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Versione 1.0 — Digital Dream Mind

Architettura CRM enterprise progettata per rispecchiare l'identità operativa del cliente. Construita
su principi AI-Ready, Business Process Modeling e infrastruttura scalabile per garantire continuità,

sicurezza e valore strategico misurabile.
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Nota di Lettura
Questo documento descrive DDM Contact, piattaforma CRM enterprise sviluppata all'interno della
linea DDM CraftedSolutions di Digital Dream Mind. Il testo adotta una struttura progressiva che va
dall'inquadramento strategico all'architettura tecnica di dettaglio, passando per ogni componente
funzionale, l'esperienza operativa e le modalità di implementazione. Le sezioni sono progettate per
essere lette sia sequenzialmente sia in modo selettivo, a seconda del profilo del lettore.
Chi desidera comprendere rapidamente il posizionamento e il valore operativo della piattaforma
può concentrarsi sulle sezioni 1, 2 e 7. Chi vuole approfondire architettura tecnica, stack e
sicurezza può leggere le sezioni 3, 4, 5 e 10. Chi si occupa di processo e implementazione troverà
le sezioni 8, 9 e 11 le più operative. Le sezioni 12-15 sono orientate a KPI, roadmap, sicurezza
avanzata e differenziazione competitiva.
DDM Contact nasce come risposta a una problematica concreta: il disallineamento strutturale tra i
processi consolidati delle organizzazioni commerciali e i sistemi digitali che dovrebbero supportarli.
La piattaforma è progettata per invertire la logica convenzionale: non adattare il business al
software, ma costruire il software attorno al business.



DDM Contact | White Paper Tecnico

Digital Dream Mind — www.digitaldreammind.it
Pag. 3

Executive Summary
DDM Contact è una piattaforma CRM enterprise nativa cloud-native, progettata secondo la filosofia
Crafted Solutions di Digital Dream Mind: ogni sistema viene costruito su misura attraverso l'analisi
dei flussi di lavoro reali e la modellazione del software attorno ai processi consolidati. L'obiettivo
dichiarato è eliminare il disallineamento tra processo aziendale e strumento digitale, trasformando
la piattaforma nell'unica fonte di dati certificata per l'intera organizzazione.
La piattaforma si struttura su tre pilastri architetturali fondamentali: un'AI-Ready Architecture che
ottimizza la struttura dati per il Machine Learning fin dalla progettazione; un motore di Business
Process Modeling che codifica nativamente ogni workflow aziendale senza compromessi o
workaround; un'infrastruttura scalabile e sicura che garantisce continuità operativa, conformità
GDPR e interoperabilità profonda con ecosistemi IT complessi.
Dal punto di vista tecnico, DDM Contact è costruito su stack moderno a microservizi
(backend .NET Core e Node.js, frontend React/Angular SPA, database PostgreSQL/SQL Server),
containerizzato con Docker e orchestrato tramite Kubernetes. L'architettura API-first espone tutte
le funzionalità tramite servizi RESTful documentati OpenAPI 3.0, con integrazioni native verso i
principali ERP, sistemi di produttività e identity provider aziendali.
Il sistema integra funzionalità di intelligenza artificiale applicate a casi d'uso concreti: Smart Lead
Scoring, Sentiment Analysis su ticket e comunicazioni, Data Cleansing automatico e suggerimenti
Next Best Action. L'AI non è una sovrastruttura tecnologica aggiunta a posteriori, ma una
componente progettata fin dall'origine nel modello dati della piattaforma, con principi rigorosi di
trasparenza, human-in-the-loop e isolamento completo per tenant.
Il processo di onboarding è strutturato in sei fasi progressive, con un protocollo applicativo
orientato al valore e non alla semplice consegna del software. Il risultato è una piattaforma che non
si limita a registrare dati, ma diventa un sistema operativo del business: tracciabile, predittivo,
evolutivo.
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1. Digital Dream Mind: Strategia, Ingegneria e
Valore
Digital Dream Mind è nata per presidiare il punto di intersezione tra la strategia di business e
l'ingegneria del software, affiancando le imprese nella costruzione di ecosistemi digitali progettati
per essere asset di valore. La filosofia fondante si articola su un principio essenziale: la tecnologia
deve essere avanzata nelle prestazioni ma invisibile nell'esecuzione. L'innovazione deve lavorare
silenziosamente per potenziare le capacità decisionali, creative e operative di chi la utilizza, senza
aggiungere complessità gestionale o richiedere adattamento culturale imposto dall'esterno.
Radicata a Brescia, Digital Dream Mind porta nel mercato digitale la cultura del lavoro tipica del
territorio: una sintesi di concretezza, qualità artigianale e solidità industriale. Questo approccio si
riflette nel modello operativo, strutturato in unità specializzate per rispondere con precisione a ogni
esigenza di evoluzione digitale.

DDM CoreSuite
Soluzioni enterprise Plug & Perform per
ambiti funzionali trasversali. Sistemi HR
avanzati per onboarding, gestione
documentale, performance management.
Stabilità operativa immediata con
riduzione dei tempi di adozione e dei rischi
di implementazione.

DDM CraftedSolutions
Piattaforme AI-ready costruite su
architetture moderne, API-first e altamente
scalabili. CRM, LMS, DMS personalizzati
integralmente in base al modello di
business, ai flussi operativi e ai processi
decisionali specifici di ogni
organizzazione. DDM Contact è il prodotto
di punta di questa divisione.

DDM InnovationLab
Ricerca e Sviluppo Avanzato: AI, reti
neurali e sistemi autonomi trasformati in
strategie concrete di Future Proofing.
Asset proprietari che anticipano il mercato
invece di inseguirlo. Vantaggio
tecnologico strutturale difficilmente
replicabile dalla concorrenza.

DDM MediaStudio
Esperienze multimediali immersive
integrate con AI generativa, pipeline di
produzione automatizzate e sistemi di
personalizzazione avanzata. Sistemi
narrativi in cui la tecnologia resta invisibile
e l'emozione diventa asset strategico
misurabile.
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2. Problema e Contesto: Il Disallineamento
Strutturale
Nel contesto attuale, la maggior parte delle organizzazioni commerciali si trova in una condizione
paradossale: la disponibilità di strumenti digitali è aumentata significativamente, ma i processi di
gestione cliente, pipeline commerciale e delivery rimangono spesso frammentati, dipendenti da
workaround manuali e privi di un sistema di tracciabilità che consenta una visione unitaria del dato.
Il problema non è la mancanza di strumenti, ma il disallineamento strutturale tra i processi
consolidati dell'organizzazione e i sistemi software che dovrebbero supportarli. Le piattaforme
CRM convenzionali impongono il proprio modello di dati e i propri workflow: l'organizzazione è
costretta ad adattarsi allo strumento, non il contrario. Questo genera frizioni operative concrete:
campi obbligatori non pertinenti, sequenze di lavoro non aderenti alle procedure interne,
dashboard che mostrano KPI generici invece di quelli effettivamente utilizzati dal management per
le decisioni.
La conseguenza è misurabile: tassi di adozione bassi, utilizzo parziale delle funzionalità,
proliferazione di fogli di calcolo paralleli e sistemi di gestione non ufficiali che diventano la vera
fonte di dati dell'organizzazione. Il CRM rimane uno strumento di registrazione, non un asset
strategico.
Un secondo livello di problema riguarda la qualità del dato. Un sistema adottato parzialmente
produce dati parziali: record incompleti, duplicati non gestiti, informazioni fuori contesto, storico
delle interazioni frammentato. In queste condizioni, qualsiasi tentativo di applicare analisi predittiva
o automazione intelligente è destinato a fallire, perché i modelli di Machine Learning richiedono
dati di qualità elevata, strutturati e tracciabili nel tempo.
DDM Contact nasce per intervenire esattamente in questo spazio. La piattaforma non è un CRM
convenzionale personalizzato: è un'architettura progettata per rispecchiare l'identità operativa
dell'organizzazione cliente, traducendo in codice funzionale i protocolli e le procedure che
governano il business. L'obiettivo è trasformare la piattaforma nell'unica fonte di dati certificata per
l'intera organizzazione, eliminando il disallineamento tra processo aziendale e strumento digitale e
creando le condizioni strutturali perché l'intelligenza artificiale possa generare valore strategico
misurabile.
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3. Architettura Fondamentale: I Tre Pilastri
DDM Contact si sviluppa su tre principi architetturali fondamentali che non sono funzionalità
aggiuntive, ma vincoli di progettazione che permeano ogni scelta tecnica e operativa della
piattaforma. Questi tre pilastri definiscono il perimetro concettuale entro cui ogni componente del
sistema è stata progettata e determinano il valore differenziale rispetto alle piattaforme CRM
convenzionali.

3.1 AI-Ready Architecture
La struttura dati di DDM Contact è ottimizzata per il Machine Learning fin dalla progettazione.
Questa affermazione non è una promessa futura: è una scelta architetturale concreta che si
manifesta nel modello relazionale normalizzato, nell'audit trail completo su ogni operazione, nel
versionamento dei record e nell'architettura event-driven che registra automaticamente ogni
passaggio di stato e ogni interazione utente in formato strutturato e analizzabile.
L'approccio AI-Ready non aggiunge un layer di analisi sopra un sistema di registrazione:
costruisce un sistema di registrazione che è già, fin dall'origine, ottimizzato per l'analisi. Ogni
interazione viene registrata non solo nella sua dimensione di contenuto (cosa è successo), ma
anche nella sua dimensione contestuale (quando, da chi, in quale sequenza, in quale stato del
processo). Questa ricchezza contestuale è il prerequisito fondamentale per qualsiasi applicazione
di Machine Learning efficace.
Il risultato è che l'attivazione di funzionalità AI non richiede migrazioni di dati, pulizie straordinarie o
retroattive, o riprogettazioni architetturali: il sistema è già pronto. I moduli predittivi, le automazioni
intelligenti e gli analytics avanzati si attivano progressivamente man mano che il volume di dati
accumulato raggiunge la soglia necessaria per l'addestramento.

3.2 Business Process Modeling
Il Business Process Modeling è il principio architetturale che distingue DDM Contact da qualsiasi
CRM configurabile del mercato. Non si tratta di personalizzare campi e viste in un modello di dati
predefinito: si tratta di codificare nativamente ogni workflow aziendale nella piattaforma, senza
compromessi e senza workaround.
Dal lead management alla delivery, passando per ogni fase del ciclo di vita del cliente, il sistema
rispecchia esattamente il modo in cui l'organizzazione opera. Questo significa che l'interfaccia
utente non presenta schermate generiche da riempire: ogni vista, ogni campo, ogni azione
disponibile rispecchia la sequenza operativa reale utilizzata dall'organizzazione. Gli utenti trovano
esattamente le informazioni necessarie per la fase del processo in cui operano, nell'ordine in cui le
utilizzano.
Le implicazioni operative sono concrete e misurabili: eliminazione delle frizioni tipiche dei sistemi
standard, nessun campo inutilizzato che crea confusione, nessun passaggio manuale per
compensare limitazioni del software, nessuna necessità di interpretare l'interfaccia. Il risultato è
un'esperienza utente fluida che si traduce in adozione spontanea e riduzione drastica degli errori
operativi.
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3.3 Infrastruttura Scalabile e Sicura
L'architettura di DDM Contact è progettata su stack tecnologici enterprise-grade con scalabilità
orizzontale nativa e interoperabilità profonda con ERP, sistemi legacy e piattaforme BI. La
sicurezza non è un componente aggiunto successivamente, ma un principio di progettazione:
Security by Design e Privacy by Default in ogni layer del sistema.
La piattaforma garantisce continuità operativa con SLA di uptime ≥99,9%, backup automatici cifrati
con retention 30 giorni, RTO <4 ore e RPO <24 ore. La conformità GDPR è nativa, con crittografia
end-to-end, controllo granulare degli accessi tramite RBAC e ABAC, e gestione completa del ciclo
di vita del dato.
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4. Architettura Tecnica e Infrastruttura
DDM Contact è costruito su un'architettura API-first cloud-native, progettata per garantire
scalabilità, portabilità e facilità di integrazione in ecosistemi enterprise complessi. L'approccio
cloud-native non è una scelta di deployment, ma un principio architetturale che permea ogni
componente del sistema: dalla containerizzazione Docker all'orchestrazione Kubernetes, dall'auto-
scaling nativo alla separazione netta tra layer applicativi.

4.1 Stack Tecnologico Completo
Il sistema adotta uno stack tecnologico moderno, robusto e comprovato in ambienti enterprise. La
scelta di ogni componente è motivata da requisiti specifici di performance, scalabilità,
manutenibilità e interoperabilità.

Backend
.NET Core / Node.js

(microservizi)

Frontend
React / Angular (SPA

responsive)

Database
PostgreSQL / SQL Server

Containerizzazione
Docker

Orchestrazione
Kubernetes

API Gateway
Kong / NGINX

Message Broker
RabbitMQ / Apache Kafka

Caching
Redis

Search Engine
Elasticsearch

Identity Management
Keycloak / Azure AD / Google

OAuth

Documentazione API
OpenAPI 3.0 / Swagger UI

CI/CD
GitHub Actions / GitLab CI

4.2 Architettura Cloud-Native e Microservizi
Il backend è costruito su architettura a microservizi, con separazione netta delle responsabilità tra
componenti. Il pattern microservizi consente di scalare in modo indipendente le diverse parti del
sistema: il servizio di autenticazione, il motore workflow, il layer di analytics e i moduli applicativi
operano in processi separati, con cicli di deployment indipendenti e isolation completa dei failure.
La containerizzazione Docker garantisce deployment uniformi in qualsiasi ambiente, eliminando la
dipendenza dall'infrastruttura sottostante e rendendo il sistema portabile tra ambienti cloud
pubblico (AWS, Azure, GCP), cloud privato e on-premise su server dedicati o macchine virtuali.
L'orchestrazione Kubernetes gestisce automaticamente il ciclo di vita dei container: health checks
continui, restart automatico dei servizi, rolling update senza downtime.
L'architettura multi-tenant garantisce isolamento logico completo dei dati per tenant: ogni cliente o
business unit dispone di storage segregato, con namespace dedicati e policy di accesso
indipendenti. Il sistema supporta sia modalità multi-tenant con database condiviso e row-level
security, sia modalità con database dedicati per tenant che richiedono isolamento fisico dei dati per
requisiti di compliance settoriale.
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4.3 Scalabilità e Alta Disponibilità
Il sistema è progettato per crescere con l'organizzazione senza richiedere migrazioni o
riprogettazioni architetturali. L'auto-scaling nativo in ambiente cloud garantisce scalabilità sia
orizzontale (aggiunta di nodi) sia verticale (incremento di risorse per nodo) in modo automatico,
calibrato sulle metriche di carico in tempo reale.

Auto-Scaling Nativo
Scalabilità orizzontale e
verticale automatica.
Componenti ridondati,
bilanciamento automatico
del carico, health checks
continui su tutti i servizi.

High Availability
Architettura active-active o
active-passive
configurabile. Failover
automatico con auto-
restart. SLA ≥99,9% uptime
garantito contrattualmente.

Disaster Recovery
Backup giornalieri cifrati
AES-256, incrementali ogni
6 ore. Storage su region
geograficamente separata.
RTO <4 ore, RPO <24 ore.

4.4 Frontend SPA e Architettura Adattiva
Il layer di presentazione è sviluppato come Single Page Application con React o Angular,
garantendo un'esperienza fluida e dinamica su qualsiasi dispositivo: desktop, tablet e smartphone,
con adattamento automatico di layout e funzionalità al contesto d'uso. La scelta del framework
SPA è coerente con la natura della piattaforma: un ambiente operativo complesso che richiede
reattività dell'interfaccia, aggiornamenti in tempo reale e gestione di stato applicativo articolato.
L'architettura frontend separa nettamente la logica di presentazione dalla configurazione dei
processi, eliminando la necessità di sviluppo custom per ogni variazione dell'interfaccia. I
componenti sono modulari e riutilizzabili: ogni elemento (form, tabelle, dashboard, card) è un
componente indipendente che può essere assemblato in viste personalizzate per rispecchiare i
flussi operativi del cliente, senza modificare il codice sorgente.
La configurazione dinamica dell'UI permette di definire la struttura delle interfacce tramite
metadata: campi, sezioni, tab e azioni disponibili sono controllati da configurazioni modificabili a
livello di sistema, senza rilasci di codice. Questo consente di adeguare l'interfaccia ai cambiamenti
del processo aziendale in modo rapido e sicuro.
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5. Moduli Applicativi
DDM Contact è strutturato in moduli indipendenti ma interconnessi, ciascuno progettato per coprire
un dominio funzionale specifico del ciclo di vita del cliente. L'architettura modulare consente di
attivare progressivamente i componenti necessari, adattando la piattaforma alle esigenze
dell'organizzazione senza costi di configurazione per funzionalità non utilizzate. Ogni modulo
espone API REST dedicate e supporta operazioni CRUD complete, filtering avanzato, paginazione
e ordinamento dinamico.

Modulo Descrizione Endpoint REST

Companies Gestione anagrafiche aziendali, organigramma
clienti, relazioni commerciali

/api/companies

Contacts Rubrica contatti individuali, associazione ad
aziende, storico interazioni

/api/contacts

Opportunities Pipeline commerciale, deal tracking, previsioni
di chiusura e revenue

/api/opportunities

Activities Task, appuntamenti, chiamate, email log,
reminder e calendario condiviso

/api/activities

Tickets Helpdesk multicanale, SLA management,
escalation automatica, storico assistenza

/api/tickets

Projects Gestione commesse, milestone, Gantt,
timesheet e allocazione risorse

/api/projects

Products Catalogo prodotti e servizi, listini, varianti e
configurazioni

/api/products

Quotes Preventivazione configurabile, approvazioni,
integrazione ERP per ordini

/api/quotes

Analytics Dashboard KPI, report custom, export dati e
visualizzazioni avanzate

/api/analytics

Auth Autenticazione, gestione sessioni, token JWT,
MFA e SSO enterprise

/api/auth

5.1 Companies e Contacts: Il Grafo del Cliente
I moduli Companies e Contacts costituiscono il nucleo anagrafico della piattaforma. Il modulo
Companies gestisce le anagrafiche aziendali con un modello dati ricco: dati fiscali, settore,
dimensione, organigramma interno, relazioni commerciali tra entità (subsidiary, partner,
competitor), storico delle interazioni aggregate a livello di organizzazione. Il modello supporta
gerarchie multilivello per la gestione di gruppi aziendali complessi.
Il modulo Contacts gestisce le persone all'interno delle organizzazioni, con associazione multi-
azienda (una persona può avere ruoli in più organizzazioni), preferenze di contatto, consensi
GDPR tracciati e storico completo delle interazioni. L'integrazione nativa tra i due moduli
costruisce un grafo del cliente che rappresenta l'ecosistema relazionale dell'organizzazione, non
una semplice lista di anagrafiche.
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5.2 Opportunities: La Pipeline Commerciale
Il modulo Opportunities implementa la pipeline commerciale secondo il modello operativo specifico
dell'organizzazione. Le fasi della pipeline, i criteri di avanzamento, i campi obbligatori per ogni
stage e le azioni disponibili in ciascuna fase sono configurati in base ai processi reali
dell'organizzazione, non su un modello generico predefinito. Il deal tracking include valore
ponderato, probabilità di chiusura, data prevista e ownership, con viste Kanban, lista e calendario
integrate.
Il forecast engine aggrega le opportunità per periodo, owner e team, producendo previsioni di
revenue basate su probabilità configurabili per stage. L'integrazione con il modulo Analytics
consente di analizzare la velocità di conversione per fase, il ciclo di vendita medio e i fattori di
rischio associati alle opportunità in pipeline.

5.3 Activities: Il Sistema Nervoso Operativo
Il modulo Activities è il sistema nervoso operativo della piattaforma: registra e organizza ogni
interazione tra l'organizzazione e i propri clienti e prospect. Task con assegnazione, scadenza e
priorità; appuntamenti con integrazione calendario (Microsoft 365, Google Calendar); chiamate con
possibilità di log note e duration; email con threading automatico; meeting con partecipanti multipli.
Tutte le activities sono associate nativamente alle entità correlate (azienda, contatto, opportunità,
ticket, progetto), costruendo uno storico contestuale completo.

5.4 Tickets: Helpdesk e SLA Management
Il modulo Tickets implementa un sistema helpdesk multicanale con gestione completa degli SLA. I
ticket possono essere generati da email, form web, API o manualmente dagli agenti. Il routing
automatico assegna i ticket in base a regole configurabili (tipo, priorità, cliente, prodotto, orario). Il
motore SLA calcola in tempo reale il tempo rimanente per risposta e risoluzione, con escalation
automatica configurabile su soglie di rischio.
Il sistema supporta workflow di approvazione, note interne/esterne, allegati e comunicazioni con il
cliente direttamente dalla piattaforma. L'integrazione con il modulo Analytics consente di
monitorare i KPI di assistenza (CSAT, FCR, AHT, backlog per priorità) in tempo reale.

5.5 Projects: Gestione Commesse e Delivery
Il modulo Projects gestisce il ciclo di vita delle commesse dall'apertura alla chiusura: milestone con
date e responsabili, Gantt interattivo, timesheet per la registrazione delle ore lavorate, allocazione
delle risorse per progetto. Il sistema supporta modelli di progetto configurabili, con strutture
standard adattabili alle specifiche di ogni commessa. L'integrazione con il modulo Quotes e con gli
ERP consente di collegare il valore economico delle commesse alle attività operative.

5.6 Products e Quotes: Dal Catalogo al Preventivo
Il modulo Products gestisce il catalogo con struttura gerarchica (categorie, famiglie, varianti), listini
multipli, unità di misura e configurazioni. Il modulo Quotes implementa la preventivazione
configurabile: selezione di prodotti dal catalogo, applicazione di listini e sconti, calcolo automatico
di totali e imposte, workflow di approvazione interna e invio al cliente. L'integrazione bidirezionale
con gli ERP (Smeup, SAP, Microsoft Dynamics) consente la sincronizzazione automatica di ordini
e fatture.
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6. AI-Ready Architecture: Fondamenti Tecnici
L'intelligenza artificiale applicata al business non è questione di aggiungere funzionalità alla moda,
ma di creare le condizioni strutturali perché i dati accumulati nel tempo generino valore strategico
misurabile. DDM Contact è progettato fin dall'origine per abilitare applicazioni di Machine Learning,
automazioni intelligenti e analytics predittivi. Non si tratta di promesse future, ma di un'architettura
dati ottimizzata per la qualità informativa.

6.1 Data Quality by Design
La qualità del dato non è il risultato di processi di pulizia periodici: è una proprietà strutturale del
sistema, garantita da scelte architetturali precise che rendono impossibile la creazione di dati
inconsistenti o ridondanti.

Modello Relazionale
Normalizzato
Schema con integrità
referenziale garantita a
livello database. Ogni
informazione ha
rappresentazione univoca
e certificata. Eliminazione
delle ridondanze per
dataset intrinsecamente
puliti.

Audit Trail Completo
Ogni operazione CRUD
tracciata con timestamp,
user ID e IP. Contesto
temporale per analisi
predittive: non solo 'cosa'
ma 'quando', 'chi' e 'in
quale sequenza'.

Versionamento Record
Ricostruzione
dell'evoluzione nel tempo
delle entità critiche. Abilita
analisi di trend e pattern
comportamentali
impossibili su snapshot
statici.

6.2 Architettura Event-Driven e Context-Aware AI
Il sistema è strutturato su un'architettura event-driven che registra automaticamente ogni
passaggio di stato, ogni interazione utente e ogni automazione attivata. Il workflow engine genera
metadata strutturati e analizzabili che documentano non solo l'esito di ogni azione, ma il contesto
completo in cui è avvenuta: stato precedente, trigger, attore, timestamp e sequenza rispetto ad
azioni correlate.
Questo livello di contesto è il prerequisito per la Context-Aware AI: algoritmi che comprendono lo
stato effettivo del processo e generano raccomandazioni pertinenti. Un algoritmo che suggerisce la
prossima azione ottimale basandosi solo sul contenuto di un record genera raccomandazioni
generiche. Un algoritmo che comprende il contesto del processo (in quale fase si trova
l'opportunità, quanto tempo è trascorso dall'ultimo contatto, quali azioni simili hanno portato a
conversione in casi analoghi) genera raccomandazioni operative.

6.3 Infrastruttura Tecnica per AI e Machine Learning
Pipeline ETL ottimizzate per feature engineering costruiscono automaticamente le
rappresentazioni dei dati necessarie all'addestramento dei modelli. Lo storage specializzato per
dataset di training è separato fisicamente dallo storage operativo, garantendo che i carichi analitici
non impattino sulle performance operative del sistema.
Gli ambienti isolati per l'addestramento dei modelli operano in sandbox dedicate, con accesso ai
dati storici ma senza interferire con il sistema in produzione. I modelli addestrati vengono deployati
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come microservizi scalabili orizzontalmente, con versionamento e rollback automatico in caso di
degradazione delle performance. L'integrazione nativa con Azure ML, AWS SageMaker e Google
Vertex AI consente di sfruttare infrastrutture cloud dedicate per i carichi computazionali più intensi,
mantenendo il controllo sul dato e la gestione GDPR-compliant all'interno del perimetro della
piattaforma.

6.4 Funzionalità AI Integrate
Le funzionalità AI disponibili in DDM Contact sono il risultato dell'architettura dati descritta: non
sono moduli di terze parti collegati alla piattaforma, ma componenti nativi che si addestrano sui
dati specifici dell'organizzazione e migliorano progressivamente con l'uso.

Smart Lead Scoring
Algoritmo ML che analizza il
comportamento dei lead (email open rate,
page visits, engagement, storico
interazioni) e assegna uno score predittivo
di conversione. Il modello si addestra
continuamente sui dati storici
dell'organizzazione specifica, adattando i
pesi alle caratteristiche del processo
commerciale reale.

Sentiment Analysis
NLP applicato a ticket, note e
comunicazioni per classificare
automaticamente il tono emotivo (positivo,
neutro, negativo). Abilita l'escalation
proattiva su clienti insoddisfatti prima che
il problema diventi critico, con routing
automatico ai team più appropriati.

Data Cleansing Automatico
Rilevamento duplicati tramite algoritmi di
fuzzy matching su campi anagrafici.
Normalizzazione automatica dei formati
(indirizzi, telefoni, P.IVA, codici fiscali) e
suggerimenti intelligenti di merge per
record correlati. Riduce drasticamente il
tempo di pulizia manuale e garantisce la
qualità del dato nel tempo.

Next Best Action
Suggerimenti contestuali basati sullo
storico delle interazioni e su pattern
comportamentali identificati su casi simili.
Propone la prossima azione ottimale
accelerando i processi decisionali degli
operatori e standardizzando le best
practice commerciali dell'organizzazione.

L'AI in DDM Contact segue principi rigorosi: trasparenza degli output con spiegabilità delle
raccomandazioni, human-in-the-loop (l'AI propone, l'operatore decide), privacy by design con
isolamento completo per tenant. Nessuna condivisione cross-cliente di dataset o pattern appresi. I
modelli addestrati su dati di un'organizzazione rimangono esclusivi e non vengono utilizzati per
migliorare i modelli di altri clienti.
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7. Business Process Modeling: Il Software Segue
il Business
Il Business Process Modeling è il principio operativo che traduce la filosofia Crafted Solutions in
realtà funzionale. In DDM Contact, il processo aziendale non si adatta al software: il software viene
modellato attorno al processo aziendale. Questa inversione non è solo una dichiarazione di
principio: è il risultato di scelte architetturali specifiche che rendono il sistema strutturalmente
diverso da qualsiasi CRM configurabile del mercato.

7.1 Workflow Engine No-Code
Il motore di workflow no-code consente l'automazione di processi complessi attraverso
un'interfaccia di configurazione visuale accessibile agli amministratori di sistema senza
competenze di sviluppo. Il sistema supporta trigger configurabili (eventi CRUD, cambi di stato delle
entità, soglie temporali, condizioni su valori di campo), azioni automatiche (creazione di entità
correlate, assegnazioni, notifiche multicanale via email, push notification e webhook) e logica
condizionale completa con operatori if/then/else, AND/OR e nesting illimitato.
Per esigenze avanzate che richiedono logica non esprimibile tramite l'interfaccia visuale, il motore
supporta l'estensione tramite script JavaScript o Python, eseguiti in sandbox isolati con accesso
controllato alle API della piattaforma. Questo garantisce massima flessibilità senza compromettere
la sicurezza e la manutenibilità del sistema.

7.2 Front-End Adattivo: L'Interfaccia Modellata sul Processo
Il Business Process Modeling si riflette concretamente nel front-end, i cui elementi vengono
adattati ai flussi di lavoro specifici del cliente. L'interfaccia non presenta schermate generiche da
riempire: ogni vista, ogni campo, ogni azione disponibile rispecchia la sequenza operativa reale
utilizzata dall'organizzazione.

Gli utenti trovano esattamente le informazioni necessarie per la fase del processo in cui
operano, nell'ordine in cui le utilizzano — senza dover navigare sezioni irrilevanti.

I campi obbligatori corrispondono ai dati effettivamente richiesti dalle procedure interne
— non a campi standard predefiniti che l'organizzazione non utilizza.

Le azioni disponibili nei menu contestuali riflettono le operazioni permesse in quello
specifico stato del workflow — eliminando il rischio di azioni non appropriate al contesto.

Le dashboard mostrano i KPI che il management utilizza effettivamente per le decisioni
strategiche — non metriche generiche che richiedono rielaborazione manuale.

7.3 Integrità, Tracciabilità e Architettura Event-Driven
Lo schema relazionale normalizzato garantisce integrità referenziale a livello database: nessun
record orfano, nessuna inconsistenza strutturale, nessuna dipendenza implicita tra entità non
dichiarata esplicitamente nel modello. L'audit trail completo (timestamp, user ID, IP) è tracciato su



DDM Contact | White Paper Tecnico

Digital Dream Mind — www.digitaldreammind.it
Pag. 15

ogni operazione, con soft delete che garantisce recuperabilità e compliance. Questa architettura
produce un dataset intrinsecamente pulito, senza necessità di processi di pulizia periodici.
L'architettura event-driven garantisce la propagazione in tempo reale delle modifiche tra
componenti: un cambio di stato su un'opportunità può triggherare automaticamente la creazione di
un task, l'invio di una notifica, l'aggiornamento di una dashboard e la sincronizzazione con un
sistema esterno, tutto in modo coerente e transazionale. Il Message Queue (RabbitMQ/Kafka)
gestisce le integrazioni massive e garantisce la consegna affidabile dei messaggi anche in
condizioni di carico elevato.
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8. API e Integrazioni
L'architettura API-first è un principio fondante di DDM Contact, non una caratteristica aggiuntiva.
Tutte le funzionalità della piattaforma sono esposte tramite servizi RESTful documentati secondo
lo standard OpenAPI 3.0, accessibili via endpoint Swagger integrato (/api-docs). Questo significa
che qualsiasi funzionalità accessibile dall'interfaccia utente è accessibile con le stesse capacità
tramite API, garantendo parità funzionale completa tra interfaccia e integrazione.

8.1 Caratteristiche delle API
Le API di DDM Contact sono progettate per l'integrazione enterprise: robuste, sicure, documentate
e retrocompatibili. Le caratteristiche tecniche garantiscono interoperabilità con qualsiasi
ecosistema tecnologico.

Specifiche Tecniche API Protocollo: REST/JSON over HTTPS con TLS 1.3 su tutte le
comunicazioni
Autenticazione: OAuth 2.0 con JWT Bearer tokens, refresh token rotation
Rate limiting configurabile per endpoint e per tenant con header standard
Versionamento API con URL versioning (/api/v1/, /api/v2/) per retrocompatibilità
garantita
Webhook configurabili per notifiche push verso sistemi esterni su eventi specifici
Paginazione cursor-based e offset per dataset di grandi dimensioni
Filtering avanzato tramite query parameters con operatori logici composti
Bulk operations per import/export di grandi volumi senza impatto sulle performance

8.2 Integrazioni Native Out-of-the-Box
Le integrazioni native di DDM Contact sono progettate per garantire sincronizzazione bidirezionale
in tempo reale con i sistemi più diffusi nell'ecosistema enterprise italiano e internazionale.
L'integrazione non si limita a uno scambio di dati periodico: stabilisce un dialogo continuo tra
sistemi che mantiene la coerenza del dato in ogni punto dell'ecosistema.

ERP e Gestionali
Smeup: sincronizzazione bidirezionale
anagrafiche, ordini, fatture e magazzino
SAP: integrazione via SAP Integration
Suite con mapping configurabile
Microsoft Dynamics 365: connettore
native con sincronizzazione automatica
Zucchetti: integrazione per anagrafiche
clienti e documenti commerciali

Produttività e Comunicazione
Microsoft 365: Exchange, Outlook, Teams
— email threading, calendario, meeting
Google Workspace: Calendar, Gmail —
sincronizzazione bidirezionale
Slack: notifiche di sistema e alert
configurabili su canali dedicati
Zoom / Teams: link meeting automatici su
appuntamenti e ticket
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Identity Provider
Azure AD / Microsoft Entra ID: SSO
enterprise con group sync
Google OAuth: autenticazione federata
per ecosistemi Google
Keycloak: identity provider open source
on-premise
SPID / CIE: autenticazione italiana per PA
e settori regolamentati
Okta: federazione enterprise con policy
avanzate

Marketing e Storage
Mailchimp: sincronizzazione liste e
tracking engagement
HubSpot: bridge CRM per migrazione e
coesistenza
Marketo: automation marketing con lead
scoring integrato
Amazon S3 / Azure Blob Storage:
archiviazione documenti e allegati
Filesystem locali e network share per
deployment on-premise
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9. Sicurezza e Compliance
DDM Contact implementa un modello di sicurezza defense-in-depth con approccio Security by
Design e Privacy by Default. La sicurezza non è un layer aggiunto a posteriori: è un requisito non
funzionale che ha guidato ogni scelta architetturale, dal modello dati alla gestione delle sessioni,
dalla crittografia al controllo degli accessi.

9.1 Crittografia Multi-Livello
Tutti i dati sono protetti da crittografia in ogni stato e durante ogni trasferimento. La chiave di
crittografia è gestita tramite sistemi Key Management Service dedicati, con rotazione automatica
configurabile e separazione tra chiavi per tenant.

Data at Rest
Crittografia AES-256 su
tutti i database e sistemi di
storage. Backup cifrati con
chiavi separate. File
system cifrati in ambienti
on-premise.

Data in Transit
TLS 1.3 su tutte le
comunicazioni: API,
frontend, integrazioni e
webhook. Certificati
managed con rinnovo
automatico.

Password e Segreti
Hashing Bcrypt o Argon2
per le credenziali. Mai
salvate in chiaro. Segreti
applicativi gestiti tramite
vault dedicati.

9.2 Autenticazione e Autorizzazione
Il sistema implementa un modello completo di gestione delle identità e degli accessi, dal livello di
autenticazione al controllo granulare delle autorizzazioni fino al singolo campo del singolo record.

Autenticazione Enterprise Multi-Factor Authentication (MFA) configurabile: TOTP,
SMS, chiavi hardware FIDO2
Single Sign-On (SSO) via SAML 2.0 / OAuth 2.0 / OpenID Connect
Session management: token JWT con expiry configurabile e refresh token rotation
Blocco automatico dopo tentativi di accesso falliti (configurabile per policy)
Audit log completo di tutti gli accessi: riusciti, falliti e sessioni attive

RBAC — Role-Based Access Control
Ruoli predefiniti per le figure tipiche del
CRM (Admin, Manager, Sales, Support,
Read-Only). Creazione di ruoli custom con
permission granulari per ogni modulo e
azione. Ereditarietà dei ruoli e
assegnazione multipla per utente.

ABAC — Attribute-Based Access
Control
Controllo accessi fino al livello del singolo
campo, basato su attributi dell'utente, del
record e del contesto. Visibilità selettiva:
un agente vede solo i propri record, un
manager vede quelli del proprio team, un
dirigente vede l'intera organizzazione.
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9.3 GDPR Compliance Nativa
La conformità al Regolamento Europeo sulla Protezione dei Dati non è una funzionalità aggiuntiva:
è un requisito di progettazione che ha influenzato il modello dati, i processi di audit e le funzionalità
di gestione del ciclo di vita del dato.

Funzionalità GDPR Native Minimizzazione dati: raccolta limitata alle finalità dichiarate,
con configurazione dei campi per finalità specifica
Diritto all'oblio: cancellazione/anonimizzazione su richiesta con soft delete verificabile e
audit trail della cancellazione
Portabilità: export dei dati personali in formati standard (JSON, CSV, XML) su richiesta
dell'interessato
Gestione consensi: tracking e storicizzazione delle preferenze di contatto con timestamp
e versione della privacy policy
Data Processing Agreement (DPA) disponibile per clienti enterprise con SLA di notifica
breach in 72 ore
Lineage completo del dato: tracciabilità dell'origine, trasformazione e utilizzo di ogni
informazione personale

9.4 Sicurezza Applicativa
Il layer applicativo implementa protezioni contro le vulnerabilità più comuni identificate dall'OWASP
Top 10. Input validation sistematica contro SQL Injection, XSS e CSRF su tutti gli endpoint. Web
Application Firewall (WAF) integrato in configurazioni cloud. Vulnerability scanning periodico con
reportistica e remediation plan. Penetration test annuale da parte di terze parti indipendenti.
Certificazioni ISO 27001, ISO 27017/27018 e SOC 2 Type II.
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10. Infrastruttura Scalabile: Specifiche Enterprise
Le organizzazioni strutturate richiedono infrastrutture capaci di sostenere la crescita dimensionale
senza degrado prestazionale, di integrarsi profondamente con ecosistemi IT complessi e di
garantire la protezione degli asset informativi secondo standard enterprise. DDM Contact separa
nettamente la flessibilità funzionale dalla solidità infrastrutturale.

Deployment Flessibile
Cloud pubblico (AWS,
Azure, GCP), cloud privato
o on-premise su server
dedicati. Pieno controllo
sulla collocazione fisica dei
dati per requisiti di
compliance settoriale.

Scalabilità Senza Limiti
Crescita automatica con
volumi crescenti di dati e
utenti. SLA ≥99,9% uptime
garantito. Prestazioni
costanti anche sotto stress
operativo elevato con
migliaia di utenti
concorrenti.

Continuità Operativa
Backup automatici cifrati
con retention 30 giorni.
RTO <4 ore, RPO <24 ore.
Procedure di disaster
recovery documentate e
testate trimestralmente.

Interoperabilità Nativa
Integrazione con
ecosistema IT esistente
senza sostituzioni forzate.
API RESTful per
sincronizzazione
bidirezionale con ERP,
Microsoft 365, Google
Workspace e identity
provider.

Sicurezza Defense-in-
Depth
Crittografia multi-livello,
MFA, SSO, controllo
accessi granulare. GDPR-
compliant con certificazioni
ISO 27001, SOC 2 Type II.
Security by Design.

Monitoring e
Observability
Dashboard di monitoraggio
in tempo reale. Alert
proattivi su anomalie di
performance. Log
aggregati per analisi e
audit. APM integrato per la
diagnosi dei problemi.

10.1 Specifiche di Scalabilità e Performance
L'architettura è progettata per supportare organizzazioni in fase di crescita senza richiedere
interventi architetturali significativi al crescere del volume. I parametri di scalabilità sono
documentati e garantiti contrattualmente per le configurazioni enterprise.

Parametri di Performance Garantiti Latenza API: P95 < 200ms per operazioni
standard, P99 < 500ms
Throughput: fino a 10.000 richieste/secondo in configurazione full-scale
Utenti concorrenti: fino a 5.000 sessioni attive in configurazione enterprise
Volume dati: architettura testata su dataset superiori a 100 milioni di record
Uptime garantito: ≥99,9% (corrispondente a massimo 8,7 ore di downtime/anno)
Backup: giornalieri full + incrementali ogni 6 ore su storage geograficamente separato
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11. Onboarding e Implementazione
L'adozione di DDM Contact segue un protocollo applicativo strutturato in sei fasi progressive,
progettato per massimizzare l'adozione e minimizzare il Time-to-Value. Il processo non è una
sequenza di consegna software: è una metodologia orientata al valore che accompagna
l'organizzazione dalla scoperta dei propri processi all'operatività piena, con formazione
contestualizzata e supporto continuativo.

11.1 Le Sei Fasi del Protocollo Applicativo

Fase 1 — Discovery Meeting & Raccolta Requisiti Mappatura dei flussi operativi reali
coinvolgendo gli stakeholder chiave di ogni area funzionale. Identificazione dei pain
point attuali, dei workaround esistenti e delle procedure non documentate che
governano il business. Analisi dell'ecosistema tecnologico esistente e dei sistemi da
integrare. Output: documento di requisiti validato e mappa dei processi.

Fase 2 — Analisi Strategica & Progettazione Architetturale Traduzione dei requisiti
raccolti in un'architettura concreta: diagrammi dei workflow, specifiche tecniche, modello
dati e roadmap di implementazione. Identificazione delle integrazioni necessarie e delle
dipendenze. Validazione dell'architettura con il team tecnico del cliente. Output:
documento architetturale completo con specifiche approvate.

Fase 3 — Presentazione Soluzione & Demo Operativa Demo operativa configurata
su scenari reali del cliente, non su dati dimostrativi generici. Validazione condivisa delle
funzionalità e dei workflow modellati. Sessione di feedback strutturata per identificare
eventuali gap o aggiustamenti necessari prima dell'avvio dello sviluppo. Output:
documentazione delle revisioni e piano di sviluppo approvato.

Fase 4 — Sviluppo Incrementale & Rilasci Progressivi Sviluppo per moduli
funzionali indipendenti con rilasci progressivi che generano valore prima del
completamento totale del progetto. Ogni rilascio è accompagnato da documentazione e
materiale di formazione. Review periodiche con il cliente per validare l'aderenza ai
requisiti. Output: piattaforma configurata e funzionante per moduli.

Fase 5 — Go-Live, Formazione & Supporto Onboarding Migrazione dati con pulizia
e normalizzazione del dato storico. Go-live esteso a tutti gli utenti con formazione
contestualizzata per ruolo. Supporto operativo attivo nelle prime settimane post-lancio.
Monitoraggio proattivo degli indicatori di adozione. Output: sistema in produzione con
tutti gli utenti operativi.

Fase 6 — Evoluzione Continua & Partnership a Lungo Termine La piattaforma non
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è un progetto finito: è un'infrastruttura evolutiva che si adatta ai cambiamenti del
business. Revisioni periodiche dell'aderenza tra sistema e processi, evoluzione dei
workflow in base al feedback operativo. Partnership misurata dal valore operativo
generato nel tempo, non dal completamento del progetto iniziale.

11.2 Fattori Critici di Successo
L'esperienza di implementazione ha identificato tre fattori che determinano la differenza tra
un'adozione di successo e un progetto che non raggiunge il proprio potenziale.

Sponsorizzazione
Esecutiva
Il coinvolgimento del
management è
determinante per il
cambiamento culturale
necessario all'adozione. Un
progetto CRM senza
sponsorizzazione
esecutiva fatica a superare
la resistenza al
cambiamento degli utenti.

Qualità dei Dati Migrati
La migrazione dati è
un'opportunità di pulizia,
non solo di trasferimento.
Un dataset pulito genera
fiducia immediata nel
sistema e accelera
l'adozione spontanea.

Iterazione Continua
La piattaforma deve
evolvere con il business.
Un sistema percepito come
fisso e non adattabile viene
progressivamente aggirato
con workaround informali.
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12. Workflow End-to-End: Il Sistema Operativo del
Business
DDM Contact è progettato per coprire l'intero ciclo di vita del cliente, dalla prima interazione con un
lead alla gestione della relazione post-vendita e all'assistenza continuativa. Ogni fase del ciclo è
connessa alla successiva in modo nativo, senza salti manuali di sistema o rielaborazioni dei dati.

12.1 Il Ciclo del Lead: Da Prospect a Cliente
Il lead entra nel sistema attraverso uno dei canali configurati: form web, importazione da liste,
integrazione con strumenti di marketing automation, inserimento manuale o API. Al momento
dell'ingresso, il sistema applica automaticamente le regole di deduplicazione e normalizzazione,
verifica la corrispondenza con contatti o aziende già presenti nel database e assegna il lead
all'owner appropriato in base alle regole di routing configurate.
Il processo di qualificazione è guidato dal modello di scoring configurato per l'organizzazione:
criteri di qualificazione espliciti, campi obbligatori per lo stage di qualificazione, azioni minime
richieste prima dell'avanzamento nella pipeline. Il modulo Smart Lead Scoring arricchisce la
valutazione manuale con un punteggio predittivo basato sul comportamento del lead e sul
confronto con pattern di conversione storici.
L'opportunità viene creata al momento della qualificazione, associando automaticamente il lead,
l'azienda e tutti i contatti correlati. Da questo momento, ogni interazione (email, chiamata, meeting,
documento inviato) viene registrata automaticamente nell'opportunità, costruendo uno storico
completo e contestuale che segue il ciclo commerciale fino alla chiusura.

12.2 Il Ciclo del Progetto: Da Ordine a Delivery
La chiusura di un'opportunità innesca automaticamente i workflow configurati per la fase di
attivazione: creazione del progetto, invio di documenti contrattuali, onboarding del cliente, notifiche
ai team di delivery. Il passaggio dalla fase commerciale alla fase operativa avviene senza
ridondanza dei dati: le informazioni sull'opportunità, il cliente e i prodotti/servizi venduti alimentano
direttamente il progetto, senza rielaborazione manuale.
Il modulo Projects gestisce la fase di delivery con milestone tracciabili, timesheet per la
rendicontazione delle ore, gestione delle risorse e integrazione con i sistemi di fatturazione. Il
cliente può essere coinvolto in modo selettivo tramite un portale esterno configurabile, con visibilità
controllata sullo stato del progetto e sui deliverable.

12.3 Il Ciclo del Servizio: Assistenza e Retention
Il modulo Tickets gestisce le richieste di assistenza post-vendita con routing automatico, SLA
management e escalation configurabile. Il Sentiment Analysis applicato alle comunicazioni dei
clienti identifica proattivamente situazioni di insoddisfazione prima che si traducano in churn,
consentendo interventi preventivi. Il Next Best Action module suggerisce le azioni più appropriate
per ogni situazione, standardizzando le best practice di retention dell'organizzazione.
Il ciclo del servizio alimenta il ciclo del cliente: le informazioni sull'assistenza ricevuta, la
soddisfazione rilevata e i pattern di utilizzo contribuiscono al profilo complessivo del cliente,
arricchendo il contesto disponibile per il ciclo commerciale successivo.
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13. Analytics, Reporting e Dashboard
Il modulo Analytics di DDM Contact trasforma i dati operativi in intelligenza di business. Le
dashboard non mostrano metriche generiche predefinite: mostrano i KPI che il management
utilizza effettivamente per le decisioni strategiche, nella granularità e nel formato appropriato al
ruolo e al livello organizzativo dell'utente.

13.1 Dashboard Operative per Ruolo
Il sistema supporta dashboard multiple configurabili per ruolo e per profilo. Un agente commerciale
vede le proprie opportunità per stage, il calendario delle attività pianificate e i propri KPI individuali.
Un sales manager vede le performance del proprio team, la pipeline aggregata e i forecast per
periodo. Un direttore commerciale vede la visione d'insieme dell'organizzazione, i trend temporali e
gli indicatori strategici.
Ogni dashboard è costruita su widget configurabili: grafici a barre, linee, torta, Kanban board, liste
filtrabili, scorecard, mappe geografiche, gauge. I widget sono collegati ai dati live della piattaforma
e si aggiornano in tempo reale senza necessità di refresh manuale.

13.2 Report Custom e Export
Il motore di reporting consente la creazione di report tabellari e grafici personalizzati su qualsiasi
dato presente nella piattaforma. I report supportano filtri multipli, raggruppamenti, aggregazioni
(somma, media, conteggio, massimo, minimo) e confronti temporali (periodo su periodo, anno su
anno). La pianificazione automatica consente l'invio di report via email a destinatari configurabili, in
formato PDF, Excel o CSV, con frequenza giornaliera, settimanale o mensile.
L'integrazione con piattaforme BI esterne (Microsoft Power BI, Tableau, Google Looker Studio) è
supportata tramite connettori nativi e API di query che espongono i dataset in formato standard.
Questo consente alle organizzazioni che hanno già investito in strumenti BI di mantenere il proprio
ecosistema analitico, arricchendo le fonti dati con i dati certificati provenienti da DDM Contact.
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14. KPI Operativi e Analisi del Valore
L'adozione di DDM Contact non è un investimento tecnologico: è un intervento strutturale sul
modello operativo dell'organizzazione commerciale e di servizio. Il valore generato è misurabile
attraverso KPI operativi specifici che documentano l'impatto reale della piattaforma sul processo.

14.1 KPI di Adozione e Processo
Il tasso di adozione attiva — percentuale di utenti che utilizzano la piattaforma come sistema
primario di lavoro e non come sistema di registrazione ex post — è il KPI fondamentale nei primi
mesi di utilizzo. Un sistema correttamente configurato attorno ai processi reali dell'organizzazione
raggiunge tassi di adozione spontanea significativamente superiori ai CRM convenzionali.
La completezza dei dati — percentuale di record con tutti i campi obbligatori compilati — misura
l'aderenza degli utenti al processo configurato nella piattaforma. Un sistema con campi obbligatori
coerenti con il processo reale genera completezza superiore rispetto a sistemi con campi generici
percepiti come non rilevanti dagli utenti.

14.2 KPI Commerciali
La velocità di conversione per stage misura il tempo medio che un'opportunità impiega a transitare
da uno stage al successivo. La tracciabilità completa fornita da DDM Contact rende questo
indicatore disponibile in tempo reale, consentendo di identificare colli di bottiglia nel processo
commerciale. La win rate per stage, per prodotto, per mercato e per owner consente di identificare
i pattern di successo e di standardizzarli attraverso le funzionalità di Next Best Action. Il forecast
accuracy — accuratezza delle previsioni di chiusura rispetto ai risultati effettivi — migliora
progressivamente con l'accumulo di dati storici e l'attivazione dello Smart Lead Scoring.

14.3 KPI di Servizio
Il First Contact Resolution Rate (FCR) misura la percentuale di ticket risolti al primo contatto senza
escalation. Il SLA Compliance Rate misura il rispetto degli SLA configurati per priorità e tipo di
richiesta. Il Customer Satisfaction Score (CSAT) può essere rilevato automaticamente alla
chiusura di ogni ticket tramite survey integrata. Il tempo medio di risposta e di risoluzione per
priorità consente di monitorare la qualità del servizio in tempo reale e di attivare azioni correttive
prima che le situazioni diventino critiche.

14.4 Simulazione del Valore Operativo
L'analisi del valore operativo si basa su parametri medi osservabili in organizzazioni commerciali
strutturate con team dedicati alle funzioni CRM, sales e customer service. I parametri variano
significativamente in base alla complessità del processo commerciale, alla dimensione
dell'organizzazione e al livello di maturità digitale pre-esistente.

Parametri di Valore Indicativi Riduzione del tempo dedicato ad attività amministrative
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(rielaborazione dati, report manuali, aggiornamenti sistemi paralleli): stima 30-50% per
utente
Riduzione del ciclo di vendita medio grazie alla tracciabilità del processo e ai
suggerimenti Next Best Action: stima 15-25%
Incremento del win rate grazie alla qualificazione assistita e al Lead Scoring: stima 10-
20% sui lead qualificati
Riduzione del churn grazie all'identificazione proattiva di situazioni di rischio tramite
Sentiment Analysis: stima 5-15% sul tasso di churn
Riduzione del tempo di onboarding per nuovi commerciali grazie alla standardizzazione
del processo nel sistema: stima 40-60%
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15. Roadmap e Evoluzione della Piattaforma
La roadmap di DDM Contact è orientata a consolidare progressivamente la piattaforma come
sistema operativo completo del business, ampliando le capacità AI, le integrazioni disponibili e la
profondità delle funzionalità analitiche. Ogni step della roadmap aumenta il valore senza
modificare il posizionamento: la piattaforma rimane un CRM costruito attorno ai processi
dell'organizzazione, non un sistema che richiede adattamento.

Fase Attuale — Consolidamento e Ottimizzazione
La fase corrente è orientata alla stabilizzazione dell'esperienza utente, al miglioramento della
qualità del motore AI e all'ampliamento dell'ecosistema di integrazioni native. L'obiettivo è rendere
ogni componente del workflow end-to-end robusto, performante e privo di frizioni, garantendo che
la qualità operativa sia consistente in tutte le configurazioni di deployment supportate.

Fase Successiva — Ampliamento Verticale
La fase successiva introduce maggiore profondità verticale in specifici settori: funzionalità
specializzate per il B2B enterprise, per i servizi professionali, per il manufacturing e per le
organizzazioni con processi commerciali complessi (cicli lunghi, multiple stakeholder, procurement
strutturato). Questo step non modifica l'architettura: estende le configurazioni disponibili per i
workflow specifici di ogni settore.

Fase Avanzata — AI Predittiva e Orchestrazione Autonoma
In una fase più avanzata, la piattaforma evolve verso funzionalità AI progressivamente più
predittive: analisi di sentiment in tempo reale su tutte le comunicazioni, identificazione proattiva di
opportunità di upselling e cross-selling, previsione del rischio churn per ogni cliente,
raccomandazioni di azione basate su pattern di successo identificati su tutta l'organizzazione.
L'obiettivo non è sostituire le decisioni umane, ma rendere ogni decisione più informata e più
rapida.



DDM Contact | White Paper Tecnico

Digital Dream Mind — www.digitaldreammind.it
Pag. 28

16. Rischi e Mitigazioni
Ogni implementazione enterprise comporta rischi specifici legati alla complessità organizzativa,
alla qualità dei dati esistenti e alla capacità di cambiamento. DDM Contact affronta questi rischi
con una progettazione orientata al controllo e un protocollo di implementazione strutturato per
anticipare e gestire le criticità.

Rischio: Bassa Adozione
Causa: sistema percepito come aggiuntivo
rispetto ai processi reali. Mitigazione:
Business Process Modeling che codifica
nativamente i processi
dell'organizzazione, eliminando la
necessità di adattamento degli utenti.
Sponsorizzazione esecutiva come
prerequisito del protocollo di
implementazione.

Mitigazione: Qualità dei Dati
Causa: dati esistenti di qualità insufficiente
per abilitare funzionalità AI. Mitigazione:
fase di migrazione dati strutturata con
pulizia, normalizzazione e deduplicazione.
Data Cleansing automatico integrato nella
piattaforma per il mantenimento della
qualità nel tempo.

Rischio: Resistenza al Cambiamento
Causa: utenti abituati a processi
consolidati, anche se inefficienti.
Mitigazione: formazione contestualizzata
per ruolo, non formazione generica sul
software. Interfaccia che rispecchia il
processo familiare, riducendo il costo
cognitivo dell'adozione.

Rischio: Complessità delle Integrazioni
Causa: ecosistemi IT complessi con
sistemi legacy non standard. Mitigazione:
architettura API-first con middleware di
integrazione configurabile. Team di
integration specialist dedicato per ogni
progetto enterprise.

Rischio: Deriva dalla Configurazione
Iniziale
Causa: evoluzione del business non
riflessa nel sistema. Mitigazione: fase 6
del protocollo applicativo — partnership a
lungo termine con revisioni periodiche
dell'aderenza tra sistema e processo.

Rischio: Sicurezza e Compliance
Causa: dati sensibili dei clienti.
Mitigazione: architettura Security by
Design con isolamento per tenant,
crittografia multi-livello, audit trail completo
e conformità GDPR nativa. Certificazioni
di sicurezza enterprise.
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17. Differenziazione e Difendibilità
DDM Contact non si posiziona come un CRM alternativo o come un sistema configurabile più
flessibile degli altri. Si posiziona come una categoria diversa: un'architettura progettata per
rispecchiare l'identità operativa dell'organizzazione, non per contenerla in un modello predefinito.
La difendibilità del sistema non deriva da singole funzionalità difficilmente replicabili, ma
dall'integrazione di più componenti che, operando insieme, producono un'esperienza impossibile
da replicare con l'assemblaggio di strumenti generici: il Business Process Modeling che codifica
nativamente i processi reali, l'AI-Ready Architecture che costruisce progressivamente intelligence
operativa sui dati specifici dell'organizzazione, l'interfaccia adattiva che rispecchia il processo
familiare e il protocollo di implementazione orientato al valore che accompagna l'organizzazione
nella costruzione di un asset strategico e non nella configurazione di uno strumento.
Il vantaggio cumulativo è il fattore di difendibilità più rilevante: ogni mese di utilizzo accumula dati
di qualità che migliorano le raccomandazioni AI, ogni ciclo commerciale storicizzato rende più
preciso il forecast, ogni pattern di successo identificato viene standardizzato e propagato. Questo
crea un effetto volano che aumenta il valore della piattaforma nel tempo, rendendo il costo del
cambio sistemico per l'organizzazione progressivamente più alto.

Cosa rende DDM Contact strutturalmente diverso Non è un CRM configurabile: è
un'architettura costruita attorno ai processi reali dell'organizzazione, non il contrario
Non aggiunge AI a un CRM esistente: costruisce le condizioni strutturali perché l'AI
generi valore fin dalla progettazione del modello dati
Non è un software consegnato: è un'infrastruttura evolutiva accompagnata da una
partnership a lungo termine misurata sul valore operativo
Non adotta standard generici di settore: codifica le procedure specifiche che governano
il business del cliente come vantaggio competitivo, non come limite
Non dipende da un singolo modello di deployment: opera su cloud pubblico, privato e
on-premise con le stesse garanzie di sicurezza e performance
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18. Modello Commerciale e Supporto
La struttura commerciale di DDM Contact è configurabile in funzione della dimensione
organizzativa e del livello di integrazione richiesto. L'obiettivo non è massimizzare il ricavo iniziale,
ma costruire una partnership a lungo termine in cui il valore generato giustifichi e superi
progressivamente l'investimento.

18.1 Modelli di Licensing
Il modello standard prevede una sottoscrizione SaaS per utente attivo, con differenziazione per
ruolo e livello di accesso. Per organizzazioni con volumi elevati di utenti o con esigenze di
configurazione avanzata, sono disponibili configurazioni enterprise con tenant dedicato, che
include isolamento infrastrutturale, accesso API illimitato e supporto prioritario dedicato. Per
organizzazioni con requisiti di deployment on-premise per compliance settoriale, è disponibile una
configurazione on-premise con licenza annuale e supporto per l'infrastruttura gestita internamente.

18.2 SLA di Supporto
Il supporto post-implementazione segue un modello strutturato con livelli di priorità e impegni di
risposta e risoluzione documentati e garantiti contrattualmente.

Priorità Copertura Risposta Risoluzione Descrizione

Critical (P1) 24/7 1 ora 4 ore Sistema non
accessibile

High (P2) 24/7 4 ore 8 ore Funzionalità critiche
bloccate

Medium (P3) Business
hours

8 ore 24 ore Degradazione
parziale

Low (P4) Business
hours

24 ore 72 ore Richieste e
miglioramenti

18.3 Canali e Strumenti di Supporto
Il supporto è erogato attraverso un ticket system dedicato per tutte le priorità, email dedicata con
SLA garantiti, canale telefonico per le priorità Critical (P1) e High (P2). La documentazione tecnica
include una knowledge base sempre aggiornata, API reference completo e guide di
implementazione per ogni scenario di integrazione. La formazione copre l'onboarding tecnico
iniziale, workshop di configurazione avanzata e sessioni di certificazione per gli amministratori di
sistema.



DDM Contact | White Paper Tecnico

Digital Dream Mind — www.digitaldreammind.it
Pag. 31

19. Governance dei Dati e Responsible AI
L'integrazione di funzionalità di intelligenza artificiale in un sistema operativo aziendale richiede un
approccio strutturato alla responsabilità, alla trasparenza e alla tutela dei dati. DDM Contact è
progettato per operare come sistema di supporto decisionale, non come meccanismo autonomo
sostitutivo del giudizio umano.

19.1 Human-in-the-Loop
Il workflow di DDM Contact mantiene il controllo umano in ogni fase critica del processo. Le
raccomandazioni generate dal sistema AI — Lead Score, Sentiment Analysis, Next Best Action —
non sono azioni automatiche: sono proposte che l'operatore valuta e decide se adottare. Il sistema
propone, l'operatore decide. Questo principio non è una limitazione tecnica: è una scelta
progettuale che garantisce che la responsabilità delle decisioni operative rimanga sempre
nell'organizzazione e non venga delegata implicitamente al sistema.

19.2 Trasparenza e Spiegabilità
Ogni raccomandazione AI è accompagnata da un'indicazione del razionale che l'ha generata: quali
fattori hanno contribuito maggiormente al Lead Score, quali segnali hanno determinato la
classificazione del sentiment, quali pattern storici hanno guidato la Next Best Action. Questa
spiegabilità non è solo un requisito regolatorio: è un prerequisito per la fiducia degli operatori nel
sistema, che adotteranno le raccomandazioni solo se ne comprendono la logica.

19.3 Isolamento e Privacy dei Dati
I dati di ogni organizzazione rimangono confinati all'interno del proprio tenant e non vengono
utilizzati per addestrare modelli condivisi con altri clienti. I modelli AI addestrati sui dati di
un'organizzazione sono esclusivi: il patrimonio di pattern e correlazioni costruito sui dati storici
rimane un asset proprietario dell'organizzazione, non una risorsa condivisa con la piattaforma o
con altri clienti. Questo garantisce che il vantaggio competitivo costruito attraverso l'accumulo di
dati di qualità rimanga nell'organizzazione.



DDM Contact | White Paper Tecnico

Digital Dream Mind — www.digitaldreammind.it
Pag. 32

20. Conclusioni
DDM Contact rappresenta una risposta concreta al problema più rilevante nell'adozione dei sistemi
CRM enterprise: il disallineamento strutturale tra il modo in cui le organizzazioni operano e il modo
in cui i software tradizionali impongono di operare.
La piattaforma non è un CRM più configurabile o più personalizzabile degli altri: è un'architettura
costruita attorno al principio che il software deve seguire il business, non il contrario. Questo
principio si manifesta in ogni scelta tecnica: nel Business Process Modeling che codifica
nativamente ogni workflow aziendale, nell'AI-Ready Architecture che costruisce progressivamente
intelligence operativa sui dati specifici dell'organizzazione, nell'interfaccia adattiva che rispecchia il
processo familiare degli utenti, nel protocollo di implementazione orientato al valore che
accompagna l'organizzazione nella costruzione di un asset strategico.
Il valore reale del sistema non è nell'elenco delle funzionalità disponibili, ma nella qualità delle
decisioni che consente di prendere: decisioni commerciali basate su dati certificati e su
raccomandazioni AI contestualmente pertinenti, decisioni operative basate su processi tracciabili e
workflow che rispecchiano le procedure reali, decisioni strategiche basate su analytics che
mostrano i KPI effettivamente rilevanti per il management.
Nel medio termine, DDM Contact costruisce memoria e intelligenza progressiva: ogni ciclo
commerciale storicizzato rende più preciso il forecast, ogni pattern di successo identificato viene
standardizzato, ogni dato accumulato migliora la qualità delle raccomandazioni. Questo crea un
effetto volano che aumenta il valore della piattaforma nel tempo, trasformando il CRM da
strumento di registrazione a vantaggio competitivo strutturale.
La piattaforma non promette automazione totale. Promette maggiore controllo, maggiore chiarezza
e maggiore velocità nel passaggio dall'informazione alla decisione. Questa è la sua funzione.
Questo è il suo valore.
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