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EOS CUSTOMER ACADEMY



Overview

Progettazione del brand EOS Customer Academy

Creazione di percorsi formativi che prevedano webinar, video on-demand, sessioni in aula e demo

Percorsi rivolti a figure professionali: CFO (CdG), CIO, COO (supply chain), Vendite/Marketing

CFO
Controllo di Gestione

BC, Power BI, EOS Apps

COO
Supply Chain management, 
digital factory, sicurezza in 

fabbrica
FreeHands,

Demand Forecasting

CIO
Digitalizzazione

Sales/Mktg

CRM





CRM senza complessità: 
potenzia Sales e Customer 
Service con Velocity e Power 
Platform AI
Scopri come adottare Microsoft Dynamics 365 CRM in modo rapido e pragmatico, 
accelerare i processi commerciali e di servizio, e costruire una piattaforma scalabile 
orientata al business — senza progetti lunghi né bassa adozione.

WEBINAR • 60 MINUTI MICROSOFT DYNAMICS 365



Agenda del Webinar

60 minuti per trasformare Sales e Customer Service
01

Apertura e contesto

ERP e CRM: ruoli diversi, stesso obiettivo. Perché la relazione cliente 
richiede una piattaforma dedicata.

02

Business Central e CRM: ruoli complementari

La piattaforma Microsoft per processi transazionali e gestione della 
relazione cliente.

03

Perché affiancare Dynamics 365 CRM a Business 
Central

Benefici concreti per Sales e Customer Service, visione unificata del 
cliente.

04

Adozione rapida con il modello Velocity

Approccio pragmatico e incrementale per portare valore immediato.

05

Power Platform AI come acceleratore

Automazione, modernizzazione e intelligenza artificiale al servizio dei 
processi.

06

Messaggi chiave, call to action e Q&A

Next step concreti, assessment e risposta alle domande dei partecipanti.



Apertura e Contesto

ERP e CRM: ruoli diversi, stesso 
obiettivo

L'ERP governa le transazioni

Ciclo attivo, ciclo passivo, contabilità, 
operations, logistica. È il sistema di 
record per tutto ciò che si misura, 
fattura e registra. Preciso, strutturato, 
pensato per la compliance e il 
controllo operativo.

Il CRM governa la relazione

Lead, opportunità, attività commerciali, 
supporto clienti, comunicazioni. È la 
piattaforma per chi lavora a contatto 
con il mercato ogni giorno. Flessibile, 
orientato alle persone e ai processi di 
relazione.

Oggi la relazione con il cliente è diventata un asset strategico. Gestirla con gli stessi 
strumenti pensati per le transazioni significa accettare inefficienze, dati incompleti e 
scarsa visibilità sul funnel commerciale. Servono piattaforme dedicate — e integrate.



Business Central e CRM

Ruoli complementari nella piattaforma Microsoft

Microsoft Business Central

Sistema dei processi transazionali. Gestisce ciclo attivo, ciclo passivo, 
contabilità generale, operations e supply chain. È il cuore operativo 
dell'azienda, ottimizzato per la precisione e la compliance.

Dynamics 365 CRM

Piattaforma per la relazione con il cliente. Copre Sales, Customer 
Service e tutti i processi di interazione col mercato. Centralizza la 
conoscenza del cliente, abilita la collaborazione e misura le performance 
commerciali.

Separare correttamente transazioni e relazione non significa frammentare — significa aumentare l'efficacia di entrambi i sistemi, 
eliminando sovrapposizioni e garantendo dati puliti e governati.



Il Valore dell'Integrazione

Perché affiancare Dynamics 365 CRM a Business Central
Non si tratta di sostituire Business Central, ma di estenderne il valore verso il mercato. Quando ha senso introdurre il CRM? Quando Sales ha bisogno di 
visibilità sul pipeline, quando il Customer Service deve rispondere con contesto completo, quando la collaborazione tra team richiede dati condivisi in tempo 
reale.

Visione unificata del cliente

Storico acquisti, ticket aperti, opportunità in corso: tutto in un'unica 
schermata.

Governo dei processi di relazione

Pipeline commerciale, escalation, follow-up: strutturati e misurabili.

Collaborazione tra team

Sales, Customer Service e Operations lavorano su dati condivisi senza 
silos informativi.

Continuità dei dati

Le informazioni fluiscono da BC al CRM e viceversa, senza duplicazioni o 
reinserimento manuale.
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Modello di Adozione

Adozione rapida con il modello 
Velocity
Velocity è l'approccio progettuale pensato per eliminare la complessità tipica dei progetti CRM. 
Niente big bang, niente lunghe analisi preliminari: si parte dalle funzionalità essenziali, si porta 
valore nelle prime settimane e si cresce in modo incrementale e governato.

Attivazione rapida

Configurazione delle funzionalità core in tempi brevi, con template pronti per 
Sales e Customer Service.

Adozione guidata

Formazione pratica e change management integrato per massimizzare l'utilizzo 
da parte degli utenti fin da subito.

Crescita incrementale

Estensione progressiva delle funzionalità in base alle priorità di business, senza 
stravolgere ciò che funziona.



Velocity in Dettaglio

Valore immediato per Sales e Customer Service

Cosa include il modello Velocity

Gestione account e contatti — anagrafica cliente strutturata e 
condivisa tra i team.

Pipeline opportunità — visibilità completa sul funnel commerciale, con 
stage e probabilità.

Gestione attività e follow-up — email, chiamate, appuntamenti 
tracciati e assegnati.

Case management — ticket di supporto con SLA, escalation e storico 
interazioni.

Dashboard e KPI — report operativi per Sales Manager e responsabili 
Customer Service.

I risultati attesi

4
settimane

Tempo medio per il go-live 
con Velocity

>80%
adozione utenti

Grazie a interfacce semplici e 
formazione pratica



Velocity Customer Service
Il Customer Service intelligente, semplice e scalabile

basato su Microsoft Dynamics 365

WEBINAR  |  26 MARZO 2026

EOS Solutions — Your trusted Microsoft Dynamics partner



Cos'è Velocity Customer Service?
Un acceleratore per il Customer Service

Velocity Customer Service è la soluzione EOS Solutions basata su 
Dynamics 365 Customer Engagement che semplifica e accelera 
l'adozione di un sistema strutturato di assistenza clienti.

Progettata per le aziende italiane che cercano un sistema intuitivo, 
pronto all'uso e scalabile, offre un subset ottimizzato delle 
funzionalità di Dynamics 365 Customer Service, con:

Processi preconfigurati
su best practice di settore

AI integrata con
Microsoft Copilot

Time-to-value ridotto
e ROI accelerato

Piattaforma Microsoft
sicura e scalabile

EOS Solutions | Velocity Customer Service www.eos-solutions.it



Service Agent Dashboard
L'operatore ha una visione immediata e completa del proprio lavoro: casi assegnati, code da gestire, attività aperte e 
articoli della Knowledge Base, tutto in un'unica schermata.

EOS Solutions | Velocity Customer Service www.eos-solutions.it
EOS Solutions | Velocity Customer Service www.eos-solutions.it



Service Manager Dashboard
Il responsabile del servizio monitora in tempo reale KPI, distribuzione dei casi per priorità e per agente, trend di creazione 
e tipologie di intervento.

EOS Solutions | Velocity Customer Service www.eos-solutions.it



Gestione Clienti: Scheda Account
Visione a 360° del cliente

Tutte le informazioni in un unico punto:

• Dati anagrafici e commerciali
• Casi recenti e storico assistenza
• Contatti associati
• Timeline con evidenze AI
• Mappa e indicazioni stradali
• Documenti SharePoint integrati
• Account figlio (struttura gruppo)

EOS Solutions | Velocity Customer Service www.eos-solutions.it



Gestione Contatti
Il punto di riferimento per ogni 
interazione

La scheda contatto raccoglie:

• Informazioni anagrafiche e di contatto
• Ruolo aziendale e account collegato
• Casi aperti e cronologia
• Highlights AI dalla timeline
• Appuntamenti e attività recenti
• Integrazione con Copilot per
• redigere email e suggerimenti

EOS Solutions | Velocity Customer Service www.eos-solutions.it



Gestione Casi di Assistenza
Il cuore del Customer Service: ogni richiesta di assistenza è 
tracciata, categorizzata e gestita fino alla risoluzione.

Tipologia e priorità

Classificazione strutturata

Customer Details

Pannello laterale con info 
cliente

Knowledge Search

Ricerca articoli 
contestuale

Advanced Profiling

Profilazione AI del cliente

EOS Solutions | Velocity Customer Service www.eos-solutions.it



Knowledge Base e Code di Lavoro

Knowledge Base

Articoli della Knowledge Base associati direttamente ai 
casi per risoluzioni rapide e coerenti.

• Ricerca contestuale automatica
• Articoli collegati a casi simili
• Condivisione diretta con il cliente
• Analytics sull'utilizzo degli articoli

Code di Lavoro (Queue)

Organizza e smista automaticamente le richieste in 
entrata verso gli operatori più adatti.

• Code multilivello (1° e 2° livello)
• Routing automatico o manuale
• Visibilità su email, casi e telefonate
• Filtri avanzati e viste personalizzate

EOS Solutions | Velocity Customer Service www.eos-solutions.it



Attività e Calendario Integrato
Pianificazione, monitoraggio e tracciamento di tutte le attività del team: email, telefonate, appuntamenti, task e visite 
cliente, con vista calendario mensile.

EOS Solutions | Velocity Customer Service www.eos-solutions.it



Intelligenza Artificiale con Copilot
Velocity Customer Service integra nativamente Microsoft Copilot, portando l'AI generativa direttamente nel flusso di lavoro 
degli operatori.

Riepiloghi automatici

Copilot genera sintesi dei casi e della cronologia cliente, 
velocizzando il passaggio di consegne tra operatori.

Suggerimenti proattivi

Suggerisce azioni, articoli KB e risposte contestuali basate sulla 
conversazione in corso.

Draft email e risposte

Genera bozze di email professionali e personalizzate, 
riducendo tempi di risposta e migliorando la qualità.

Highlights intelligenti

Estrae automaticamente i punti salienti dalla timeline, 
evidenziando appuntamenti, decisioni e azioni chiave.

EOS Solutions | Velocity Customer Service www.eos-solutions.it



Perché scegliere Velocity Customer Service?

Adozione rapida

Processi preconfigurati e interfaccia intuitiva: il team è operativo in pochi giorni.

Investimento contenuto

Un subset mirato di Dynamics 365 Customer Service, con costi e complessità ridotti.

AI-powered

Copilot integrato per suggerimenti, riepiloghi e automazione intelligente delle attività.

Scalabilità totale

Cresce con la tua azienda: da Velocity a Dynamics 365 Customer Service completo, senza migrazioni.

EOS Solutions | Velocity Customer Service www.eos-solutions.it



Power Platform AI

L'acceleratore intelligente dei tuoi processi
Power Platform non è solo uno strumento di automazione: è l'estensione naturale del CRM che porta intelligenza artificiale direttamente nei 
processi di Sales e Customer Service. Senza richiedere competenze di sviluppo avanzate, permette di costruire flussi automatizzati, app 
personalizzate e agenti AI capaci di agire in autonomia.

Power Automate

Automatizza attività ripetitive come 
l'assegnazione di lead, l'invio di notifiche, la 
creazione di task post-riunione e l'escalation 
automatica dei ticket.

Power Apps

Crea applicazioni personalizzate per scenari 
specifici — offerte in campo, form di raccolta 
dati, portali cliente — senza necessità di 
sviluppo tradizionale.

Copilot & AI Builder

Agenti conversazionali per il Customer Service, 
analisi predittiva del pipeline, sintesi 
automatica delle email e suggerimenti 
contestuali per i commerciali.



Scenari Concreti

Power Platform AI per Sales e Customer Service

Sales: scenari di automazione AI

• Lead scoring automatico basato su comportamento e dati storici
• Sintesi AI delle email per preparare le riunioni in pochi secondi
• Next best action suggerita dal Copilot durante la gestione 

opportunità
• Aggiornamento automatico del CRM dopo chiamate e meeting
• Alert proattivi su opportunità a rischio di stallo nel pipeline

Customer Service: scenari di automazione AI

• Classificazione automatica dei ticket per area, priorità e team
• Agente virtuale Copilot per rispondere alle richieste frequenti H24
• Suggerimenti di risposta basati sulla knowledge base aziendale
• Analisi del sentiment per identificare clienti a rischio churn
• SLA monitoring con escalation automatica in caso di violazioni

Questi scenari non richiedono un ERP transazionale: sono processi di relazione, e appartengono naturalmente al CRM potenziato dalla Power 
Platform.



Messaggi Chiave

ERP e CRM non si sostituiscono: si completano

Ruoli chiari, dati puliti

Business Central gestisce le transazioni. Dynamics 365 CRM 
gestisce la relazione. Ognuno fa ciò per cui è stato progettato, con 
integrazione nativa nella piattaforma Microsoft.

Partire senza complessità è possibile

Il modello Velocity permette di adottare il CRM in modo rapido e 
governato, con risultati concreti nelle prime settimane e un 
percorso di crescita chiaro e misurabile.

L'AI non è il futuro: è disponibile ora

Power Platform AI è già integrata nell'ecosistema Microsoft. Non 
richiede progetti separati: si attiva progressivamente sui processi 
esistenti, portando valore immediato.

Una piattaforma scalabile nel tempo

Si inizia con le funzionalità essenziali e si cresce in modo 
incrementale. La piattaforma Microsoft cresce con il business, 
senza dover ripartire da zero.



Call to Action

Come partire: Assessment e Next Step con Velocity
Il primo passo non deve essere un grande progetto. Con il nostro assessment dedicato, analizziamo insieme i processi di Sales e Customer Service, 
identifichiamo le priorità e definiamo un piano di adozione CRM su misura — rapido da avviare, facile da governare.

1. Assessment gratuito

Una sessione di analisi per mappare i 
processi attuali, individuare i gap e definire 
le opportunità di miglioramento con 
Dynamics 365 CRM.

2. Piano Velocity personalizzato

Un percorso di adozione su misura, con 
timeline chiara, funzionalità prioritizzate e 
obiettivi misurabili fin dalle prime 
settimane.

3. Avvio guidato e supporto 
continuo

Go-live rapido con formazione pratica, 
change management e supporto post-
lancio per garantire adozione e risultati nel 
tempo.



Sessione Q&A

Domande?
Siamo a disposizione per rispondere alle vostre domande su Microsoft Dynamics 365 CRM, il modello Velocity e le opportunità offerte da Power 
Platform AI per i processi di Sales e Customer Service.

Contattaci dopo il webinar

Scrivi al nostro team per ricevere materiali, approfondimenti e per 
prenotare il tuo assessment gratuito con gli specialisti Velocity.

Prenota una demo

Vuoi vedere Dynamics 365 CRM e Power Platform AI in azione nel 
tuo contesto? Prenota una sessione dimostrativa personalizzata 
con il nostro team.

Grazie per la partecipazione. La registrazione del webinar e i materiali di approfondimento saranno condivisi con tutti i partecipanti nei 
prossimi giorni.
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Grazie!
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