
Completare ed estendere Microsoft Dynamics 365*

Migliorare l'esperienza dei clienti con ServiceNow massimizzando al 
contempo l'investimento 

*Microsoft e Dynamics 365 sono marchi del gruppo Microsoft.



"I responsabili della 
richiesta di servizi B2B 
offrono esperienze 
soddisfacenti in tutto 
il ciclo di vita della 
clientela."
Forrester 
"Predictions 2023: Fortune favors the bold and focused” (Previsioni 2023: 

Fortune sceglie un approccio audace e focalizzato)

Una esperienza clienti eccellente è 
il migliore elemento distintivo 
Il servizio clienti è l'asset più importante per offrire 
esperienze end-to-end di qualità 

L'esperienza clienti inizia dal primo punto di contatto con l'azienda 
e continua per tutto il ciclo di vita della clientela, man mano che 
i clienti adottano, utilizzano, consigliano e prendono decisioni su 
acquisti aggiuntivi.

Le attività di marketing e di vendita sono fondamentali in questi 
percorsi; tuttavia, è il servizio clienti che determina la maggior parte 
delle opportunità di coinvolgimento della clientela. Il servizio clienti 
influisce su ogni aspetto dell'esperienza del cliente, dall'evasione 
degli ordini, all'installazione, al servizio continuo fino al rinnovo, 
garantendo espansione attraverso una fidelizzazione duratura.
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Customer journey

Customer Onboarding Service Assurance

Marketing Sales

Agent Field Technician

Order Fulfill | Service | Maintain | Renew & Expand

Service

Customer Buys Product Customer Uses Product

B2C | B2B Customers
Partners

E-commerceSalesperson

Evasione | Servizio | Manutenzione | Rinnovo ed espansione

Servizio

Assicurazione servizio

Il cliente usa il prodotto

Agente

Onboarding cliente

E-commerceVenditore Personale tecnico esterno

VenditeMarketing

Ordine
Il cliente acquista il prodotto

B2C | B2B Clienti e partner

Customer journey
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Le soluzioni tradizionali di Customer Relationship Management possono 
trascurare le aree chiave del customer journey.

Anche se il marketing e le vendite sono necessari per coinvolgere la clientela, un servizio clienti impeccabile è 
fondamentale per la fidelizzazione dei clienti. 

• Gestirsi in autonomia tramite richieste self-service 

• Ottenere informazioni su prodotti, servizi, infrastrutture e 
dispositivi di cui dispongono 

• Barcamenarsi tra agenti, tecnici e altri responsabili 
della risoluzione dei problemi a causa della mancata 
interconnessione tra i workflow dei diversi reparti 

• Offrire ai fornitori visibilità sui problemi in modo che i clienti 
possano ricevere un supporto più adeguato 

Sfide per i clienti Sfide per le organizzazioni

• Assegnare i problemi dei clienti ad altri reparti 

• Ottenere visibilità sui dettagli dei clienti per individuare 
opportunità di cross-selling

• Condividere informazioni sui prodotti e i servizi dei 
clienti tra i vari reparti 

• Aumentare l'efficienza degli agenti e ridurre i costi
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Soluzione di servizio clienti 
completa
Appositamente progettata, flessibile e facilmente 
integrata 
Le soluzioni di servizio clienti devono essere appositamente progettate 
per supportare i processi del servizio e adottare tecnologie come 
l'intelligenza artificiale, i chatbot e i workflow. Attraverso la gestione dei 
processi del servizio dall'onboarding alla risoluzione dei problemi, queste 
soluzioni ottimizzano la produttività e riducono:

• Frustrazione costante dovuta a interazioni ritardate

• Numero di richieste di informazioni necessarie per risolvere un 
problema o un dubbio

• Fornitura ripetuta di informazioni relative a profili di base e 
problemi di semplice risoluzione 

• Maggiore complessità di processi lunghi in caso di coinvolgimenti 
di più linee di reparto

Per offrire esperienze ottimali, le piattaforme del servizio clienti devono 
integrarsi con i sistemi di vendita, marketing, pianificazione delle risorse 
aziendali (ERP) e soluzioni di middle e back office. La maggior parte dei 
dati dei clienti risiede nei sistemi del servizio clienti e di ERP/fatturazione 
e non nei sistemi CRM (Customer Relationship Management) o SFA 
(Sales Force Automation), come spesso si ritiene. Le soluzioni di 
servizio clienti necessitano di flessibilità e devono poter fornire un 
accesso agevole ai dati dei clienti e ai workflow utilizzati all'interno 
dell'organizzazione.

ServiceNow è progettato per offrire 
flessibilità e integrazione
Esperienze clienti eccezionali
I CWF (Workflow per i clienti) di ServiceNow® includono Gestione servizio 
clienti (CSM), Gestione servizi esterni (FSM) e Order Management (OM). 
La soluzione semplifica le operazioni del servizio clienti, riduce i costi 
e consente ai team di offrire alla clientela un'esperienza ottimale. La 
soluzione connette front, middle e back office, consentendo ai team di 
affrontare in modo proattivo i problemi dei clienti e offrendo maggiore 
self-service attraverso l'automazione. 

Scott Thompson  
Vice President, Technical Customer Service, Rogers Communications

ServiceNow è un partner straordinario con cui collaborare per un'autentica trasformazione. 
Gli effetti positivi sulle nostre operazioni nonché sulla nostra capacità di garantire un'ottima 
esperienza end-to-end ai clienti sono stati straordinari."

Accelerate end-to-end customer experience transformation

Self-Service Omnichannel Assisted Service

Order Service Maintain Renew & ExpandFulfill

Customer Service Management  Order Management Field Service Management

Customer 
Workflows

Case Order Install Base Work Order

Customer Product Contract Dispatch

Organization Pricing Project Inventory

Industry 
Workflows

Access 
third-party 
data

 

AI & ML

Single platform
One data model
One architecture

Now 
Platform

Low code SecureAutomation Engagement

La piattaforma ServiceNow potenzia il customer journey
Accelera la trasformazione dell'esperienza clienti end-to-end

Ordine Evasione ManutenzioneServizio Rinnovo ed espansione

Workflow 
del settore

Workflow 
per i clienti

Now 
Platform

Accesso a 
dati di terzi

Self-service Omnichannel Servizio assistito

Caso Ordine Base installazione Ordine di lavoro

Cliente Prodotto Contratto Invio

Organizzazione

Unica piattaforma
Unico modello dati 
Unica architettura

Prezzi Progetto Inventario

Gestione servizio clienti • Order Management • Gestione servizi esterni

Automazione Coinvolgimento AI/ML Low-code Sicuro
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Affrontare efficacemente la risoluzione dei problemi 
dei clienti end-to-end

ServiceNow e Microsoft Dynamics 365 insieme offrono visibilità e 
accesso a tutto, dalle opportunità ai preventivi, dai contratti ai 
dettagli dei servizi. Ciò consente una visione olistica del cliente e 
una risoluzione completa e rapida dei problemi.

Garanzia dei servizi end-to-end ServiceNow

Migliorare l'efficienza operativa con le operazioni di 
servizio integrate ServiceNow

• Fornisci un unico sistema di azione che abbracci il 
coinvolgimento del cliente e la gestione dei servizi

• Semplifica i processi aziendali interfunzionali con workflow 
strutturati

• Gestisci asset, servizi e relazioni che influiscono sull'esperienza 
del cliente

Integrazione di ServiceNow e Microsoft Dynamics 365

ServiceNow fornisce integrazione completa con Microsoft Dynamics 
365. Ad esempio, permette di esporre le informazioni di ServiceNow 
in Microsoft Dynamics 365 per garantire la visibilità delle vendite 
sui problemi dei clienti o per integrare le informazioni di contatto o 
opportunità direttamente nei record dei clienti ServiceNow senza 
trasferire alcun dato.
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Completare ed estendere Microsoft Dynamics 365 con ServiceNow

Evasione | Servizio | Manutenzione | Rinnovo ed espansione

Cliente | Partner | Agente | Personale tecnico esterno
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di rete
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I vantaggi dei workflow per i clienti ServiceNow e 
dei servizi Microsoft Dynamics 365 completano ed 
estendono la strategia

• Favorisce il workflow interorganizzativo con funzionalità per le 
operazioni di servizio, esclusive nell'ambito del servizio clienti

• Mantiene gli investimenti in Microsoft Dynamics 365 per il 
coinvolgimento dei clienti

• Migliora la visibilità utilizzando il potente workflow di ServiceNow 
per gestire le attività di middle e back office

• Mantiene informato il servizio clienti in prima linea con gli ultimi 
aggiornamenti dei team di middle e back office

• Consente il monitoraggio proattivo e la visualizzazione dei clienti 
interessati quando si verificano problemi con prodotti o servizi

• Risolve la causa originaria dei problemi mediante l'approccio 
strutturato di ServiceNow, riducendo i costi

• Community
• Case • Knowledge

• Asset

Customer Engagement

• Case  
(Map to SF Case)

• Workflow
• Task
• Request
• Incident

• Change
• Problem
• Appointment*
• Work Order*
• CMDB/Customer

Assets and Services
• Real-Time  

Service Health
• Outages

Service Operations

Dynamics 365 Service Customer Workflows

Le vendite di Microsoft Dynamics 365 sono state 
estese con il sistema di azione dei workflow per i 
clienti ServiceNow

I vantaggi dei workflow per i clienti ServiceNow e 
delle vendite Microsoft Dynamics 365 completano ed 
estendono la strategia

• Offre visibilità completa dell'intera cronologia degli ordini, 
dall'opportunità al preventivo fino all'ordine

• Garantisce che le vendite abbiano il contesto completo del 
servizio clienti, visualizzi i casi ServiceNow e gli incidenti in 
Microsoft Dynamics 365

• Mantiene aggiornati le vendite e il servizio con le informazioni 
più recenti relative ai clienti su opportunità o casi, notificando 
entrambi i sistemi al momento dell'aggiornamento

• Semplifica l'espansione e le opportunità di upselling, avvia le 
opportunità da ServiceNow

• Crea casi di servizio in ServiceNow da qualsiasi punto di 
contatto con il cliente durante l'intero ciclo di vita, da qualsiasi 
sistema integrato

Il servizio di Microsoft Dynamics 365 è stato esteso 
con il sistema di azione dei workflow per i clienti 
ServiceNow

*Se Microsoft viene utilizzato per il servizio esterno, questi oggetti potrebbero risiedere in Microsoft.

• Opportunity
• Lead • Account

• Contact

Sales

• Case • Work Order
• Asset/Sold Product/ 

Install Base 
• CMDB/Customer

Assets and Services

• Service Request
• Incident
• Change
• Problem
• Appointment • Knowledge

• Community

Service

Dynamics 365 Sales Customer Workflows
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Vendite, assistenza e operazioni di Microsoft Dynamics e ServiceNow

Workflow per i clienti Workflow per i clienti Servizio Dynamics 365Vendite Dynamics 365

Vendite Servizio

•  Potenziale 
cliente

• Opportunità

• Cliente
• Contatto

• Caso
• Community

• Knowledge
• Asset

• Caso

• Richiesta di servizio

• Incidente

• Cambiamento

• Problema

• Appuntamento

• Ordine di lavoro

•  Asset/Prodotto 
venduto/Base 
installazione

•  CMDB/Asset e servizi 
cliente

• Knowledge

• Community

•  Caso (mappatura  
al caso SF)

• Workflow

• Attività

• Richiesta

• Incidente

•  Integrità del  
servizio in tempo 
reale

• Cambiamento

• Problema 

• Appuntamento* 

• Ordine di lavoro*

•  CMDB/Asset e servizi 
cliente

•  Interruzioni del 
servizio

Coinvolgimento dei clienti Operazioni del servizio



Account Account

ContactContact

LeadLead

<customer><custom>

OpportunityOpportunity

OrderOrder
Capture and Track Orders

(launch Dynamics in context)

Engage Sales via Lead (in Dynamics)

Engage Sales via Opportunity (in Dynamics)

Data Push

Data Push

Data Push

CPQ

ServiceNow Customer 
Service Management

Microsoft
Dynamics 365

Migliorare efficienza e visibilità

ServiceNow e Microsoft Dynamics 365 operano in una varietà di 
scenari di integrazione. 

Condivisione di clienti e opportunità

Mantieni aggiornati i sistemi con le informazioni più recenti 
inoltrando qualsiasi modifica delle informazioni da ServiceNow a 
Microsoft Dynamics 365. I team di vendita dispongono dei dati più 
recenti dei clienti e della visibilità sulle richieste dei clienti.

Account

Product

Account

Product

(3) Account Manager Update

(4) Customer Products and 
Product Versions Upload

Product (5) Customer Products and
Product Versions Upload

(2) Batch Upload of Accounts(1) Real-Time Upload of Accounts

CPQ

Microsoft
Dynamics 365

Financial System
(Customer Master)

ServiceNow Customer
Service Management

Account

Opportunity Opportunity

ImportExport

Microsoft
Dynamics 365

File

ServiceNow Customer
Service Management
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Scenari di integrazione

(1) Caricamento di clienti in tempo reale
Sistema finanziario 

(master cliente)

Cliente

(2) Caricamento di clienti in batch

Microsoft 
Dynamics 365

Cliente

Prodotto

Prodotto

CPQ

Cliente

Prodotto

(3) Aggiornamento della gestione clienti

(4)  Caricamento di prodotti cliente e versioni 
prodotto

(5)  Caricamento di prodotti cliente e versioni 
prodotto

Gestione servizio clienti 
ServiceNow

Cliente

Gestione servizio 
clienti ServiceNow

Contatto

<cliente>

Potenziale cliente

Opportunità

Ordine

Invio dati

Invio dati

Invio dati

Coinvolgimento vendite tramite potenziale 
cliente (Dynamics)

Coinvolgimento vendite tramite opportunità 
(Dynamics)

Acquisizione e monitoraggio ordini 
(avvio contestuale di Dynamics)

Cliente

CPQ

Contatto

<personalizzato>

Potenziale cliente

Opportunità

Ordine

Microsoft 
Dynamics 365

Opportunità

Esportazione

File

Importazione

Opportunità

Gestione servizio clienti 
ServiceNow

Microsoft 
Dynamics 365

Importare le opportunità
Attiva gli aggiornamenti 
quando un'opportunità viene 
chiusa in Microsoft Dynamics 
365 per garantire che l'intera 
organizzazione disponga delle 
informazioni e della visibilità più 
recenti sul cliente.

Aggiornamenti su richiesta di clienti e prodotti

Carica le informazioni sul cliente dal sistema finanziario della tua 
organizzazione su ServiceNow e Microsoft Dynamics 365. Assicura 
che i reparti di vendita e assistenza utilizzino un contesto del cliente 
accurato e aggiornato. Fornisci le stesse informazioni al sistema 
di configurazione, prezzo, CPQ (Configure Price Quote) per prezzi, 
preventivi e configurazione accurati.



Settore sanitario
Microsoft Dynamics 365: telefono ed e-mail in prima linea

ServiceNow: gestione delle richieste di rimborso di tipo 
eccezione 

Un fornitore di servizi sanitari è stato in grado di 
coordinare e indirizzare il lavoro in sei diversi sistemi di 
gestione delle richieste di rimborso per 50 business unit 
con 13.000 professionisti addetti alla gestione di tali 
richieste

Telecomunicazioni
Microsoft Dynamics 365: acquisizione degli ordini

ServiceNow: gestione degli ordini e servizio B2B

Una società di telecomunicazioni ha raggiunto il ciclo di 
vita dei clienti post acquisizione ordini: evasione degli 
ordini, gestione dei clienti, garanzia del servizio 

Settore bancario
Microsoft Dynamics 365: presa in carico del servizio clienti

ServiceNow: processo di gestione delle controversie

Una nota banca ha ottenuto un risparmio di 10 milioni di 
dollari all'anno grazie a tempi di elaborazione ridotti e 
all'eliminazione delle commissioni per controversie relative 
alle carte di debito

Customer Operations
(Workflows and Automation)Customer Engagement

Issue
Resolved• Front-Line Omnichannel

• Lightweight Ticketing
• Card Onboarding
• Treasury Onboarding
• Document Intake/Verification
• Loan & Account Servicing

• Disputes Management
• Complaints Management
• Payment in Error Resolution
• Fraud Investigations

Microsoft Dynamics 365

Order Management & ServiceOrder Capture
Issue 

Resolved• Front-Line Omnichannel • Service/Order Orchestration
• Service/Order Decomposition
• Order Enrichment & Fulfillment

• Major Case Management 
and Proactive Service

Microsoft Dynamics 365

• Appeals & Grievances
• Prescription Assistance
• Medical Record Requests
• Provider Add/Change Requests

Customer Operations
(Workflows and Automation)Patient and Provider Engagment

Issue
Resolved• Front-Line Omnichannel

• Lightweight ticketing
• Provider Claims Disputes
• Provider Onboarding Issues
• Claims Adjustments
• Eligibility and Coverage

Microsoft Dynamics 365
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Esempi di scenari di settore (ulteriori informazioni disponibili su richiesta)

Coinvolgimento dei clienti

• Omnichannel in prima linea
• Processi di ticketing semplificati

• Onboarding delle carte
•  Onboarding dei prodotti di 

tesoreria
•  Acquisizione/verifica dei 

documenti
•  Servizi di gestione fondi e 

prestiti

• Gestione delle controversie
• Gestione reclami
• Risoluzione dei pagamenti in errore 
• Indagini sulle frodi

Operazioni con i clienti 
(workflow e automazione)

Problema 
risolto

Acquisizione ordini

• Omnichannel in prima linea • Orchestrazione di servizi/ordini
• Scomposizione di servizi/ordini
•  Arricchimento ed evasione 

degli ordini

•  Gestione dei casi principali e 
servizio proattivo

Order Management e servizi
Problema 

risolto

Coinvolgimento di pazienti e operatori sanitari

• Omnichannel in prima linea
• Processi di ticketing semplificati

•  Controversie relative alle 
richieste degli operatori 
sanitari

•  Problemi di onboarding degli 
operatori sanitari

• Rettifiche delle richieste
• Idoneità e copertura

•  Contestazioni e reclami
• Assistenza con le prescrizioni
• Richieste di cartelle cliniche
•  Richieste di aggiunta/modifica 

operatore sanitario

Operazioni con i clienti 
(workflow e automazione)

Problema 
risolto

Microsoft Dynamics 365

Microsoft Dynamics 365

Microsoft Dynamics 365



ServiceNow e Microsoft Dynamics 365 collaborano 
perfettamente per ottenere ottimi risultati per i clienti 

L'uso di ServiceNow per completare ed estendere la distribuzione di 
Microsoft Dynamics 365 offre vantaggi a tutta l'organizzazione. Ogni 
punto di contatto con il cliente verrà aggiornato con le informazioni 
più recenti e la causa originaria dei problemi sarà risolta rapidamente.

ServiceNow migliora la garanzia dei servizi end-to-end. L'efficienza 
operativa aumenterà utilizzando un unico sistema di azione che si 
estende dalla richiesta iniziale del cliente per l'intero processo di 
risoluzione. Semplifica facilmente i processi aziendali interfunzionali 
con workflow strutturati e gestisci gli asset e i servizi che influiscono 
direttamente sull'esperienza del cliente. Inoltre, con Now Assist per 
CSM, gli agenti possono utilizzare l'intelligenza artificiale generativa 
per accelerare le risposte, componendo rapidamente riepiloghi di 
casi di supporto, interazioni con i clienti, azioni intraprese e passaggi 
di risoluzione.

1  " The Total Economic Impact™ Of ServiceNow Customer Service Management (Il Total Economic Impact™ della gestione 
servizio clienti ServiceNow), studio realizzato da Forrester Consulting nel marzo 2019 su commissione di ServiceNow"

2 " Business Value Of ServiceNow Customer Service Management (Valore di business della gestione del servizio clienti di 
ServiceNow), studio realizzato da Forrester Consulting nell'aprile 2019 su commissione di ServiceNow" 9 | Completare ed estendere Microsoft Dynamics 365

Offrire ai clienti esperienze 
eccezionali Return on Investment del 180%

"Consolidando questi sistemi con la Gestione servizio clienti di 
ServiceNow, l'organizzazione ha ottenuto una maggiore trasparenza; 
grazie a una rinnovata facilità di raccolta dei dati dei clienti, unita alla 
trasparenza per quanto attiene tanto al personale quanto ai clienti del 
sistema, ha ridotto notevolmente i costi dei pagamenti SLA." 1

Forrester ha riscontrato che l'uso della Gestione servizio clienti di 
ServiceNow ha consentito di centralizzare i sistemi di supporto in modo 
tale da poter aumentare la trasparenza, migliorare la soddisfazione dei 
clienti, incrementare la produttività degli agenti e ridurre la dipendenza 
da costosi sistemi precedenti.2

Ulteriori vantaggi della Gestione servizio clienti di ServiceNow 
includono:

• Riduzione del 38% del tasso di abbandono della clientela

• Riduzione del 20% dei pagamenti SLA

• Riduzione del 24% del tempo medio di gestione dei casi

• Riduzione del 60% dei volumi dei casi

• Time to productivity più rapido del 25% per i nuovi agenti



I workflow per i clienti ServiceNow integrano il coinvolgimento dei clienti, le operazioni dei servizi e l'erogazione del servizio esterno per fornire 
un'esperienza clienti senza soluzione di continuità e a circuito chiuso in grado di:

• Aumentare l'efficienza e correggere la causa originaria di 
problemi complessi collegando agevolmente i diversi reparti 
dell'organizzazione

• Anticipare in modo proattivo e risolvere in modo intelligente 
potenziali problemi prima che i clienti li sperimentino

• Promuovere le azioni utilizzando una tecnologia self-service 
personalizzata volta a gestire istantaneamente le richieste più 
comuni dei clienti

• Accelerare risposte di alta qualità ai clienti utilizzando 
l'intelligenza artificiale generativa per raccogliere i contenuti più 
rilevanti dei casi di assistenza

• Fidelizzare i clienti esistenti riducendo al minimo la frustrazione 
dovuta ai tradizionali ostacoli del servizio clienti e avvisandoli di 
eventuali problemi

• Massimizzare le opportunità di upselling, cross-selling e 
passaparola per raggiungere nuovi clienti

Promuovere la fidelizzazione dei clienti con 
ServiceNow

Assicurati che il tuo customer journey end-to-end non 
presenti ostacoli e che offra la migliore esperienza 
possibile ai clienti collegando le soluzioni più efficaci a 
disposizione. 

Area di lavoro agente con AI 
aumentata

Portale self-service per i clienti

Operazioni del servizio 
esterno

Piattaforma di workflow per i clienti ServiceNow

AgentField Technician

Customers - B2C & B2B
+ Partners

One Platform

Workflow per i clienti ServiceNow
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Clienti - B2C e B2B + 
Partner

Un'unica piattaforma

Personale tecnico 
esterno

Agente
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Informazioni su ServiceNow
ServiceNow (NYSE: NOW) migliora il mondo del lavoro per tutti. La nostra piattaforma e le nostre soluzioni basate su cloud aiutano a 
digitalizzare e unificare le organizzazioni in modo che possano trovare modi migliori, più rapidi e più efficaci per fare in modo che tutto 
funzioni perfettamente. In questo modo, dipendenti e clienti saranno più connessi, innovativi e agili. Tutti possiamo creare il futuro che 
immaginiamo. The World Works with ServiceNow™. Per ulteriori informazioni, visita il sito www.servicenow.com/it.

Scopri di più

https://www.servicenow.com/it/workflows/customer-workflows.html

