












4SERVIZIO 
DI ASSISTENZA OPERATIVA

Qualità del servizio.

Analisi delle attività. 

Sistema strutturato in AOL.

Ogni operatore che utilizza le soluzioni Sistemi ha a disposizione il 
servizio di assistenza operativa.
Il servizio garantisce assistenza in caso di necessità di supporto relativo all’utilizzo 

delle procedure installate. L’interfaccia primaria per assistere l’Utente in caso di 

necessità sono le risorse del Partner locale. Il servizio viene erogato, su richiesta, 

tramite l’assistenza on line, che completa, migliora e aggiorna gli usuali metodi di 

erogazione dell’assistenza operativa mediante confronto telefonico.

L’assistenza on line è gestita attraverso l’AOL, un sistema strutturato 
sviluppato da Sistemi e fornito a tutti gli Utenti e a tutti i Partner 
Sistemi. Questo sistema, accessibile tramite Internet e integrato in tutti i prodotti, 

gestisce in modo strutturato il processo di rilevazione delle richieste di assistenza, 

rilevazione delle informazioni utili alla soluzione del problema, assegnazione alle 

risorse competenti e indirizzamento della risposta.

I vantaggi che il servizio on line propone sono:

•	 immissione della richiesta di assistenza da parte dell’Utente direttamente 

dal menu di prodotto, con possibilità di allegare il log degli errori e del 

diagnostico, e di ricevere direttamente sul prodotto la notifica di risposta;

•	 tracciabilità dello stato di avanzamento della richiesta;

•	 archivio storico dei casi risolti, con riferimento alle risorse interne che hanno 

richiesto assistenza e alle risorse del Partner che hanno erogato l’assistenza.

L’operatore può richiedere assistenza dal menu di prodotto; non deve 

installare nessun software aggiuntivo e in questo modo non è necessario 

inserire le proprie credenziali (UserID e Password) per essere indirizzati al proprio 

Partner Sistemi; queste informazioni sono rilevate automaticamente dal profilo 

dell’installazione.

Il servizio di assistenza operativa è incluso nel canone di aggiornamento 
e assistenza legato a tutti i prodotti Sistemi e prevede l’utilizzo degli 
strumenti telematici per il servizio di assistenza on line.



5 SERVIZIO 
DI ASSISTENZA SISTEMISTICA

Risorse qualificate.

Strumento di Assistenza 
Remota Sistemi.

Sicurezza e riservatezza.

Il servizio di assistenza Sistemistica viene attivato nei casi in cui 
l’Utente necessita di un intervento diretto del sistemista applicativo 
o tecnico sul sistema informativo installato.

Il servizio viene erogato in affiancamento all’operatore. In relazione alla tipologia 

di intervento richiesto e a livello di infrastruttura telematica disponibile presso 

l’Utente, l’intervento può prevedere la presenza del sistemista presso la 
sede dell’Utente o l’attivazione di una procedura di assistenza remota.

Nella gestione di molti casi di assistenza l’intervento diretto presso l’Utente 

comporta tempi di spostamento e costi di trasferimento. 

Per ovviare a questi inconvenienti, Sistemi ha rilasciato un’applicazione 
che permette al sistemista del Partner di prendere il controllo della 
macchina dell’Utente, verificare i molteplici aspetti del caso di assistenza e 

proporre in modo efficace la soluzione al problema.

Il servizio è organizzato e garantito per quanto riguarda le misure di 
sicurezza e della privacy. 
È fruibile nella seguente modalità:

•	 l’attivazione viene autorizzata dall’Utente direttamente dal prodotto;

•	 l’interfaccia è semplice e intuitiva e non richiede l’installazione di alcun 

software;

•	 la condivisione della sessione di lavoro permette alta efficienza operativa.

L’intervento di assistenza sistemistica deve essere concordato preventivamente 

con il Partner Sistemi di riferimento e, salvo specifici accordi, dà origine ad un 

corrispettivo determinato in funzione del tempo e della modalità di erogazione. 

A chiusura dell’attività di assistenza remota viene fornito all’Utente un 
resoconto dettagliato e personalizzato sugli interventi effettuati.

Il Partner Sistemi 
presso la sede dell’ Utente



6SERVIZIO 
DI MICRO AGGIORNAMENTI

Semplicità operativa.

Tempestività 
di aggiornamento.

Allineamento assicurato.

Il servizio di micro aggiornamenti permette all’Utente di gestire con 
correttezza e semplicità il livello di aggiornamento relativo a correzione 
di anomalie, nuove implementazioni e adempimenti urgenti.

Le applicazioni Sistemi più influenzate dalle variazioni normative, come le 

applicazioni fiscali, amministrative e di gestione del personale, richiedono 

aggiornamenti frequenti: per questo motivo è stato predisposto un servizio 

telematico di supporto per migliorare l’efficienza di questa attività.

L’acquisizione e l’installazione degli aggiornamenti relativi a correzioni 
e implementazioni sono attività che vengono automatizzate in fase di 
installazione del prodotto: in questo modo l’Utente non deve più preoccuparsi 

di verificare il rilascio di aggiornamenti e pianificarne l’installazione.

L’amministratore del sistema, in collaborazione con il Partner, può 
decidere di gestire direttamente il livello di aggiornamento, soprattutto 
in caso di applicazioni personalizzate: per questi Utenti, Sistemi comunica 

tramite INFO i rilasci e l’operatore può effettuare il download accedendo a Internet 

direttamente dal prodotto.

Tutti i micro aggiornamenti vengono sempre consolidati nel rilascio della 

nuova versione. 

Il servizio di micro aggiornamenti è incluso nel canone di aggiornamento 
e assistenza.



7 SERVIZIO 
DI AGGIORNAMENTO PRODOTTI 

Versione sempre aggiornata.
Download da Internet 
o consegna su supporto 
magnetico.
Documentazione di rilascio.

Il servizio di aggiornamento prodotti in locale garantisce all’Utente 
di avere sempre l’ultima versione disponibile della propria soluzione, 
aggiornata a tutte le variazioni normative e alle migliorie funzionali.

In particolare rientrano nel servizio le seguenti componenti:

•	 rendere disponibili le variazioni dei prodotti software standard, sviluppate da 

Sistemi, rese necessarie da adeguamenti normativi;

•	 rendere disponibili i miglioramenti tecnici, sviluppati da Sistemi, apportati ai 

prodotti software standard;

•	 rendere disponibili le rettifiche, apportate da Sistemi, ad anomalie riscontrate 

nei prodotti software.

L’Utente ha la facoltà di scegliere la modalità con cui ricevere la nuova 
versione, a fronte del rilascio da parte di Sistemi.

La distribuzione mediante invio di CD-ROM/DVD, con consegna diretta da 

Sistemi o per tramite del Partner, consente all’Utente di ricevere direttamente 

presso la propria sede la nuova versione del prodotto completo che utilizza.

La distribuzione telematica consente all’Utente di scaricare direttamente 

da Internet gli aggiornamenti, con minori costi di distribuzione e maggior 

tempestività di acquisizione. 

Ogni nuova versione è corredata da una videopresentazione che illustra 
le novità rilasciate e permette all’Utente la condivisione tra tutti gli operatori 

dei contenuti in termini di nuove funzionalità, nuove applicazioni e casistiche 

di dettaglio.



8SERVIZIO 
DI INFORMAZIONI ON LINE

Aggiornamento 
delle informazioni.

Ricerca estesa. 
Servizio di Supporto 

Normativo interno.

Ogni linea di prodotto è corredata dal servizio informazioni on line (INFO), 
che si raggiunge dall’area riservata del sito Sistemi o direttamente dal 
prodotto.

In Sistemi è attivo il Supporto Normativo, ufficio preposto allo studio delle 
variazioni normative che impattano sugli applicativi contabili, fiscali e 
di gestione delle paghe. 

I centri di sviluppo e di assistenza Sistemi ricevono dal Supporto Normativo le 

informazioni che hanno impatti sugli applicativi e mettono a disposizione degli 

Utenti, tramite una base dati documentale pubblicata su INFO, le novità di 

maggior rilievo e le risposte specifiche ritenute di interesse generale. 

I documenti sono organizzati per aree applicative, con contenuti 
specializzati per gli Utenti finali. Avanzate funzioni di ricerca interrogano 

tutta la documentazione esistente e propongono la selezione del materiale 

disponibile sull’argomento di interesse per l’Utente.

Tutti gli Utenti Sistemi sono abilitati all’INFO e possono accedere tramite un 

normale accesso via Internet. 

Il servizio di informazioni on line è incluso nel canone di aggiornamento 
e assistenza.



9 SERVIZIO 
DI FORMAZIONE MULTIMEDIALE

Grande efficienza 
nell’aggiornamento 
delle competenze.
Nuove risorse operative 
in tempi brevi.
Personale formato 
e qualificato.

I prodotti software sono completati da un articolato servizio di 
formazione multimediale, con unità di formazione audio e video predisposte 

dal servizio documentazione di Sistemi e rese disponibili on line in cataloghi 

strutturati per prodotti e aree funzionali.

Le Videopresentazioni degli aggiornamenti illustrano, con filmati 

commentati, le novità rilasciate con i singoli aggiornamenti. 

Le presentazioni possono essere scaricate per essere visualizzate da ogni operatore 

off line e nei tempi che meglio si conciliano con le normali attività lavorative.

Per ogni aggiornamento vengono realizzati diversi filmati che presentano sia i 

contenuti più generali in termini di nuove funzionalità e nuove applicazioni, sia 

le casistiche di dettaglio. 

I Corsi multimediali permettono la formazione permanente sul prodotto per 

nuovi operatori o per operatori che devono lavorare su un nuovo modulo. 

Per sfruttare tutte le potenzialità offerte dalle applicazioni occorre conoscere bene 

le funzionalità e le modalità operative proposte dal software: i corsi multimediali 

sono lo strumento proposto gratuitamente da Sistemi per aumentare l’efficacia e 

l’efficienza delle risorse operanti presso l’Utente.

Il servizio di formazione multimediale è incluso nel canone di 
aggiornamento e assistenza.



10ASSISTENTE NORMATIVO

Il servizio dell’Assistente Normativo consente di accedere ai modelli ministeriali, 

alle istruzioni di compilazione e alla loro normativa di riferimento in modo facile 

ed immediato.

L’Assistente Normativo costituisce un valido supporto durante tutte le fasi di 

lavoro, in quanto consente: 

•	 il richiamo diretto e contestuale dalla singola funzione (ad esempio 

attivato dal quadro della Dichiarazione propone automaticamente le 

istruzioni ministeriali del quadro);

•	 la ricerca tramite i collegamenti ipertestuali delle fonti normative 

di uso più frequente nella pratica professionale, tra le quali: Codice Civile, 

Società e Bilancio, i Principi Contabili elaborati dal CNDCeR, TUIR, IRAP, IVA;

•	 l’attivazione di ricerche avanzate e trasversali alle diverse aree.

L’Assistente Normativo è aggiornato per garantire a tutti gli operatori un 

concreto aiuto alle attività quotidiane.

Il servizio é organizzato sulla base di aree applicative e gestionali, così 

come i prodotti software Sistemi con cui si integra, e si fruisce tramite il sito 

www.assistentenormativo.com

Aggiornamento normativo.
Ricerca estesa.

Integrazione con i prodotti.



11 DOCUMENTAZIONE

Ogni prodotto è corredato da un’ampia documentazione che supporta 
l’Utente in tutte le fasi del suo utilizzo. 

La documentazione è sempre aggiornata e può essere consultata, a seconda 

della tipologia, direttamente all’interno delle applicazioni, oppure dal menu del 

prodotto o ancora su Internet.

La documentazione è articolata in Guide, Manuali, Note.

Le Guide documentano la fase iniziale dell’utilizzo del prodotto e si dividono in: 

•	 Guida all’utilizzo dei servizi di gestione applicativa.

•	 Guida all’utilizzo dei prodotti Sistemi.

•	 Guida all’avviamento per modulo.

I Manuali illustrano le logiche di utilizzo delle singole funzioni e il funzionamento 

delle procedure; vengono installati congiuntamente al prodotto e si suddividono in:

•	 Manuale applicativo: documenta la logica dell’applicazione e contiene i 

diagrammi di ogni processo del prodotto e delle corrispondenti funzioni 

applicative (attività e documenti correlati).

•	 Manuale Operativo: documenta, nel dettaglio, il funzionamento del 

programma che si sta utilizzando; è integrato e richiamabile direttamente 

dalle applicazioni.

Le Note si distinguono in Note di Installazione e Note Operative.

Le Note di Installazione chiariscono le operazioni da effettuare per una nuova 

installazione e comprendono inoltre una sintetica introduzione ai contenuti della 

nuova versione.

Le Note Operative illustrano nel dettaglio le novità rilasciate con i singoli 

aggiornamenti e sono distribuite in versione elettronica stampabile.

Materiale sempre 
aggiornato.
Ricerca estesa su tutta la 
documentazione.
Molte casistiche operative.



ACCESSO
AI SERVIZI TELEMATICI STRUMENTALI

I prodotti e i servizi Sistemi sono supportati da servizi telematici, 
strumentali all’utilizzo e accessibili senza oneri addizionali a tutti gli 
Utenti delle soluzioni. Per fruire dei servizi telematici occorre effettuare 
una registrazione iniziale e abilitare i collaboratori, assegnando le 
credenziali necessarie.

Registrazione. Il nuovo Utente, non ancora in possesso delle credenziali di 

autenticazione, deve registrarsi per poter accedere ai servizi telematici. 

La registrazione serve a definire la password e indicare un indirizzo di posta 

elettronica a cui fare riferimento in caso di smarrimento della stessa.  

Il processo di registrazione può essere avviato accedendo all’indirizzo 

www.sistemi.com/registrazione o cliccando sul link “registrati” disponibile in 

ogni videata di richiesta delle credenziali. Per motivi di sicurezza si raccomanda la 

sostituzione periodica della password.

Gestione Profili. La Gestione Profili, che si raggiunge all’indirizzo  

www.sistemi.com/profilo, consente la creazione di credenziali di autenticazione 

personali per i propri collaboratori. Profilando i collaboratori come operatori su 

Internet, si possono gestire i livelli di autorizzazione di accesso ai diversi servizi. 

L’accesso profilato permette, in caso di richiesta di assistenza, di avere precompilato 

automaticamente il riferimento, l’indirizzo e-mail e il telefono. 

Tutti i dettagli per la gestione degli operatori nei profili su Internet sono disponibili 

all’indirizzo: www.sistemi.com/guidadeiservizi/operatori

Organizzazione delle risorse interne. Per ottenere 

un buon livello di servizio è consigliabile che l'utente identifichi, 

all'interno della struttura la persona preposta a gestire le richieste 

di assistenza: centralizzare questa attività evita dispersione di 

tempo e di risorse in termini di formazione sugli strumenti e 

molteplicità di richieste a fronte della stessa anomalia.

Il responsabile della struttura può sempre controllare l’andamento 

generale del servizio e la qualità del supporto, grazie alla 

memorizzazione delle attività su assistenza on line.

Accesso ai servizi on line dal prodotto. Il menu dei 

prodotti Sistemi consente un accesso rapido a tutti i servizi on 

line. Prima di effettuare una richiesta di assistenza è opportuno 

consultare la ‘Rassegna INFO’, per verificare se il problema 

riscontrato è già stato evidenziato da altri Utenti e risolto dai 

Centri di assistenza: in questo caso la soluzione viene messa a 

disposizione di tutti. Sempre dal menu di prodotto è possibile 

fare una ricerca avanzata su tutte le informazioni disponibili, 

a fronte di parole chiave e testo libero: questo metodo aiuta 

a trovare le informazioni utili in caso di dubbi operativi o 

necessità di informazione su nuove gestioni. Infine effettuando 

la richiesta dal menu di prodotto, è possibile allegare il log e/o 

il diagnostico degli errori, fornendo all’assistente informazioni 

fondamentali per capire il contesto di lavoro.

Sistemi si è strutturata per garantire la qualità e la continuità dei servizi erogati tramite Internet: la scelta di investire in una struttura 
interna presidiata indica l’importanza che l’azienda attribuisce a questi servizi.
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