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B BACKGROUND

Il “biglietto da visita” con cui “si fa conoscenza” in prima istanza con la
struttura sanitaria, € oggi il sito istituzionale.

Da una prima analisi: “contenitori istituzionali” disomogenei e spesso parziali,
confusi, di non immediata e facile consultazione..

OBIETTIVO DELLA RICERCA

Dare un contributo per facilitare il raggiungimento di uno standard condiviso di
comunicazione “online” da parte delle strutture sanitarie e socio-assistenziali

OUTPUT

Proposta della Check list delle “50 + cose da tenere in considerazione
quando si realizza un sito web per una struttura ospedaliera”

PROGETTARE PER LA SALUTE Margherita Carabillo



PRINCIPI

1. trasparenza delle informazioni
2. chiarezza delle informazioni che devono essere
principalmente rivolte al cittadino

3. usabilita del sito
4. la lingua non deve costituire un problema
5. comunicare con i cittadini = miglioramento N s aelf]
continuo dei servizi e T
e e (WY fRin|

Gia da tempo si sta sperimentando I'uso dei

“Social Media” nei siti pubblici con I'obiettivo di: ET—
e far sentire la struttura sanitaria piu vicina al cittadino; e e
e aprire il dialogo con essa; e mmmem,  useesss
e informare; e

e comunicare alcuni specifici servizi; e m

e far discutere i cittadini su temi ritenuti rilevanti.
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METODO

Sono state individuati due “momenti di riflessione” fondamentali:

1. Indagine “esterna”;
Fase di analisi di alcuni siti nazionali di riferimento

2. Indagine “interna”:

La Premessa. il sito internet € generalmente lo specchio di
un’lstituzione... un’istituzione in cui vige una sorta di anarchia
gestionale, normalmente genera un metodo comunicativo confuso,
che non € in grado di presentare all'utente, in maniera efficiente ed
efficace, i contenuti e le informazioni.

L ‘approccio. Per valorizzare le caratteristiche della singola azienda
€ necessario rovesciare la modalita di approccio:

Non si parte da “COSA” mettere nel sito (in termini di contenuti e
informazioni) ma si deve pensare a “CHJI” ci si rivolge e “COSA
CERCA L'UTILIZZATORE “ del sito.
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INDAGINE

L’anagrafica delle strutture prese in esame

Distribuzione territoriale delle strutture ospedaliere prese in esame Suddivisione delle strutture per tipologia
Totale: 145 strutture Dati aggregati - Numero di strutture
ECE]
Lazio 11
Toscana 11 —
‘ Sardegna 6
Lombardia 42 Marche 3 <
Emilia Romagna 14
Piemonte 8
Veneto b Campania 6
Liguria 8 Sicilia 6 [
Friuli Venezia Giulia 6 i
Fugla 9 33 24 32 28 5 23
Trentino Alto Adige 3 Calabria 3
Valle d'Aosta 1 Volis - Azienda Ospedaliera . Ospedale a gestione diretta
Basiicat 2 . AO - Universitaria e Policlinico . Ospedale classificato o assimilato
Abruzzo 1 . 1R.C.CS. Casa di Cura Privata
Caratteristiche:

= rappresentativita territoriale
= mix di pubblico e privato
= comunque di eccellenza (ricerca di Good Practices)
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INDAGINE

Raccolta e analisi dei dati

m Esiste un sito web ufficiale?

m |l sito web & multilingua?

m |l sito web offre una versione mobile?

m Esiste una suddivisione dei contenuti per aree tematiche?
m Esiste una suddivisione per destinatari?

m || motore di ricerca

m || motore di ricerca per patologia

m || motore di ricerca per medico

m Le prenotazioni on-line

m La presenza di un’area news

m | nomi e i profili dei medici, un indice di trasparenza

m La carta dei servizi e I'area feedback: le informazioni da e per gli utenti
m Comunicare attraverso i social network: Facebook e Twitter
m Sistemi automatici di valutazione della qualita del sito web
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INDAGINE

Esiste un sito web ufficiale?

I 100% delle strutture prese in esame e dotato di uno spazio web ufficiale a
disposizione del pubblico.

Di queste:

80% possiede un sito web ufficiale il cui link € un dominio di primo livello
(www.ospedalecardarelli.it) o di secondo livello (www.policlinico.unina.it).

20% ¢& presente su internet come sezione di un sito web piu ampio
(www.aslromab.it/cittadini/ospedali/pertini/).

Alcuni suggerimenti per la scelta del dominio:

m Utilizzare un nome corto;

m Evitare l'inserimento di acronimi come “AQO” o “IRCCS”;

m Utilizzare parole chiave e di senso comune come “ospedale” o “policlinico’;

m Evitare parole tronche, trattini “-”;

m Evitare 'uso di numeri sia in formato di cifra che per esteso;

m Assicurarsi che il nome di dominio sia facilmente trasmissibile anche al telefono e

che non sia necessario ricorrere a una compitazione (o spelling ).
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INDAGINE

Il sito web e multilingua?

ltaliano + Inglese + altra lingua 6%
ltaliano + Inglese 12%
Italiano 82%
(I) 2I0 4I0 6IO 8IO 100

In genere i siti web multilingua non offrono una traduzione completa della versione
in italiano > I'aspetto grafico del sito web di una struttura ospedaliera puo differire a
seconda della lingua in cui si visualizza

In alternativa, si appoggiano a un servizio di traduzione automatica offerto da
Google > la qualita delle traduzioni generate € per ora inaccettabile per un sito
istituzionale (gravi inesattezze linguistiche, errori grammaticali, ecc.)
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INDAGINE

Il sito web offre una versione mobile?

GLI ITALIANI CHE POSSONO
NO 85% ACCEDERE A INTERNET
a vs2m3 +vg720?;‘ :sozm
S " & 'W ‘ll’ ‘ll’ iﬁ

00 &

O 5 O 1 OO DA gUSr}[thlmSér&_l[JgGO DA UN COMPUTER Dé\ t\j:;sg{#gHLAg:\(EEl DA TABLET DA UNA%?\%ZUTER
40rmio 35,2 mio 27,8 mio 10,2 mio 15 mio

Fonte: Audiweb Trends, Dicembre 2014
Basi: totale individui 11-74 anni (=47.277.000) e totale famiglie con almeno un componente fino a 74 anni - Valori % e Stime

e Versioni grafiche differenziate e
R §Xi‘x§' PAOLO..... . [T==_]  ottimizzate a seconda del

P dispositivo attraverso cui Ci si
connette.
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INDAGINE

Esiste una suddivisione dei contenuti per aree tematiche?

Authorship | Copyright | Disclaimer | Credits | Privacy | Note legaii | E3 Siti tematici | Accessibilit
¥ | Fondazione IRCCS
M & |stituto Nazionale dei Tumori ﬂ Youl i3
4 via Venezian,] 20133 Milano p— ., ———
N O 8 1 0/ Cerca el sito
0 IL NOSTRO ISTITL COME CONTA ICl COME SOST! § IPA E COMUNM IONE NI E E \WORA CON
i one

s 19%

0 50 100

Una chiara suddivisione dei contenuti
garantisce:

m maggiore fruibilita e navigabilita del sito;
m permette di indirizzare I'utente verso la
tipologia di informazioni di suo interesse;

venti Scientifici » Servizi alla ricerca

m aiuta ad elaborare un impianto grafico piu
sintetico e chiaro, in grado di guidare con R —
maggiore fluidita ed efficacia I'attenzione SN

» Eventi Scientifici » Gare e gare on-line » Selezioni Interne

I I ’
e u e n e [l » Lavora con noi » Regolamenti per i fornitori » Comitato Unico di Garanzia
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INDAGINE

Esiste una suddivisione per destinatari?

NO h 219 Dedicare delle aree specifiche a
° ciascuna categoria di utenti ¢ la

i soluzione scelta da alcuni siti web
si [ 29% per instradare il flusso dei visitatori
fin dalla home page

0 50 100

Target utenti

Azienda Ospedaliera Universitaria

Giornalisti 39% _—
. . bt Benvenuti nel nostro Portale Web @S"sms S
Fornitori 27% e |
@E:&%’:‘Ts' o FORNITORE
1 (o) ™
StUdent| 1 2 /0 ﬁ‘;;onus o &RNAUSTA -
Ricercatori 11% “;“m
0 sy Matraz ‘gzgu F: 7/6‘25\ 31 marzo 2015 sono stati nominati | Sub-Commissar per di Prenotazi
M ed iCi 1 3 % ’“f Rassegna Stampa id 'Tc':mm giunganogi |l Carta del Servizi
] . @ e : i 'ebMagazine
Pazienti 7% —
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INDAGINE

Prenotazioni on-line

Collegato come: xsstwomans Home MappaSito Cerca Mio Profilo Escl

- Prenotazioni +39 06 66464094
Centralino +39 06 66461
IDI\ Istituto Dermopatico dell'lmmacolata Lkl TR
N O 5 8 0/ sfituto di Ricovero e Cura a Carattere Scientifico cerca
(0] Home | Infoe Area Ricoveri | Ricerca Scientifica | Area Stampa | Area formazione (S}

Chi slamo e Ia nostra storla
Struttura Organizativa

Carta del Servizi

ato...
ra: C.FIGLI IMMACOLATA CONCEZIONE &
Ufficio Relazioni con il Pubblico

o) : CONVEN: R @)

f ; I o oy
Questa & la prima data disponibile. Se desideri sceglierne un‘altra clicca sull'icona "Calendario”.
in del ticket sanitario regionale per pazienti non
nti;
174125 b W
= 19.23, s

0 50 100 ¥

i\ 1D1-San Carlo

JE T G

Tre tipologie di servizi differenti. |
m Procedura completamente on-line. _—

m Procedura mista (On'line, telefonica, ST ReCs s foe o
email). Il servizio si limita a fare compilare e L L

un modulo informativo al paziente. Un

PRENOTA,
. PAGA O DISDICI
ONLINE

Con il sistema di prenotazione online
risparmi tempo e code.

operatore del centro prenotazioni si occupa
di ricontattarlo telefonicamente o per email.
m Reindirizzamento a servizio esterno.

PROGETTARE PER LA SALUTE Margherita Carabillo




INDAGINE

Trasparenza

© B B — .

o I s o 2%

0 50 100 0 50 100

Nomi responsabili di reparto Nomi staff di reparto

Dal 20/04/2013 € in vigore il DL n.33/2013 "Riordino della disciplina riguardante
gli obblighi di pubblicita, trasparenza e diffusione di informazioni da parte delle
pubbliche amministrazioni"

7% CV, con breve descrizione

8% CV, completo senza pubblicazioni
19% CV, completo con pubblicazioni
66% nessun CV
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INDAGINE

Approccio comunicativo

m sito come biglietto da visita di istituzione, di cui riflette complessita
= amministrativa (Presidio di piu Ospedali, Azienda integrata Osp-Univ di
TS, sito all’interno di portale ASL, Gruppi privati)
= di attivita: assistenza, ricerca, comunicazione, formazione, Bandi e gare
= diutenza: medici e ricercatori (accesso riservato), pazienti, fornitori,
media, studenti
m utilizzato tutto lo spazio dell’hp, (menu orizzontale, colonne verticali sin e dx +
banner). Esempio sito ordinato: http://www.crob.it
m a volte rimando a siti tematici (Humanitas per studenti: http://www.humanitas.it/)
m il piu delle volte e istituzione che parla e si presenta, vedi centralita di News
= utente raramente al centro; Soprattutto se cliente; al massimo € informato su
accesso ai servizi; FAQ: http://www.aobrotzu.it/ o preparazione a esami
diagnostici.
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INDAGINE

Approccio comunicativo

utilizzato tutto lo spazio dell’hp

el

—

Home L'Istituto

Via Padre Pio, 1
85028 Rionero in Vulture (PZ)
tel. 0972726111

PEC:

Codice iPACircs_ba

Codice univoco per fatturazione
elettronica: UFOTPW

Elenco Siti tematici

Cookie Policy

1l nuove codice degli appalti
L'IRCCS CROB

Chi s

Carta dei servizi

Prowedimenti, Disposizioni e
Pub bici awvisi

Amministrazione trasparente
Albo Imprese
URP

Albi professionisti incarichi vari

Webmail

bashcas

W IRCCS CROB

' Istituto di Ricovero e Cura
a Carattere Scientifico

irces.crob@cert.ruparbasilicata.it

Dipartimenti e
Unita Operative

Per pazienti & La ricerca Albo Aziendale e
visitatori Trasparenza

Corri con la Ricerca V edizione

Domenica 15 maggio, ore 8.30, Monticchio Laghi

ed Accessibilita in oncologia - la

Ricerca Clinica dell'IRCCS CROB

Leggi tutto

Visita del Direttore Generale di Casa Sollievo
della Sofferenza

02/05/2016

Leggi tutto

Pubblicato dal Direttore Scientifico dell'IRCCS-
CROB sul Journal of Clinical Oncology, rivista
della Societa’ Americana di Oncologia Clinica
(ASCO), I'Editoriale “Progress in Primary
Plasma cell Leukemia”

Leggi tutto

j%. TROWA UN MEDICO

MJ PRENOTAZIONI

& PRIMO APPUNTAMENTO

Q COME RAGGIUNGERCI

Inserisci il nome di una patologia per consultare utili informazioni sulle
cure, i percorsi terapeutici sperimentali ed | medici 3 tua disposizione
presso I'IRCCS CROB

Nome della patologia “Cerca

Cerca nel sito

Area
Comunicazione

¢Sostienici

09/05/2016

Pubblicata la convocazione alla selezione
per un incarico professionale per attivita di
diagnostica avanzata e ricerca nel settore
dellz citogenetica

Legei tutto

04/05/2016

Revoca delibera n. 229 del 18/04/2016 ¢i
indizione di gara per I'afidamento della
fornitura di Protesi metalliche per
endoscopia per la durata di ...

Leggi tutto

03/05/2016

Informativa sull'apertura dell’Albo degli
esperti e dei collaboratori AGENAS.
Leegi tutto

02/05/2016

Disposizioni in materia di utilizzo di farmaci
cannabinoidi nell'ambito del Servizio
Sanitario Regionale {S.5.R.).

Leggi tutto

02/05/2016

Pubblicata la convocazione all'awiso
pubblico, per titoli  colloquio, per
eventuali assunzioni a tempo determinato
in qualita di Dirigente Medico ...

Leggi tutto

Vedi tutte le notizie



CHECKLIST

50+ cose da tenere in considerazione quando si realizza un sito web per una
struttura ospedaliera

Strumento progettuale rivolto a chi si sta accingendo a realizzare un nuovo sito web,
strumento di auto-verifica per coloro che vogliono sottoporre ad analisi un sito web esistente.

= |l piano editoriale
Organizzazione del lavoro e scelta dei referenti editoriali e tecnici
Target e anagrafica
Organizzazione dei contenuti
m La realizzazione del sito: elementi iconografici, testuali e funzionalita
Layout grafico
Contenuti testuali
Elementi iconografici
Funzionalita e contenuti specifici per il sito di una struttura ospedaliera
m Accessibilita, usabilita e obblighi di legge
m La strategia di comunicazione sui social media
m Ottimizzazione per i motori di ricerca
= Performance, scalabilita e sicurezza
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CHECKLIST

50+ cose da tenere in considerazione quando si realizza un sito web per una

struttura ospedaliera (Schede tjpo).

Organizzazione del contenut]

E stota reallzzata una lista del principall oomteryut] dhe dovranno essere pubblicat].

"~

La lista dei contenat] & stata crganizzata secondo un'alberatura. Sono cloé state Individuate
b aree principall, ke sotto-ares, le singole pagine che andrarno a creare l'organizzmzione
g del conterutl,

i

%S00 state soelbe be vocl del meni principake che comparird In tutte ke pagine del sito.

"~

S0 stat] soelt | servlad oocline che dowranno essere Implementat! sul sito. Per esemplo
provotazionl on-lne, modall & costatto & Bedback, motore & ricerca (ncerne, Iscrizions alks
ARy, e

i

E stato soelbo s2 bmplementare uwn'area news. In caso affermative sono state dellmeate be
miadalith di pubblicazione delle notizle, la loro frequenza settimanalemensile, | responsabili
per ka stesura def best] e [ conkrodko degll sbessl.

Esiste una chiara sisddivisione per aree tematiche, oppure una chlara suddivisions per
tlpalogle dl ubentl,

i

1l péano adieorale & pronto ed & stato corndiviso e discussn con tuttl | referentd di area della
struttura cspedaliera, coordinat] dal resporsabile dz] sito web,

"~

La realizzazione del zite: elementi iconografici, testuali & funzionalita

Layout grafico

A partire dal plano editorlale sono state elaborate pil proposte grafiche. Ogni proposta
consiste nedla realirmarione grafica di pél pagine del sito, In particolare della home page, di
uma o plil sotto-aree del siboe di aboure pagine interne. Le proposte grafiche contemplano
anche degll esempd considerando ka frulzione del sito tramite divers] dispositivl andhe
meblle, In particolare tablet 2 smartphone (Fesponsiee desian).

uist] pazsagpl harmo permesso | valutars al megiio ke scelte grafiche wna volta declinate
el ke varke sexkonl ded sito e a seconda del dispositive con osl o s connetbe.

a

E stata posta partlealars attenzione alla testata del sito (header) 2 al plade ded gito (footer]).
Quizst] dise elementl accomanans tukks ke pagine ded sito & comtengone, oltre 2 meni per la
navigazions, le informazion| & gl strumentd pli utili per gll ubentl del sito.

v

1l logo = [l nome dellespedale sono statl mess| correttamente In evidenza.

E stato redatbo un manuale di skibe sull*uso del caratter! tipografici del sito. In particalars
sull'uso ded Fant, del titall, del colorl el carabter| soc. queste Indicazionl sono state
applicate a tutte be pagine ded sito per garant ire wn'undtd tipografloa dnsleme.

v

Contenuti testuali

Zoro statl sorlbtl e werlflcat  testl delle pagine previste dal planc editoriale

~a

Soro state scelte dedle regode editoriali a cul tutt] | testl devono unifarmarsi, ex wso delle
maluscole, ded corsivi, deghl acrondml ecc. Possibllmente & stabo redatto wn manuale &i stile
crtograflon condivise con tubt] coloro che sl ccospano della stesara dI test per il slto wek.

i

1 testl sono statl controllat] ed eventoslments adattat] dalla redaziones del sito perché slano
chiard, sintetid e desorittivi, abblano lo stesso “tona™, slano esent! da error grammaticali e
ortograficl.
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Elementi iconografic

Ove necessarke sono stabe selerionate delle immagind fotografiche o deghl element| graficl ST
idonel a (llestrars | test] el sika.

=l dispone del diritt] di utllizzo di batte le Immagini e delle grafiche pubblicate sul sito. ST
Funzionaliti & contenuti specifici per [ sito di una struttura ospedaliera

IMc\-bm'\e di ricerca Inkerro. ST
IMc\-bm'\e di ricerca per patologla. ST
IMc\-bm'\e di ricerca per medico. ST
Prenotazion] an-line ST
Area feedback, reclaml e suggerimentl A S
Area stampa dedlcata al giornalisti e al professionist| della comunicazione.

Pagina "Come raggungere 'ospedale™ ST
|Mappa interattiva dellospedals. B B S
E stata reallzzata un'area news. Se necessario ke news sono chlaramente divise per tipoboglao ] & | 7 | X
dest inatario.

E stata pubblicata la “Carta del servizl". A B
Ognd reparto o unith operativa ha una pagina dedicata, con Informaziont sull'erogazione del TH
zervizl e | cortattl

Soro stat] pubblicati | nomi ded responsabili ded repart] ¢ delle unitd operative ¢ quellidelln | | 7 | X
stalf medico, Inferméeristico e amminkstrative.

Per ognl medion & stata reallzzata una pagina dedicatar essa contiens rool, aree di ST
competenza clinica efo di rlcerca, currlcalum, lista delle principali pubblicaziond

sclentiflche, ritratto fotograflco.

Altre caratteristiche

1l sibo web: & mubtilings. ST
1l sito-web: & di tipo responsive, ovvero la grafica sl adatta a seconda del dispositivedacald |« ] 7 | X
=i connette. 1] sito web ha superato 1| Mobile-Friendby Test di Google, ragglungibile

allindirl g ool com stersfipalemobllefrjendhvf

E stato implementato un sistema di comtrollo dedle statistiche di accesso al sito. Sono statl ST
previst! del report periodicl, possibilmente mensdll, sul dat! di accesso, le abituding di

frulzions da parte degll utent|, le pagine 2 | contenutl pli richiest ecc...

Accessibilith, usabilich = obblighi di legge

1l sito- web risponde agll obblighl previst! dalla Legge Stanca Il sito & stato sottopasto allaallo | & | 7 | X
strumento dil veriflca Yaiiol] ottenendo un purteggio plena.

1 sito webs risponde agll obblighl previst] dal decreto leglslativa n.aa, /2003, B stato sottoposts | o | 7 | o
alla veriflca sul sito La bussols dells frasparenia ottenends un punteggio plenc

E stato letbo e sottoscritto || Mastfesto per Dasabilind def =21 web defla PA promosso dal GLU ST

(Gruppo di lavoro per 'Usabiliti). 1] manifesto & scaricablle al link:
e funzionengbblicp son it imed ia 1 1 7782 L ' maniiests gomesaibile pdf
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CHECKLIST

50+ cose da tenere in considerazione quando si realizza un sito web per una
struttura ospedaliera (Schede tjpo).

Soro statl lett] e sottosoritt! | Pringiol dlgagbllid per it web dellg FA propost] dal Minlstro |« | 7 | X
per la putbblica amemninistrazions  Finnovazione,

La strategia di comunicazione sui social media

F stato elaborabo elabaorato wn plano strategioo per la gestione & ko sviluppo della ST
camumnlcazione attraversa | soclal media In particalare sono stati individuati gl cbéettivi, 11

target & le risorse messe a disposizione dalla struttura ospedaliera.

o stakl soclt | soclal network attraverss cul sl svilupperd |l plano strategico. Bl B B
oo stakl Individuatt | responsabdll editoriall che sl occuperarmo di gestire |canall disoclal |« 7 [ X
medla, pubblicare nuowl contenuti periodlcamente {possibilmente giornalmente], interagire

con gli wtentl

%o statl orsat] gli account wfficlall & sono statd inplementat] tutt] gl element! grafid ST
recessar] per personallzzare | profili della strottura cspedaliera sul soclal network.

Ognd pagina del siko web offre la possibilitd i essere condivisa o segnalata sul seclal nebwork | &) 7 | 2
plit diffissl con un semplics Vo™,

Ottimizzazione per i motori di ricerca

Ognid pagina del sito web & ragglungibile attraverso un URL (Indirtzzo Interrmet) univoon, ST
comprenslbile e descrittiva. Esemplo:

in ognd pagina del sito web sono stat] correttamente Implementat] tatt] | metatag wtill alla ST
descrizion: & alla classflcazione del contenutl della paginas citle, description, kepeords, scc.

1l sito web mette a disposizione del motor] di ricerca Il file stemagpaeml ST E
Sono stakl attivatl gl account su Google Webmaster Tools e Bing Webogasier Tools El B
E stato abthato wn acoount su Gogele Anatvtics per [l controllo delle statistiche di accessoal |« | 7 | X
sito.

Tutte le Immagind sal sito possledono un testo alternativo, metatag alc. ST
La struttura appare corvettamente su Google Mags o Bl Mage, | plit popalar] sistemd di ST
mappe cn-line.

parformance, scalabilita e zicurezza

1l sito web & stabo reallzzato con | software e | codicl di programmazione pli recentl Cl B B
1l sito web & ospltato su un server costantemente agglomato con | software pli recentl. ST
La pobteniza del server & la bands datl & disposizione & stata correttaments calibrata sollereali | | 7 | 3
recessith dell'uteniza. Capacitd del server & connettivith sono fscllmente scalabili in casodi

recessitl
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