigando in questa sezione,

Se possiedi una Carta Verde, Carta Argento o Carta Club Eurostar ancora valida, potrai trovare

¥ Carte 2005 le informazioni relative cliccando qui.

Se hai partecipsto al programma 1C Card nel 2005, per verificare il punteggio ragaiunto e per richiedere
ipiernioli:mb(wi.......-................-.......-.......-.....

* Domande e risposte

SEGNALA A UN AMICO

Sceqli la Cartaviaggio che fa per te

“iaggistore rilassato o giramondo instancakile? Scopri la Cartaviaggio
& misura del tuo modo di visggiare.

Sceqgh la Cartaviagaio che fa per te

a mizura del tuo modo di viaggiare.

Viaggistore rilazsato o giramondo instancakile? Scopri la Cartaviaggio
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II TRENITALIA

Orari e acquisto

Cortatti | Condizioni ditrasporto | Mappa | Lavoraconnoi | Afta Veloctd | TrenOk | Emporio | Il Gruppo Ferrovie dello Stato

J

Promozioni e offerte Cartaviaggio Servizi per Treni e Stazioni Motizie Area Clienti Trenitalia

¥ Programma

Scopri Cartaviaggio »
Cartaviaggio

Cartaviaggio Executive

* Premi

¥ Le offerte dei Partner

* Huovo Biglietto Socio

¥ Richiedi Cartaviaggio

* Domande e risposte

¥ Carte 2005

Home = Cartavisgdio = Scegli Cartaviaggio

Scegli Cartaviaggio TU & CARTAVIAGGIO

SCOPRI QUALE CARTAVIAGGIO E PIU AFFINE AL TUO MONDO E AL TUO MODO DI VIAGGIARE.

AREA RISERVATA

Cartaviaggio

Essenziale ma ricca di vantaggi. La carta per chi va dritto alla
sostanza.

Cartaviaggio & la carta & mizura di chi ama l'eszenziale, senza
rinunciare allefficienza e alla qualita, ma con tanti vantaggi in pit.
Completamente gratuita, Cartaviaggio ti permette oi guadagnare
punti ad ogni visggio e di usufruire di servizi e benefit.

Porta sempre con te Cartavi jo. Sara latua pagna di
viaggio piu utile e preziosal SEGHALA A UN AMICO
= Richiedi Cartaviaggio
T Ce,
.‘ Cartaviaggio Smart '.
: Pensata per i piu giovani, a misura di chi si sente ragazzo. :
. Scopri Cartaviaggio Smart, la carta creata per chi & dinamicao e piena .
: di vita. Il =uo zegreto 7 Opportunits & vantagai, zervizi e benefit a :
. mizura dei ragazzi e di chi si sente ancora giovane, .
: Se hai meno di 26 anni, Cartaviagoio Smart ti offre, a fronte diun :
. contributo di zottoscrizione, la possibilitd di usufruire per un anno di .
. uno sconto sui prezzi dei bigletti ferroviar. .
: Se hai pit di 26 anni o non =ei interessato allo zconto, scegli di :
. usufruire gratuitamente dei servizi e dei beneft di Cartaviagoio Smart. .
L » Richiedi Cartaviaggio Smart N
K 0e® °

Cartaviaggio Smart

Pensata per i pid giovand, a misura di ¢hi si sente ragazzo.
Scopri Cartaviagoio Smart, la carta creata per chi & dinamico e pieno
di vita. Il suo =egreto T Opportunitd & vantagoi, zervizi e benefit a
misura dei ragazzi e di chi =i sente ancora giovane,

Se hai meno di 26 anni, Cartaviaggio Smart ti offre, a fronte diun
contributo oi zottoscrizione, la possibilits di usufruire per un anno di
uno sconto sui prezzi dei biglietti ferraviari.

=& hai pit di 26 anni o non =i intereszato allo sconto, scegl di
usufruire gratuitamente dei servizi e dei benefit di Cartaviaggio Smart.
= Richied Cartaviagdgio Smart
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English
—
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I TRENITALIA F . ,
_
Orari e acquisto Promozioni e offerte Servizi per Treni e Stazioni Motizie Area Clienti Trenitalia

Home = Cartaviagoio = Scegli Cartaviaggio = Cartaviaggio Smart

¥ Programma
Scopri Cartaviaggio Cartaviaggio Smart TU & CARTAVIAGGIO
PENSATA PER | PI GIOVAHI, A MISURA DI CHI SI SENTE RAGAZZ0

AREA RISERVATA

(IR SO Chi sceglie Cartaviaggio Smart cerca un modo di visggiare nuovo ed

intrigarte, & vuole usufruire di servizi e convenzioni su misura per
chi cerca divertimento, convenienza e proposte innovative.

Servizi
Benefit

Cartaviaggio Executive

y -
Premi Per richiedere Cartaviaggio Smart, ti basta aver compiuto 12 anni, abitare in Halia e avere un

¥ Le offerte dei Partner indirizzo dove ricevere la corrizpondenza.

* Huovo Biglietto Socio SEGNALA A UN AMICO

—— - - Cartavisggio Smart: 1a carta per chi ha grinta da vendere!

¥ Richiedi Cartaviaggio

* Domande e risposte OQUANTO COSTA

> Carte 2005 Cartaviaggio Smart & completamente gratuita.

COME USARE CARTAVIAGGIO SMART

Al momerto della sottoscrizione riceverai il tuo Codice Personale (utilizzahile fin da subita) che ti
consentira di usufruire di servizi e benefit pensati per te.

Per accumulare Puntiviaggio, dovrai comunicare il tuo Codice Personale al momento dellacquisto dei
biglietti ferroviari e verificare che sia stampato il sul biglietto.

SERVIZI E BENEFIT

Cartaviaggio Smart ti da acces=o ad un'ampia gamma di zervizi e ti propone interezzanti benefi pensati
in esclusiva per i titolari |l team Cartaviaggio lavora costantemente per sviluppare nuovi servizi ed
ampliare il mondo dei Partner del programma: verifica periodicamente le novita!

Sconti sui treni internazionali: i titolari di Cartaviagoio Smart possono acouistare, anche senza
I'attivazione del Ticket Sconto Smart, | biglietti a tariffa "Card Price™ per i treni internazionali 2
prezzi global di mercato interessanti Malia (esclusi treni Aresia ed Elipsos).

L'acquisto dei higlietti internazionali non da' dirtto all'accredito dei punti previsto dal programma
Cartaviaggio.

COME GUADAGHARE PUNTIVIAGGIO
Al momento dell'acguizto del biglietto o abbonamento ferroviario, ti bastera comunicare il tuo

L’informazione e in particolare la descrizione delle offerte di viaggi é focalizzata principalmente
sulla possibilita di acquistare e prenotare on-line. Le informazioni sono costantemente aggiornate
per attirare i clienti su sconti e promozioni. Il tutto & conforme all’ obiettivo principale del sito:
informare a scopo di invogliare I’utente a scegliere un prodotto in offerta, prenotare o acquistare un
biglietti e abbonamenti.

Sintesi:

Punti di forza:
v' Labelling e categorizzazione generalmente ben concepita
v' Stile del testo decisamente adeguato
v' Contenuti costantemente aggiornati

Punti di debolezza:
e Grave mancanza di un motore di ricerca interno
e Occorre sistemare i difetti specifici riscontrati dagli utenti nel labelling e nella
categorizzazione delle informazioni
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3.5. GESTIONE

Valutazione: 2.75
Legenda: 0 pessimo; 1 insufficiente, 2 sufficiente, 3 buono, 4 ottimo

3.5.1 Analisi:

L’analisi della gestione di un sito,si basa su queste domande principali:
1. 1l sito e sempre attivo e disponibile?

2. L’utilizzo del sito & adeguatamente monitorato?

3. Il sito viene costantemente migliorato e aggiornato?

4. Le relazioni con gli utenti sono adeguatamente presidiate?

3.5.1.1 Il sito & sempre attivo e disponibile? (voto 4)

Nel periodo in cui € stata svolta la relazione di questo sito,abbiamo verificato che non ci sono stati
problemi,ovvero é risultato che il sito € sempre stato attivo e disponibile.

Ovviamente stiamo parlando di un breve arco ti tempo,infatti per avere risultati piu
efficienti,dovremmo verificare se il sito € sempre disponibile in un arco di tempo maggiore,tipo un
anno,quindi non possiamo dire con sicurezza che il sito € sempre attivo.

Per avere maggiori informazioni,abbiamo analizzato le interruzioni del server da quando é stato
messo on-line,fino ad oggi. Per fare questo ci siamo avvalsi dell’aiuto di un software raggiungibile
al sito www.netcraft.com , utilissimo per verificare tale scopo.

Analizzando i risultati,abbiamo notato che il sito ha una notevole stabilita durante questo periodo.
Qui sotto riportiamo i risultati ottenuti dal software.

Site report for www_trenitalia.it

Site http:/ v trenitaliz.it Last reboot 152 days ago 2272 Uptime graph
Domain trenitalia.it Netblock owner TREMITALIA SPA

IP address 193.138.162.1 Site rank 3514

Country | N Bag Nameserver dnsZ.interbusiness.it

Date first seen February 2001 DNS admin staffdns@telecomitalia.it

Domain nic.it Rewversa DNS unknown

Registry

Organisation Trenitaliz Spa, Italy Nameserver Telecom Italia S5.P.A., Italy

Organisation

Check another |

site
Hosting History

Netblock Owner IP address o5 Web Servar Last changed
TRENITALIA SPA 193.138.162.1 Linusx IBM_HTTP_Server 4-Jun-2006

TRENITALIA SPA 193.138.162.1 Linuzx IBM_HTTP_Server 17-Mar-2005
TREMITALLA SPA 192.128.162.1 Linux IEM_HTTP_Server 16-Mar-2005
TRENITALIA SPA 193.138.162.1 Linux unknown 15-Mar-2005
TRENITALIA SPA 193.138.162.1 Linusx IBM_HTTP_Server 21-Dec-2004
T.5.F. TELESISTEMI FERROWVIARI 62.110.170.238 ATX IBM_HTTPF SERVER/1.3.19.2 Apache/1.3.20 Unix 31-Jan-2003
T.5.F. TELESISTEMI FERROWVIARI 52.110.170.228 ALK IBM_HTTP_SERVER/1.2.19.1 Apache/1.3.20 Unix 28-Jun-2002
T.5.F. TELESISTEMI FERROVIARI 562.110.170.238 ALK Domino-Go-Webserver/4.6.2.6 26-Jan-2001

COPYRIGHT © METCRAFT LTD. 2004-6
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3.5.1.2 L utilizzo del sito é adeguatamente monitorato? (voto 1)

Il monitoraggio, rappresenta un’operazione fondamentale per ottenere informazioni riguardanti lo
stato del sito e del suo utilizzo.

Sfortunatamente, trenitalia non ci permette di conoscere il tipo di utenti, che frequentano questo
sito, le loro abitudini ecc, in quanto non siamo riusciti ad accedere alle statistiche del sito stesso, che
probabilmente saranno private.

Concludendo, notiamo che nella home page, ma del resto anche nelle altre pagine, non é presente
alcun contatore visite, il che & un fattore positivo a suo modo, perché sottolinea la professionalita
della societa in questione.

Apparentemente I’unico momento in cui vengono raccolte informazioni su chi sta visitando il sito &
durante la prenotazione/acquisto di un biglietto on-line, poiché in quel momento € necessario
effettuare una login o una registrazione.

3.5.1.3 Il sito viene costantemente aggiornato e migliorato? (voto 4)

I sito risulta essere aggiornato molto frequentemente, come si pud notare dalle notizie segnalate
nella Home Page, e nella sezione delle offerte proposte agli utenti.

Si puo inoltre dire che il continuo aggiornamento delle informazioni é reso necessario dato il tipo
del servizio che si vuole offrire, pena la scarsa informazione per gli utenti con considerevoli
problemi e disagi.
C-0-MAGI,Pxe[C-sul-0DR3

I TrRENITALIA

Il Gruppo Ferrovie dello Stato

IAzienda Trenitalia Ogni viaggio, un vantaggio!
Servizi di Logistica

PROMOZIONI E OFFERTE = Tutte e offerte

Orari e acquisto Promozioni e offerte Cartaviaggio Senvizi per Treni e Stazioni " Motizie Area Clienti Trenitalia

| HAZIOHALI | INTERNAZIONALI ABBONAMENT | HOTEL |

T o % T-BiZ, la business class viaggia in treno!
Haladoue riorpurtive: e T-Biz & la business class di Trenitalia, pensata per chi

| | H-l wuole viaggiare con il massimo delle comoddita.
B Dove vuoi arrivare? I rl ” 1 r H

| | Al mare GRATIS: viaggiando intreno verso i

. : : : 1 i :
8 Ouando vuoi partire? L'assorti porio a crescere! villaggi Eurotravel ) ) )
Una nuova e conveniente formula in collaborazione con
giorno |D3 'l mesze |D? j anno |ZDDB j Emporio & il sito di italia dedicato al'acquisto on Trenitalia
O A che ora vuoi partire? line, dove & possi omprare sia articol firmati dal
Gruppo che prod diverse marche accurstamente
ore I 16 'l miri IDD ]' selezionati per voi renitalia. Scopri le novita, Prenota il tuo hotel con Trenitalia
naviga tra le tarte otie, e troverai un universo di Prencta il tuo Hotel con Trenitalia ai prezzi pid
Howvitd Servizi locali prodatti in contin iamental conyenienti & vantagoios
Tutte le informazioni

NOTIZIE = Alfre notizie| FOCUS ON

Treno con auto

utili per viaggiare
nelle regioni

E2004 Trentalia - Mote Legali - P 1WA 05403151003

al seguito

a 30 EURO!

viaggio

= Pescara-Sulmons: modifiche orari dal 28 giugno =l
30 agosto

= Intreno alla scoperta delle Cingue Terre

= Almare con Yaltur

= Dl 30 giugno, modifics password e utenze per i

= A Donnafugata Cheeseart 2006

= Linea Pescara-Mapoli dal 19 giugno al 9 settembre
huz sostituitivi

= “acanze a Salzomaggiore Terme e il biglietto di
ritorno & gratis

= Gratiz il ritorno in treno da Riccione negli Ecohotel

(@1 call Center 8920 21 Servizi plogiz per disebil

Infine abbiamo utilizzato un particolare software Xenu’s Link Sleuth, il quale ci permette di
verificare la presenza di broken link.
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Correct internal URLS, by MIME type:

text/html 3068 URLs 45398206 Bytes(44334 KB)
application/x-javascript 35 URLs 0 Bytes(0 KB)
image/gif 415 URLs 2061175 Bytes(2012 KB)
image/jpeg 597 URLs 103209744 Bytes(100790 KB) 12.15%
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62.46%
0.71%
8.45%

0.10%

application/pdf 752 URLs 269114556 Bytes(262807 KB) 15.31%
application/zip 17 URLs 9881509 Bytes(9649 KB)
application/msword 9 URLs 1064960 Bytes(1040 KB) 0.18%
video/quicktime 13 URLs 16659576 Bytes(16269 KB) 0.26%
application/x-shockwave-flash 1 URLs 6094 Bytes(5 KB) 0.02%
Total 4912 URLs 447709226 Bytes(437216 KB)

All pages, by result type:

Ok 5590 URLs 83.85%
not found 144 URLs 2.16%
no connection 662 URLS 9.93%

0.35%

100.00%

no such host 13 URLs 0.19%
invalid response 2 URLs  0.03%
connection aborted 2 URLs 0.03%
no info to return 1 URLs 0.01%
skip type 253 URLs 3.79%
Total 6667 URLS 100.00%
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Come possiamo notare, 1’83,85% dei link (inclusi link che poi ci portano a siti esterni) funzionano
in maniera corretta, di seguito notiamo che vi sono una serie di “problemi” su altri link, il 2,16%
non vengono trovati, il 9,93% dei link non sono connessi e via dicendo.

Da far notare sono quei link, per precisione il 3,79% dei link presenta dei problemi di tipo skyp.
Andando ad analizzare meglio il report sui broken link, notiamo che la maggior parte dei link
spezzati appartengono a link esterni, quindi per cio che riguarda i collegamenti interni il sito & da
ritenersi funzionante.

3.5.1.4 Le relazioni con gli utenti sono adeguatamente presidiate? (voto 2)

Il rapporto tra utente e societa,viene gestito tramite tre link.

Il primo €& nel menu in alto(detto menu di servizio), sotto la voce contatti,il secondo e nel menu del
primo livello alla voce area clienti, infine I’ultimo link € nella parte bassa della home page sotto la
voce call center, che comunque riconducono alla stessa sezione del sito.

La prima voce, ovvero “contatti”, apre una pagine dove € possibile scegliere se inviare un reclamo
oppure suggerimento.

In entrambi i casi & necessario compilare delle form, per un reclamo bisogna inoltre inserire
obbligatoriamente i dati personali, mentre per i suggerimenti non € richiesto. Sia per il reclamo che
per i suggerimenti, risulta essere una procedura lunga,in quanto non c’e da compilare una sola form,
e questo puo scoraggiare gli utenti.

Nell’ area clienti”, possiamo trovare molte informazioni per gli utenti,tra cui il numero del call
center,un servizio sms, per ricevere notizie sulla circolazione ed orario dei treni,ed una guida per
I’utente.

Per quanto riguarda la voce “call center”, viene visualizzata una pagina con ovviamente il numero
per contattarli, inoltre vengono forniti i costi di tale telefonata e per quali dubbi o domande gli
utenti possono usufruire di questo numero.

Concludendo, possiamo affermare che il sito mette a disposizione dell’utente molte informazioni,
I’unica pecca nella relazione con gli utenti sta nella lentezza con cui rispondono.

Sintesi:

Punti di forza:

- Stabilita del sito;

- Aggiornamenti frequenti.

Punti di debolezza:
- Relazione con gli utenti.
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3.6. ACCESSIBILITA

Valutazione: 3.5

Legenda: 0 pessimo; 1 insufficiente, 2 sufficiente, 3 buono, 4 ottimo

Analisi:
3.6.1. Tempi di Accesso (voto 3)

La navigazione sul sito appare fluida e veloce, sia durante la visione di pagine statiche, come ad
esempio I’elenco dei servizi offerti, sia durante la ricerca e la prenotazione di un biglietto del treno.

Tuttavia per misurare al meglio i tempi di accesso ad una singola pagina, abbiamo utilizzato uno
strumento chiamato WebXact (http://webxact.watchfire.com/) in grado di fornirci un report

dettagliato sulle tempistiche e sul peso di ogni singola pagina.

Dai test effettuati risulta che difficilmente il peso complessivo di ogni pagina (immagini e script
esterni compresi) superi i 50Kb, permettendo cosi una discreta velocita di caricamento della pagina
anche a chi dispone di una connessione lenta con un modem a 56Kbit.

Analizzando la Home Page con questo strumento otteniamo la seguente tabella:

Total download Size: 47.52 kB / 00:00:06 on 56.6 connection

URL Context Size

http://www.trenitalia.it/ - 19.47 kB
http://www.trenitalia.it/tcom/js/cercaTreno.js Script 8.79 kB
http://www.trenitalia.it/Immagini/imgEmporioPromo3.jpg /Immagini/imgEmporioPromo3.jpg 4.23 kB
http://www.trenitalia.it/tcom/js/flash-detector.js Script 3.74 kB
http://www.trenitalia.it/tcom/img/logo_home.gif Logo Trenitalia 2.94 kB
http://www.trenitalia.it/tcom/js/common.js Script 1.97 kB
http://www.trenitalia.it/tcom/js/flash-swap.js Script 1.60 kB
http://www.trenitalia.it/tcom/js/home.js Script 1.24 kB
http://www.trenitalia.it/tcom/img/linkGruppo.gif Gruppo Ferrovie dello Stato 1.04 kB
http://www.trenitalia.it/tcom/img/linkCargo.gif Servizi di Logistica 0.97 kB
http://www.trenitalia.it/tcom/img/dash2.gif /tcom/img/dash2.gif 0.78 kB
http://www.trenitalia.it/tcom/img/linkTrenitalia.gif Azienda Trenitalia 0.75 kB

3.6.2. Reperibilita (voto 4)
Il sito e facile da trovare?

Per rispondere a questa domanda abbiamo analizzato due differenti aspetti ovvero:

- URL del sito
- Presenza sui motori di ricerca

a) Come si puo vedere il nome del dominio non ¢ altro che la composizione del nome stesso della
societa ovvero TRENITALIA, per questo motivo, anche senza conoscere effettivamente 1’url, esso

e facilmente intuibile e rintracciabile.

Particolare attenzione, é stata data durante la scelta del dominio, poiché al “.it” é stato affiancato il
‘.com’, tutto questo per cercare di aumentare la visibilita a livello internazionale del sito stesso.
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b) La presenza sui motori di ricerca € stata verificata sia cercando il nome dell’azienda, sia
utilizzando le parole chiave indicanti il servizio principale offerto dalla societa, ovvero ‘treno(/i)
italia’ o addirittura semplicemente con il termine “treno(/i)’.

I motori di ricerca presi in considerazione per questo esperimento sono forse tra i principali per
importanza a livello mondiale, ovvero: Google, Yahoo, Msn e Lycos.

In tutti i casi i risultati ottenuti sono stati davvero ottimi, infatti il sito di Trenitalia si € sempre
piazzato al primo posto della lista.

Ricerca con Google

Web [mmagini @I Web mmagini Gy

Google Google =

Cerca: @ ilweh © Cerca: @ ilweh O

Web Web
Trenitalia SpA Trenitalia SpA
Al mare GRATIS: viaggiando in trene verso i villag] Servizio di biglietteria online per tutte le destinazioni
formula in ... Gratis il ritarno in treno da Riccione | wewnwe trenitalia.comy - 20k - 28 giu 2006 - Copia cac
weww trenitalia.comd - 20k - 28 giu 2006 - Copia ca Orari e acquisto - Promozioni e offerte

Oran e acquisto - Promozioni e offerte Treni e Stazioni - Area Clienti

Treni e Stazioni - Area Clienti Altri risultati in weew trenitalia. com s

Altri risultati in wwae trenitalia. com s

Ricerca con Yahoo

Web | I Web | Imm
Y&HOO' SEARCH [treno YA_I—IOO' SEARCH |treni italia
Cerca: | Cerca;
Il Mio Web Answers Il Mio Web Answers
Risultati ricerca Risultati| Risultati ricerca Risultati 1 - 10

Suggerimenti: treno ok, orari treno, parigi trena, tre Suggerimenti: treni italia orari, treni italia offerte, tren

1. Trenitalia = 1. Trenitalia =
Contiene tutti gli orari e le informazioni sulla Contiene tutti gli orari e le informazioni sulla s
on line. on line.
Categaria: Trenitalia (Ferrovie dello Stata) CETEQD“E_Z Tr_em_taha (Ferrovie dello Stata)
whany trenitaliait - 20k - Cache - Altre pargine wannwy trenitalia.it - 20k - Cache - Altre pagine
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Ricerca con Msn

Web Desktop MNotizie Immagini Lo
treno
+Ricerca avanzata |mpostazioni  Guida

I siti registrati in talia

Risultati Web

I In taliano

Web Desktop MNotizie Immagini Locale
treni italia
+Ricerca avanzata Impostazioni  Guida

[ siti registrati in talia

Risultati Web

I I taliano

FPagina 1 di 950,784 risultati contenenti trendPagina 1 di 191609 risultati contenenti treni itali

HomeFPage Mazionali- Trenitalia

Bcquistare il biglietto del treno - we
Cansultate gli orari del tfreno. Prenotate wostro

HomeFPaage Mazionali- Trenitalia
T-BiZ, la business class viaggia in treno
wentwy trenitalia. com

Ricerca con Lycos
F

LYCOS

meet you there

Drari e acquisto; Promozioni e offerte; Cartavi
Ermpario & il sito di Trenitalia dedicato all ...

e trenitalia. com

TRENI ARTESIA CIRCOLANTI FRA
TRENI ARTESIA CIRCOLANTI FEA L'ITAI

Mmmim m omom mieme e Fee D lie -

LYCOS

meet you there

Ricerca [Cirectory Top 50 Segnala Popularimet

ro Ricerca Cirectory Top 50 Segnala Popularimetn

Wieh | Maotizie | Immagini | ¥ideo | MP

Weh | Maotizie | lmmagini | Yideo | b

Trova: ftreno

Ricerca: 1 Rel WWeb

& pagine

Trova: [treniitalia

Ricerca:

 MelWeb & pagir

Web: risultati per "treno”

Sponsor;

Acquistare il biglietto del trene - Consultat

Wi Ty, Com

Top 10 pagine in italiano di 262370

HomePage Mazionall- Trenitalia

... T-BiZ, la business class viaggia in trenol T-
viaggiare ... Al mare GRATIS: viaggiando in .
hitp:Afwinee trenitalia.it | Lycos - a colpo d'occhi

Web: risultati per "treni italia"

Top 10 pagine in italiano di 117 834

HomePage Mazionali- Trenitalia

Dia dave vuai partire? Dove vuoi arrivare? Qluand:
Stazioni. Motizie. Area Clienti ..

hitp: i trenitalia.it | Lycos - a colpo d'occhic

carca.com - Treni, Vol Autobus - Crari
Servizi di ricerca arario treni in ltalia ed in Eure
gli orari dei ...

Bizr

o |

3.6.3. Indipendenza dal Browser (voto 3)
Data la grande quantita di sistemi operativi e di

http: Mweeewr. cerca. comdut_oran. . | Lycos - 3 cc

browser esistenti, per verificare I’indipendenza del

sito dal browser utilizzato, abbiamo deciso di ricorrere ad un servizio messo a disposizione da

BrowserCam.com, che permette di mostrare come una pagina web viene vista dai diversi browser.

Dopo aver scelto 4 diversi sistemi operativi: Windows XP, Windows 2000, Macintosh OSX 10.4 e
Linux Fedora Core 4; e 9 tipi di browser: Explorer, FireFox, Netscape, Opera, Mozilla, Aol, Safari,
due differenti pagine del sito, ovvero la Home Page

Camino e Kongueror, abbiamo iniziato il test su
e quella che mostra i risultati della ricerca di un

| risultati ottenuti per la Home Page sono discreti, la pagina viene visualizzata nella stessa maniera
resentano dei comportamenti anomali con il filmato

in quasi tutti i casi, utilizzando Linux infatti si p

treno.
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in Flash (3), mentre con Explorer 5 su Macintosh lo stesso filmato andava a coprire parzialmente il
menu principale(2) pregiudicandone parzialmente la navigabilita, mentre in un altro punto la
colorazione dello sfondo e addirittura assente (1).

©) HomePage Nazionali- Trenitalia - Mozilla Firefox

Firefox 1.5.0 - Windows XP : 1024

File Edit Wiew Go Bookmarks Tools Help
<le:| - E:/a - I:I @[ ||_| hitkp:f P, brenitalia, it V| @ Go “Q, |

’ Getting Skarted @, Latest Headlines

Accessibiitd  Personalizza  Fag  Link  Cortatti | Condizioni di trasporto | Mappa  Lavora connoi | Alta Welocités | TrenOK | Emporio | Il Gruppo Ferrovie dello Stato  English
&=

Cartaviaggio Trenitalia.

Il Gruppo Ferrovie dello Stato
L'Azienda Trenitalia
Servizi di Logistica

Orari e acquisto Promozioni e offerte Cartaviaggio Servizi per Treni e Stazioni || HNotizie Area Clienti " Trenitalia
" Explorer File Edit View Go Favorites Tools Window Help Explorer 5.2 - Macintosh 05X 10.4 : 1024x768 :
ra D6 @ HomePage Nazionali- Trenitalia =3
< < P2 & =
Back Forward Stop Refresh  Home : AutoFill Print Tail

@ httpd Fwrvew trenitalia ity

@ Live Home Page (@ #pple (@ tpple Support (@ Apple Store (@) Mac (@ Mac 05X (@ Microsoft MacTopia (@) Office for Macintosh (@ MSN

Accessibiitda | Personalizza  Fao | Link | Contatti | Condizioniditrasporto = Mappa | Lavoraconnoi | AhaVelsit? | Tier DK Emponic | B Gaupon Famevic celo Diata

Y o4
I TRENITALIA

iy ( )

Qrari e acquisto Promozioni e offerte Cartaviaggio Servizi pu

=
& Applications Places Desktop %@

—

. Y21e3S N, Al01SIH ‘\\ S3IOARH ]

Location Edit View Go Bookmarks Tools Settings Window Help
AP LABMPOIBLRE L S @
eg, Location: | @ http:/fwww. trenitalia.it/ | v | | v | HJ

Accessibilita  Personalizza Fao  Link Contatti  Condizioni ditrasporto Mappa  Lavora connei - Alta Welocita - Trer GE - Emporio L iSruppo Ferrovie
dello State | English

;=
I TRENITALIA

Il Gruppo Ferrovie dello Stato
L'Azienda Trenitalia Ogni viaggio, un vantaggio!
Servizi di Logistica

B

Orari e acquisto Promozioni e offerte Cartaviaggio Servizi per Treni e Stazioni " Notizie Area Clienti " Trenitalia

Il secondo test effettuato invece su una pagina di ricerca, invece ha dato risultato ottimi, infatti la
visualizzazione rimane inalterata con ogni browser utilizzato.
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3.6.4. Accessibilita per i disabili (4)
Come menzionato sul sito stesso, in un’apposita area denominata “Accessibilita”, questo argomento
e stato seriamente preso in considerazione dai progettisti.

Il portale www.trenitalia.com e infatti stato progettato e realizzato seguendo le linee guida WCAG
1.0 previste dallo standard internazionale WAI del W3C, in coerenza con i requisiti di accessibilita
WCAG-AAA. Inoltre, viene anche detto che sono stati applicati i punti di controllo della Verifica
Tecnica definiti dalla Legge del 9 gennaio 2004 n°4 "Disposizioni per favorire I'accesso dei soggetti
disabili agli strumenti informatici".

| principi che hanno guidato la realizzazione del portale sono stati definiti sia sulla base di quanto
indicato dalle linee guida WAI W3C, sia facendo tesoro dei consigli e dei suggerimenti operativi
provenienti dagli utilizzatori finali coinvolti da Trenitalia in alcune sessioni di test.

Per la definizione delle strutture di layout non sono state utilizzate tabelle e I'impaginazione si e
basata unicamente su fogli di stile.

Consentendo cosi all’utente di scegliere tra 3 differenti aspetti: Normale, Relax (realizzato con una
dominante verde che non affatica I’occhio), e Forte Contrasto (sfondo nero con scritte bianche o
gialle, per esaltare il contrasto).

Nonostante quanto scritto sul sito abbiamo preferito effettuare ugualmente delle verifiche
sull’accessibilita, e come fatto durante la verifica del primo punto, ovvero ‘“Tempi di Accesso’
abbiamo utilizzato WebXact per valutare se erano rispettati i livelli di conformita WAI.
Dall’analisi fatta abbiamo rilevato un totale di 4 differenti errori suddivisi nei tre livelli, tuttavia
ricontrollando il codice si puo notare che si tratta di errori facilmente correggibili, giungendo ad un
livello di conformita pari a quello effettivamente voluto dai progettisti del sito, che sembra davvero
ottimo.

Sintesi:

Punti di forza:

Sicuramente I’ottimo posizionamento nei vari motori di ricerca, I’URL facilmente ricordabile (o
intuibile), e anche all’impegno e al lavoro svolto per garantire un accesso semplice anche ai
disabili, rendono questo sito davvero di un buon livello.

Punti di debolezza:

Nell’ambito dell’accessibilita, sono ben pochi i punti deboli trovati, forse il piu rilevante fra tutti e
quello della compatibilita con i vari browser, infatti seppur con i principali sistemi operativi
(windows e macOs) non sono stati rilevate anomalie utilizzando Linux sembrerebbero esserci dei
problemi sulle trasparenze con i filmati in Flash, problema comunque presumibilmente imputabile
ad un malfunzionamento del Plug-in di Flash piuttosto che ad un errore nel codice, questo poiche si
presenta lo stesso malfunzionamento con vari browser.
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3.7. USABILITA

Valutazione: 3
Legenda: 0 pessimo; 1 insufficiente, 2 sufficiente, 3 buono, 4 ottimo

3.7.1 Analisi:

3.7.1.1 Efficacia

Tutti i compiti assegnati sono stati portati a termine, anche se talvolta si sono riscontrate leggere
difficolta.

Tra i vari test, quello in cui si sono riscontrati piu problemi é stato quello sull’acquisto di in
biglietto del treno, infatti alcuni punti sembrano poco chiari a piu di un utente.

3.7.1.2 Efficienza
Mediamente ogni utente che ha partecipato al test, ha impiegato circa venti minuti, che dato il
numero di compiti, pari a sette, si puo dire un valore soddisfacente.

3.7.1.3 Soddisfazione dell’utente

Gli utenti, a test terminato, sembrano soddisfatti, la grafica & quasi sempre piacevole (eccezion fatta
per la form relativa alla Cartaviaggi Smart di un colore troppo forte), e le informazioni sono
facilmente reperibili.

Unico punto negativo € la lunghezza di alcune operazioni, come ad esempio I’invio di un Reclamo
oppure I’acquisto di un biglietto del treno, che nel caso in cui I’utente non sia gia registrato diventa
una procedura forse fin troppo lunga e dispendiosa, anche perché si viene obbligati ad effettuare due
volte la stessa ricerca.

Sintesi:
Punti di forza:
- Home page ricca di informazioni;
- Informazioni (come quelle riguardanti i pagamenti) sono ben visibili;
- Informazioni sui treni presente nella home page.
Punti di debolezza:
- Form per reclami e per carte viaggio, lunghe e colori decisamente sbhagliati;
- Difficolta nel trovare la pagina dei rimborsi;
- Mancanza di una funzione di ricerca;
- Menu di servizio posto in alto alla home page, seppur utile, non viene notano facilmente dai
visitatori, nessuno dei tester lo ha usato.
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3.8. SINTESI

Riportiamo di seguito il grafico a radar riassuntivo sui sette punti valutati in questo rapporto:

Accessibilita

Gestione

Contenuto

|

Usabilita
3,50

Architettura

Comunicazione

Funzionalita

Punti di forza:
-Nessuna insufficienza

-Presenta un elevata accessibilita, sia per i disabili che per chi usa vari tipi di browser.
-1 contenuti presenti sono corretti e in costante aggiornamento, sinonimo di grande impegno.
-Le funzionalita e I’architettura del sito sono buone e la navigazione risulta piacevole e chiara.

Punti di debolezza:

-Mancanza di un motore di ricerca interno che potrebbe aiutare gli utenti nella ricerca di

informazioni.

-Alcune procedure come I’acquisto di un biglietto, possono essere gestite meglio.
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4. RACCOMANDAZIONI FINALI

Priorita 1: Interventi indispensabili e urgenti

Specificare in maniera piu marcata e visibile il fatto di dover essere registrati per essere in
grado di acquistare o prenotare un biglietto del treno; in quanto esporlo in fase di acquisto
risulta stressante e induce gli utenti ad abbandonare il compito. Da notare € che se I’utente
inizia I’operazione, partendo dal modulo presente nella Home Page, scoprira solo a ricerca
conclusa che per I’acquisto & necessaria la registrazione

Correggere, nella sezione di Ricerca di un Treno, la gestione degli errori nel caso in cui si
inserisca una stazione inesistente, poiche davvero mal gestita. La relativa segnalazione
risulta completamente fuorviante per I’utente

Inserire un motore di ricerca interno che sarebbe utilissimo data la mole delle informazioni

Priorita 2: Interventi consigliati ma meno urgente

Ridurre il banner d’intestazione nella home page, che, anche con risoluzione ottimale,
riduce senza motivo la leggibilita, costringendo I’utente ad utilizzare lo scroll verticale
Modificare i colori di sfondo nelle form di registrazione in quanto troppo accessi e quindi
fastidiosi per I’utente

Sistemare la gestione degli errori durante la registrazione di un utente,in quanto in caso di
errori 0 dimenticanze I’utente é costretto a rileggersi piu volte I’elenco degli errori
segnalati ad inizio pagina, man mano che ricompia i campi errati

Alleggerire la parte relativa ai Reclami e ai Suggerimenti, troppo lunga nel caso si voglia
presentare un reclamo, é infatti necessario seguire una serie di quattro passi per inviare il
proprio reclamo

Priorita 3: Interventi auspicati

Completare la mappa del sito inserendo anche le pagine di quarto livello e le pagine
Accessibilita, Personalizza, Mappa, Link, raggiungibili solo tramite menu di servizio (menu
orizzontale secondario)

Sfoltire il menu di servizio eliminando i collegamenti inutilizzati dagli utenti e renderlo piu
visibile

Incentivare I’immagine di societa di mobilita via treni nella home page per incrementare il
brand image del sito

Togliere dall’area clienti le informazioni di carattere generale ed inserirle in un apposita
sezione
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ALLEGATO: DESCRIZIONE DEL TEST DI USABILITA

a. OBIETTIVI DEL TEST
L’obbiettivo del test & quello di osservare il comportamento di un utente durante la navigazione sul
sito, tutto questo per verificare la sua reale usabilita, carpendone cosi i pregi e i difetti.

Durante la preparazione del Test, abbiamo scelto sette possibili operazioni da effettuabili sul sito:

a) Cercare informazioni riguardanti “Cartaviaggio”

b) Richiedere “Cartaviaggio Smart”

c) Cercare informazioni riguardanti i metodi di pagamento “PostoClick” e “Ticketless”

d) Acquistare biglietti di un treno per 3 persone (due adulti e un bambino) per la mattina (fascia
oraria 6.00/8.00) del 15 Agosto, da Milano a Peschiera del Garda, a tariffazione standard in
1° classe. Pagare tramite “PostoClick”.

e) Trovare la pagina web inerente I’invio di un reclamo

f) Trovare le informazioni inerenti il trasporto aggiuntivo dell’auto/moto/bici

g) Trovare le informazioni per ottenere un rimborso

Successivamente abbiamo raccolto un gruppo di 4 utenti e gli abbiamo chiesto di svolgerle.

| dati relativi agli utenti utilizzati come tester sono i seguenti:

NOME ETA’ LIVELLO PROFESSIONE | CONOSCENZA
ISTRUZIONE INTERNET
Marco 22 Laureando Studente Buona
Giancarlo 51 Diplomato Impiegato Buona
Marilena 47 Diplomata Contabile Bassa
Flavia 21 Diplomata Studentessa Media

b. METODOLOGIA USATA

Il test si divide principalmente in due parti ben distinte tra loro ovvero ambientazione ed utilizzo.

Durante la prima fase, che dura tre minuti, lasciamo I’utente libero di navigare all’interno del sito,

senza fornirgli alcun compito, questa fase serve infatti a far prendere confidenza del sito all’utente.

Durante la seconda fase, diamo all’utente I’elenco dei compiti da svolgere, chiedendogli di
descrivere ad alta voce, le loro impressioni e le perplessita.

Durante questa fase ci, limiteremo a prender nota dei movimenti e comportamenti del tester
precludendoci la possibilita di interagire con esso, questo a meno che non si trovassero in difficolta
e non saprebbero pit come procedere.
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c. RISULTATI DEL TEST

Utente: Marco
Tempo circa 18 minuti

a) Cercare informazioni riguardanti “Cartaviaggio”
Questo compito é stato svolto velocemente, infatti ha subito notato nel menu principale il link

CARTAVIAGGIO:

te Cartavaggio S

PROMOY
s

ARERT HOTEL

E una volta cliccatoci sopra vede la voce “scegli la cartaviaggio che fa per te” accedendo cosi alla
pagina con le relative informazioni.

b) Richiedere “Cartaviaggio Smart”

Una volta entrato nella pagina delle cartaviaggio disponibili, trova subito la cartaviaggio smart.
Clicca sul relativo link “richiedi cartaviaggio smart”, accedendo cosi al form che permette di
inoltrare la richiesta.

La prima cosa che viene notata dal tester e il colore acceso della form definito come “un pugno in

un occhio!” .
Q-O-HEANMLKke -1 [JE3 |y -5~

Seleziona la pravincia = Scegli prima la provincia v

Si lamenta della lunghezza della form, per la precisione sono 5 step! Inoltre nota che alcune voci
non sono cosi fondamentali per il tipo di richiesta che un utente viene chiamato a fare.

c¢) Cercare informazioni riguardanti i metodi di pagamento “PostoClick” e “Ticketless”
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Essendo due metodi di pagamento, decide di andare, dal menu principale, sotto la voce “orario e
acquisto”, quando vi € entrato nota sul menu verticale a sinistra dello schermo le voci a lui
interessate.

I TRENITALIA
* Cambio pr en.o..gaﬁ:/

PostoClick

¥ Ticketles:
¥ AI}I}OlmlneE?ﬂugwnnti
¥ Wiaggi Internaziona

¥ Guida all'acquisto

d) Acquistare biglietti di un treno per 3 persone (due adulti e un bambino) per la mattina
(fascia oraria 6.00/8.00) del 15 Agosto, da Milano a Peschiera del Garda, a tariffazione
standard in 1° classe. Pagare tramite “PostoClick™.

Per questo compito, nota immediatamente la form presente nella home page, quindi procede con la
compilazione di questa in tutti i campi come richiesto nelle domande.

Crari e acquisto Promozioni e offerte Cartaviaggi

HAZIOHALLI IMTERMAZIOMALI ABBOMNAMENTI HOTEL

B Da dove vuoi partire ?
B Dove vuoi arrivare ?

B Guando vuoi partire ?
gono|05 7| mese|07 =] anno|2006 ]

B A che ora vuoi partire ?

ore Iw 'I minutiln? 'I

Una volta premuto il tasto cerca accede ad una seconda pagina, con i treni disponibili per il viaggio
selezionato.

Dopo qualche istante di ambientamento, nota che per procedere all’acquisto del biglietto deve
premere sul carrello posto alla fine di ogni riga della tabella.

Info Partenza Arrivo Treni Durata Acquista

15:05

1. T L LE 18:42 F.OS e 03:37 NO
16:05

2. MI C.LE 20:47 ICplis 04:42 A=)
MI ROG, ’/7
17:10 ) KCoivs .

3, L ELE 2141 o 04:31 A=)

Da qui accede alla form dove compila i campi per I’acquisto del biglietto, trova che la scelta della
tariffa sia poco chiara, perché nulla lo informa su ognuna di esse.

Eccetto questo problema, procede tranquillamente con la compilazione della form, fino all’acquisto
di quest’ultimo.

e) Trovare la pagina web inerente I’invio di un reclamo

Dalla home page dopo un attimo di esitazione nota la voce “Area Clienti”.
Da qui tramite I’uso del menu verticale a sinistra accede all’area reclami e invia il modulo.
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==

Reclami e Suggerimenti »

¥ FAQ - Domande frequenti R

¥ Call Center

¥ sms2go 9
M

¥ Carta dei Servizi

f) Trovare le informazioni inerenti il trasporto aggiuntivo dell’auto/moto/bici
Per questo punto, nota immediatamente il banner posto nella home page in basso a destra, una volta
premuto sopra di esso accede alle informazioni desiderate.

Accessibitd  Personalizza | Fag  Link | Cortatti | Condizioni oi trasporto | Mappa | Lavora connoi | Sta Veloctd | TrenCk | Emporio | Il Gruppa Ferrovie della Stato | English

Y o
I TrRENITALIA

Cartaviaggio Trenitalia.

Il Gruppo Ferrovie dello Stato
L'Azienda Trenitalia
Servizi di Logistica

Orari e acquisto Promozioni e offerte Cartaviaggio Servizi per Treni e Stazioni Notizie Area Clienti " Trenitalia

PROMOZIONI E OFFERTE = Tutte le offerte

HAZIONALIL | IMNTERMAZIOMNALI ABBOMNAMENTI |HOTEL

- T-BiZ, la business class viaggia in trenol

b T-Biz & Ia business clazs di Trenitalia, pensata per chi
| r vuole viaggiare con il massimo delle comodits.

B Dove vuoi arrivare ?

B Quando vuei partire?

B Da dove vuoi partire ?

Al mare GRATIS: viaggiando intreno verso i
L'agsortimentos di Emporio continua a crescere! villaggi Eurotravel

Una nuowa e conveniente formula in collabarazione con
giorno |3D j mese ID6 j anno I 2006 j Empaorio & il sito di Trenitalia dedicato allacquisto on Trenitslia
line, dove & possibile comprare sia articol firmati dal

B A che ora vuoi partire ?

Gruppa che prodott di diverse marche accuratamente
are I 13 j minLti |31 j m zelezionati per voi da Trenitalia. Scopri le novita, Prenota il tuo hotel con Trenitalia
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g) Trovare le informazioni per ottente un rimborso

Per questo punto ha trovato qualche difficolta, non sapeva bene dove andare a cercare, dopo alcuni
attimi ha provato a cercare sotto la voce “Area Clienti” ma non trovando subito nulla, ha deciso di
accedere alle “FAQ” grazie alle quali ha trovato tutte le informazioni che cercava

Hotne = Area Clienti = FAQ - Domande frequenti

* Reclami e Suggerimenti
FAQ - Domande frequenti » FAQ - Domande frequenti

¥ Call Center

> sms2go Desiderate avere informazioni su uno di questi a

¥ Carta dei Servizi

* Condizieni ditrasporto B Rimborso biglietti
B Bonus

B Acquisto biglietti on-line con carta di credito
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Utente: Giancarlo
Tempo circa 20 minuti

a) Cercare informazioni riguardanti “Cartaviaggio”
Questo compito e stato svolto velocemente, infatti ha subito notato nel menu principale il link

CARTAVIAGGIO:

te Cartaviaggio s
ﬁ PROMOS

MAMEMT HOTEL
=

E una volta cliccatoci sopra vede la voce “sceqli la cartaviaggio che fa per te” accedendo cosi alla
pagina con le relative informazioni.

b) Richiedere “Cartaviaggio Smart”

Una volta entrato nella pagina delle cartaviaggio disponibili, trova subito la cartaviaggio smart.
Clicca sul relativo link.

Durante la compilazione del Form si imbatte nel capo Codice di Promozione e passa qualche istante

a chiedersi cosa sia.

Dopo alcuni secondi non capendo cosa sia, lascia il campo vuoto e procede.

c¢) Cercare informazioni riguardanti i metodi di pagamento “PostoClick” e “Ticketless”
Essendo due metodi di pagamento, decide di andare, dal menu principale, sotto la voce “orario e
acquisto”, quando vi é entrato nota sul menu verticale a sinistra dello schermo le voci a lui
interessate.

I rrRENITALIA

Orari e acquisto Promozi
¥ Cambio pr enﬁdﬂ:/

PostoClick
¥ Ticketles:
¥ Ahhonnme;\hwﬂmi
¥ Viaggi Internazional
¥ Guida all’acquisto

d) Acquistare biglietti di un treno per 3 persone (due adulti e un bambino) per la mattina
(fascia oraria 6.00/8.00) del 15 Agosto, da Milano a Peschiera del Garda, a tariffazione
standard in 1° classe. Pagare tramite “PostoClick”.

Clicca subito sulla voce del menu principale Orari Acquisto, compila il modulo iniziale, seleziona il
treno interessato e procede senza problemi fino alla fine del modulo per I’acquisto.

Giunto a gquesto punto inizia a cercare come pagare tramite PostoClick, e clicca erroneamente su un
link informativo.
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Se hai un Codice Azienda (Corporste Travel inserizcilo gui

Ze mancano almena 3 giorni alla partenza del tuo treno patrai wlitizzare PostoClick, il servizio che conzente di prenatare oggi e rinviare a damani il

pagamenta.
Drati clel contatto ﬂ

[ Soluzione successiva | Ricerca ) Help @

Costretto a tornare indietro conclude I'acquisto premendo sul bottone Acquista.

e) Trovare la pagina web inerente I’invio di un reclamo

Clicca sul menu Area Clienti e inizia a leggere il contenuto della pagina, sembra ignorare il menu
di sinistra, dove sono presenti le informazioni da lui cercate e si concentra su quello di destra.
Dopo alcuni istanti, s’avvede dell’altro menu, accede alla pagina dei reclami ed inizia a compilare
la form.

Durante la compilazione rimane per un attimo sconcertato dall’assenza del campo Provincia,
nonostante questo sia dichiarato:

Home* wisnni Cognome" rossi

E-Mail* Conferma E-Mail*
Stato' T, =l é/
-
L]

. . Provincia
Indirizzo

Citta* @

Deati facoltativi

Cap*

Successivamente va avanti e conclude la compilazione di tutti i successivi step con successo.

f) Trovare le informazioni inerenti il trasporto aggiuntivo dell’auto/moto/bici

Cerca nel menu principale qualcosa di inerente, cliccando infine su Promozioni Offerte, da qui
prova a cercare qualche informazione andando nella sottocategoria Carta Blu, non trovando quello
che cerca, prova a cambiare sezione.

Questa volta decide di entrare su Servizi per, da qui leggendo il menu a destra trova i link che gli
interessano ed accede alle informazioni cercate.

Viaggiare con...
B Treno pin auto al seguito
Da ogdi la tua moto viagoia con te
B Porta con te la tua bici

Treni della montagna

g) Trovare le informazioni per ottenere un rimborso

Accede all’Area clienti, credendo di aver gia visto qualcosa sui rimborsi.

Clicca su Reclami e Suggerimenti, scorge a destra un menu in cui vengono elencati i casi di
rimborso, e decide di entrare nella Guida del Viaggiatore trovando quello che gli interessa.
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Utente: Marilena
Tempo circa 22 minuti

a) Cercare informazioni riguardanti “Cartaviaggio”
Va subito sul link “Cartaviaggio” del menu principale.
Dopo un breve periodo clicca su Programma dal menu laterale sinistro.

b) Richiedere “Cartaviaggio Smart”
Sempre dal menu laterale sinistro, gia scoperto in precedenza, clicca su “Richiedi Cartaviaggio”.
A questo punto clicca sul link “Cartaviaggio Smart” presente in mezzo alla pagina.

Richiedi Cartaviaggio
ORA LA DISTANZA CHE Tl SEPARA DALLA TUA CARTAVIAGGIO E DAVVERO BREVE
Diai la tua preferenza alla carta che risponde meglio ai tuai gusti ed alle tue esigenze e il gioco & fatl

Cormpila il modulo di adesione e subito riceverai via e-mail 1a tua password e il tuo Codice
Personale, con il gquale potrai guadagnare Puntivisggio gisg dal prozsimo viaggio.

Cartaviaggio Cartaviaggio Smart
Lineare, essenziale ma ricca di sostanza. Il tuo identikit: attivo, dinamico, giramondo
Come le cose che preferisci. instancahile. L'ideale per te: Cartaviaggio
Richiedi Subito Cartaviaggio Smart.

Richiedi Subito Cartaviaggio Smart

Y i ) | oy
Dopo essersi accorta che la pagina in questione é solo informativa torna indietro e clicca sul link
corretto, ovvero Richiedi Subito Cartaviaggio Smart.

Inizialmente non trova il modulo per la richiesta, questo probabilmente perché troppo in basso nella
pagina e per essere Vvisto € necessario utilizzare le scroll bar.

Durante la compilazione non si accorge che non tutti i campi sono obbligatori e inizia a compilarli
tutti.

Giunta alla richiesta del numero di telefono e del cellulare, sembra titubante perché non vuole
inserirli, e salta quei campi.

Un secondo problema si presenta al raggiungimento del campo “Tipo di treno utilizzato
generalmente”, non prendendo alcun treno abitualmente, vorrebbe inserire nessuno, ma questo non
e possibile.

Giunta all’ultimo campo, ovvero Codice Promozione, asserisce di non averne uno, iniziando cosi a
cercarlo all’interno del sito, abbandonando la procedura di richiesta della cartaviaggi smart.

c¢) Cercare informazioni riguardanti i metodi di pagamento “PostoClick” e “Ticketless”
Inizialmente torna nella sezione “Cartaviaggio” premendo sul menu principale e inizia a cercare
qualcosa all’interno della sottocategoria Servizi per.

-Intervento esterno: viene avvisata che “PostoClick” e “Ticketless” sono metodi di pagamento-

A questo punto cambia sezione andando su “Orari e Acquisto”dove trova subito quello che
cercava nel menu a sinistra.

d) Acquistare biglietti di un treno per 3 persone (due adulti e un bambino) per la mattina

(fascia oraria 6.00/8.00) del 15 Agosto, da Milano a Peschiera del Garda, a tariffazione
standard in 1° classe. Pagare tramite “PostoClick™.
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Clicca subito su “Orario e Acquisto”, inizialmente tenta di andare sulla voce “Guida Acquisto”
presente nel menu a sinistra, ma poi decide di procedere con la compilazione del modulo.
Guardando i risultati non capisce cosa sono e a cosa servono i numeri(2), mentre scambia per dei
bottoni le voci Prezzo e Acquisto (1) e cerca di cliccarci sopra.

SCELTA DEL TRENG Frezzo Acnuisto

Stazione di partenza /? / Stazione di arrivo Data

Milano Ancona 472006

PROPOSTE DI VIAGGIO

Per orario di partenza ‘ ‘ Pertempo di percorrenza ‘ ‘ Per numero di fermate ‘

Info Paltenza Arrivo Treni Durata Acquista
:...-—-""" 2'31 ; ot
1.

e E 13142 03:37 no
16:05

z, MI C.LE 20:47 ICplus 04:42 A=)
MI ROG.
17:10 . IColus .

3 P 2141 aat 04131 A=)
19:10 . ICrius .

4, L 23145 72} 0435 E
20:40

5, L e LE 01:35 E 04:55 A=

Solo dopo alcuni tentativi si avvede dell’immagine del carrello a fine riga e ci clicca sopra
procedendo alla schermata successiva, dove inizia ad avere qualche problema sulla scelta della
Tariffa e sulla funzionalita del Clicca e Regala.

Dopo un’iniziale smarrimento, trova la voce Posto Click e la selezione.

Se hai un Codice Azienda (Corporste Travel inserizcilo gui

Se mancano almeno 3 giorni alla partenza del tuo treno potrai Wlitizzare PostoClick, il servizio che conserte di prenatare oggi e rinviare a domani il

pagamenta.
Drati del contatto ﬂ

[ Soluzione successiva | Ricerca ) Help @

A questo punto non accorgendosi dell’errore continua la lettura della pagina, alla fine della quale &
presente il link “Prenota con Postoclick” che la riportera al primo modulo di ricerca,
costringendola a ricominciare da capo.

Giunta nuovamente alla pagina per confermare I’acquisto, questa volta preme sul bottone
“Acquista”, bloccandosi pero nuovamente sulla richiesta di Login.

A questo punto abbandona il Test.
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Utente: Flavia
Tempo circa 20 minuti

a) Cercare informazioni riguardanti “Cartaviaggio”
Questo compito e stato svolto velocemente, infatti ha subito notato nel menu principale il link

CARTAVIAGGIO:

te Cartaviaggio s
; 5 PROMOS

MAMEMT HOTEL
=

E una volta cliccatoci sopra vede la voce “sceqli la cartaviaggio che fa per te” accedendo cosi alla
pagina con le relative informazioni.

b) Richiedere “Cartaviaggio Smart”

Dal menu laterale sinistro, gia scoperto in precedenza, clicca su “Richiedi Cartaviaggio”, poi clicca
sul link “Richiedi Subito Cartaviaggio Smart”.

Compilando il modulo riscontra dei problemi nei seguenti punti:

-Durante la scelta del comune di nascita, la lista infatti a volte non viene caricata

-Non capisce se il numero dei figli indica quelli del nucleo familiare o i suoi

-Non si accorge che non tutti i campi sono obbligatori

-Alla domanda su “sms240” non ha idea di cosa sia quindi € un po’ titubante

-Non sa cosa sia il “Codice Promozione” e lasciandolo vuoto procede

c¢) Cercare informazioni riguardanti i metodi di pagamento “PostoClick” e “Ticketless”
Va su “Servizi Per” e si accorge che non c’e, a questo punto prova su “Orari e Acquisto” trovando
tutte le informazioni nel menu laterale sinistro

I TRENITALIA
* Cambio pr en.o-.gaﬁ:/

PostoClick

¥ Ticketles:
¥ AI}I}OlmlneE?ﬂWgQrti
¥ Wiaggi Internaziona

¥ Guida all'acquisto

d) Acquistare biglietti di un treno per 3 persone (due adulti e un bambino) per la mattina
(fascia oraria 6.00/8.00) del 15 Agosto, da Milano a Peschiera del Garda, a tariffazione
standard in 1° classe. Pagare tramite “PostoClick™.

Clicca su “Orari e Acquisto”, e si accorge che deve essere registrata per procedere con I’acquisto.
Completata la registrazione, torna al modulo per la ricerca, compilando senza problemi la prima
parte.

Giunta alla seconda vuole ciccare su Prezzo, credendo che sia un pulsante.
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SCELTA DEL TRENG Prezzo Acquisto

Stazione di partenza

Milano

Cerca dove cambiare la classe del treno senza successo, poi rinunciandoci passa allo step
successivo.

Compila in maniera adeguata tutti i campi e inizia a cercare come pagare tramite PostoClick, e
clicca erroneamente su un link informativo.

Se hai un Codice Azienda (Corporste Travel inserizcilo gui

Ze mancano almena 3 giorni alla partenza del tuo treno patrai wlitizzare PostoClick, il servizio che conzente di prenatare oggi e rinviare a damani il

pagamenta.
Drati clel contatto ﬂ

[ Soluzione successiva | Ricerca ) Help @

Costretta a tornare indietro conclude lI'acquisto premendo sul bottone “Acquista”.

e) Trovare la pagina web inerente I’invio di un reclamo
Dalla home page clicca su “Area Clienti”.
Da qui tramite I’uso del menu verticale a sinistra accede all’area reclami e invia il modulo.

f) Trovare le informazioni inerenti il trasporto aggiuntivo dell’auto/moto/bici
Va su Servizi per, da qui leggendo il menu a destra trova i link che gli interessano ed accede alle
informazioni cercate.

Viaggiare con...
Treno pit acuto al seguito
B Da oggi la tua moto viaggis con te
Porta con te la tua bici

B Treni della montagna

g) Trovare le informazioni per ottenere un rimborso

Va su “Servi Per” ma non trova nulla.

Va su “Area Clienti” ma non trova nulla.

Torna su “Servi Per”, questa volta scorge a destra un menu in cui vengono elencati i casi di
rimborso, e decide di entrare nella Guida del Viaggiatore trovando quello che gli interessa.
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