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(segue dal n. 3/4 Marzo-Apri-
le 2010)
La direttiva n. 2006/123/CE, me-
glio nota come “direttiva servi-
zi” è datata 27 dicembre 2006. 
Nelle more della sua attuazione 
a cura degli Stati membri (SM), 
in Italia, molti interventi sono 
sopravvenuti con l’obiettivo di 
facilitare il percorso di adegua-
mento e armonizzazione impo-
sto a livello sopranazionale nel 
settore del terziario. Con speci-
fico riferimento alla professio-
ni regolamentate e per quan-

to concerne specificatamente 
l’attività forense ad esempio, 
ci sono state le innovazioni im-
portanti introdotte a cavallo del 
2006-2007 con la normativa 
Bersani  (1) in materia di tarif-
fe, multidisciplinarietà e comu-
nicazione informativa. A segui-
to di tale normativa, nel 2007 
il Cnf ha parzialmente riscritto 
il tenore degli artt. da 17 a 19 
del codice deontologico foren-
se; che come noto sono quel-
li di riferimento per le comuni-
cazioni informative (anche con 

Argomento Direttiva n. 2006/123/CE D.lgs.. n. 59/2010

Qualità dei servizi Gli SM provvedono affinchè i prestatori mettano a disposizione del destinatario le infor-
mazioni seguenti: a) il nome del prestatore, il suo status e forma giuridica, l’indirizzo po-
stale al quale il prestatore è stabilito e tutti i dati necessari per entrare rapidamente in 
contatto e comunicare con il prestatore direttamente e, se del caso, per via elettronica; 
b) omissis; c) omissis; d) ove il prestatore eserciti un’attività soggetta all’IVA, il nume-
ro di identificazione di cui all’art. 22, par. 1 della direttiva del Consiglio 17 maggio 1977 
n. 77/388/CE (armonizzazione delle legislazioni degli SM relative alle imposte sulla cifra 
d’affari – Sistema comune d’imposta sul valore aggiunto, base imponibile); e) per quanto 
riguarda le professioni regolamentate, gli Ordini professionali o gli organismi affini presso 
i quali il prestatore è iscritto, la qualifica professionale e lo SM nel quale è stata acquisi-
ta; f) omissis; g) omissis; h) omissis; i) omissis; j) omissis; k) l’assicurazione o le garan-
zie di cui all’art. 23, par. 1, in particolare il nome e l’indirizzo dell’assicuratore o del ga-
rante e la copertura geografica. 
Gli SM provvedono affinché le informazioni di cui al par. 1 a scelta del prestatore: a) siano 
comunicate dal prestatore di propria iniziativa; b) siano facilmente accessibili al destina-
tario sul luogo della prestazione del servizio o di stipula del contratto; c) siano facilmen-
te accessibili per via elettronica tramite un indirizzo comunicato dal prestatore; d) figuri-
no in tutti i documenti informativi che il prestatore fornisce al destinatario per presentare 
dettagliatamente il servizio offerto. Gli SM provvedono affinché i prestatori, su richiesta 
del destinatario, comunichino le seguenti informazioni: a) omissis; b) per quanto riguarda 
le professioni regolamentate, un riferimento alle regole professionali in vigore nello SM 
di stabilimento ed ai mezzi per prenderne visione; c) informazioni sulle loro attività mul-
tidisciplinari e sulle associazioni che sono direttamente collegate al servizio in questione, 
nonché sulle misure assunte per evitare conflitti di interesse. Dette informazioni sono in-
serite in ogni documento informativo nel quale i prestatori danno una descrizione detta-
gliata dei loro servizi; d) gli eventuali codici di condotta ai quali il prestatore è assogget-
tato, nonché l’indirizzo al quale tali codici possono essere consultati per via elettronica, 
con un’indicazione delle versioni linguistiche disponibili; e) se un prestatore è assogget-
tato ad un codice di condotta o è membro di un’associazione commerciale o di un orga-
nismo o di un ordine professionale che prevede il ricorso ad un meccanismo extragiudi-
ziale di risoluzione delle controversie, informazioni a questo riguardo…omissis… Gli SM 
provvedono affinché le informazioni che il prestatore è tenuto a fornire in conformità del 
presente capo siano rese disponibili o comunicate in modo chiaro e senza ambiguità non-
ché in tempo utile prima della stipula del contratto o, in assenza di contratto scritto, pri-
ma che il servizio sia prestato. I requisiti in materia di informazioni di cui al presente ca-
po si aggiungono ai requisiti già previsti dal diritto comunitario e non ostano a che gli SM 
impongano requisiti supplementari in materia di informazioni ai prestatori stabiliti sul lo-
ro territorio…omissis…(cfr. art. 22 della direttiva).

Qualità dei servizi (PARTE I – Titolo VI del d.lgs.)
– Informazioni sui prestatori e sui loro servizi: I prestatori forniscono al destinatario in modo chiaro e senza ambiguità, in 
tempo utile prima della stipula del contratto o in ogni caso prima della prestazione del servizio, le informazioni seguenti: a) 
nome, status e forma giuridica, indirizzo postale al quale sono stabiliti tutti i dati necessari per entrare rapidamente in con-
tatto e comunicare con i prestatori direttamente e, se del caso, per via elettronica; b) ove siano iscritti in un registro commer-
ciale o altro registro pubblico analogo, la denominazione di tale registro e il numero di immatricolazione o mezzi equivalenti 
atti ad identificarli in tale registro; c) ove l’attività sia assoggettata ad un regime di autorizzazione, i dati dell’autorità compe-
tente o dello sportello unico; d) ove esercitino un’attività soggetta all’IVA, il numero di partita IVA; e) per quanto riguarda le 
professioni regolamentate, gli Ordini professionali, albi o collegi presso i quali sono iscritti, la qualifica professionale e lo Stato 
membro nel quale è stata acquisita; f) eventuali clausole e condizioni generali applicate dal prestatore; g) esistenza di even-
tuali clausole contrattuali utilizzate dal prestatore relative alla legge applicabile al contratto o alla giurisdizione competente; 
h) esistenza di un’eventuale garanzia post vendita, non imposta dalla legge; i) prezzo del servizio, laddove esso è predefinito 
dal prestatore per un determinato tipo di servizio; l) principali caratteristiche del servizio, se non già apparenti dal contesto; 
m) eventuale assicurazione o le garanzie per responsabilità professionale, in particolare il nome e l’indirizzo dell’assicurato-
re o del garante e la copertura geografica. I prestatori scelgono le modalità, attraverso le quali fornire al destinatario prima 
della stipula del contratto o, in assenza di contratto scritto, prima che il servizio sia prestato, le informazioni di cui al comma 
1, tra le seguenti: a) comunicandole di propria iniziativa; b) rendendole facilmente accessibili sul luogo della prestazione del 
servizio o di stipula del contratto; c) rendendole facilmente accessibili per via elettronica tramite un indirizzo comunicato dal 
prestatore; d) indicandole in tutti i documenti informativi che fornisce al destinatario per presentare dettagliatamente il ser-
vizio offerto. I prestatori, su richiesta del destinatario, comunicano le seguenti informazioni supplementari: a) ove non vi sia 
un prezzo predefinito dal prestatore per un determinato tipo di servizio, il costo del servizio o, se non è possibile indicare un 
prezzo esatto, il metodo di calcolo del prezzo per permettere al destinatario di verificarlo, o un preventivo sufficientemente 
dettagliato; b) per quanto riguarda le professioni regolamentate, un riferimento alle regole professionali in vigore nello SM di 
stabilimento e ai mezzi per prenderne visione; c) informazioni sulle loro attività multidisciplinari e sulle associazioni che so-
no direttamente collegate al servizio in questione, nonché sulle misure assunte per evitare conflitti di interesse. Dette infor-
mazioni sono inserite in ogni documento informativo nel quale i prestatori danno una descrizione dettagliata dei loro servizi; 
d) gli eventuali codici di condotta ai quali il prestatore è assoggettato, nonché l’indirizzo al quale tali codici possono essere 
consultati per via elettronica, con un’indicazione delle versioni linguistiche disponibili; e) se un prestatore è assoggettato a 
un codice di condotta o è membro di un’associazione commerciale o di un Ordine, collegio o albo professionale che preve-
de il ricorso ad un meccanismo extragiudiziale di risoluzione delle controversie, informazioni a questo riguardo. Il prestatore 
specifica in che modo è possibile reperire informazioni dettagliate sulle caratteristiche e le condizioni di ricorso a meccani-
smi extragiudiziali di risoluzione delle controversie (cfr. art. 31 del d.lgs.).
– Assicurazioni: Ove previsto, l’obbligo di disporre di un’assicurazione di responsabilità professionale o altra garanzia 
non può essere imposto al prestatore che si stabilisce sul territorio se già coperto da una garanzia equivalente o essen-
zialmente comparabile, quanto a finalità e copertura fornita in termini di rischio o capitale assicurati o massimale della 
garanzia, nonché eventuali esclusioni dalla copertura, nello SM in cui è già stabilito. Qualora l’equivalenza sia solo par-
ziale, può essere richiesta una garanzia complementare per gli aspetti non inclusi. Costituisce prova sufficiente dell’esi-
stenza di tale assicurazione o garanzia un attestato rilasciato da istituti di credito e assicuratori stabiliti in un altro SM 
(cfr. art. 33 del d.lgs.).

Comunicazioni commer-
ciali emananti dalle pro-
fessioni regolamentate

Gli SM sopprimono tutti i divieti totali in materia di comunicazioni commerciali per le pro-
fessioni. Gli SM provvedono affinché le comunicazioni commerciali che emanano dalle 
professioni regolamentate ottemperino alle regole professionali, in conformità del diritto 
comunitario, riguardanti in particolare, l’indipendenza, la dignità e l’integrità della profes-
sione nonché il segreto professionale, nel rispetto della specificità di ciascuna professio-
ne. Le regole professionali in materia di comunicazioni commerciali sono non discrimi-
natorie, giustificate da motivi imperativi di interesse generale e proporzionate. (cfr. art. 
24 della direttiva).

Qualità dei servizi (PARTE I – Titolo VI del d.lgs.)
– Comunicazioni commerciali: Fatto salvo quanto previsto dall’art. 2 del d.l. 4 luglio 2006, n. 223, convertito, con modi-
ficazioni, dalla l. 4 agosto 2006, n. 248, limitazioni al libero impiego delle comunicazioni commerciali da parte dei presta-
tori di servizi che esercitano una professione regolamentata devono essere giustificate da motivi imperativi di interesse 
generale nel rispetto dei principi di non discriminazione e proporzionalità. Alle comunicazioni di cui al comma 1 si appli-
cano i principi di cui all’art. 10 del d.lgs. 9 aprile 2003, n. 70. I codici deontologici assicurano che le comunicazioni com-
merciali relative ai servizi forniti dai prestatori che esercitano una professione regolamentata sono emanate nel rispetto 
delle regole professionali, in conformità del diritto comunitario, riguardanti, in particolare, l’indipendenza, la dignità e l’in-
tegrità della professione, nonché il segreto professionale, nel rispetto della specificità di ciascuna professione. Le regole 
professionali in materia di comunicazioni commerciali sono non discriminatorie, giustificate da motivi imperativi di inte-
resse generale e proporzionate (cfr. art. 34 del d.lgs.).

le nuove tecnologie), l’organiz-
zazione ed il marketing legale. 
Da non trascurare anche il fatto 
che, sempre nello stesso anno, 
il Cnf ha sottoscritto l’adesio-
ne al codice deontologico eu-
ropeo  (2); che, anch’esso in li-
nea con le previsioni della di-
rettiva Bolkestein si prefigge di 
raggiungere un livello di armo-
nizzazione sopranazionale delle 
regole deontologiche degli Stati 
firmatari, e tratta dei temi cor-
relati al mondo della professio-
ne, tra cui sono quelli della pub-

blicità, della multidisciplinarietà 
e della qualità dei servizi. Su 
questo ultimo fronte, va ram-
mentato che la “certificazione 
di qualità” come strumento di 
comunicazione informativa op-
zionale per il professionista, ha 
trovato la sua espressa men-
zione nel codice deontologi-
co forense italiano (cfr. art.17-
bis) e che sulla scia inaugura-
ta dal Cnf, certificato ISO 9001 
nel dicembre del 2008, molti 
Ordini, scuole e fondazioni fo-
rensi si sono interessati della 

materia; applicando essi diret-
tamente i precetti dettati dallo 
standard internazionale e tec-
nico di riferimento (i.e. norma 
UNI EN ISO 9001:2008 – Si-
stemi di gestione per la qua-
lità – Requisiti) a scopi di mi-
gliore efficienza organizzati-
va dei servizi resi ai loro iscrit-
ti, ovvero organizzando iniziati-
ve di informazione/formazione 
a loro diretta, sul tema. L’ulti-
ma novità normativa è data ora 
dal d.lgs. n. 59/2010 di recepi-
mento nazionale della direttiva 

n. 123/2006/CE; provvedimen-
to che, come già accennato nel 
precedente numero di questa 
rivista, ricalca, in larga misu-
ra ed in modo fedele, il detta-
to della normativa comunita-
ria di riferimento concernente 
la “qualità dei servizi”. 
Nella tabella di corrisponden-
za che segue, le disposizioni più 
rilevanti in tema di qualità, or-
ganizzazione e marketing le-
gale (i.e. raffronto tra il dettato 
comunitario, e quello di recepi-
mento nazionale).

Marketing E Qualità Dell’avvocato

Attuata in Italia la direttiva Bolkestein
Sintesi delle misure che riguardano organizzazione e marketing delle professioni regolamentate

PRINCIPALI DISPOSIZIONI SULL’ORGANIZZAZIONE ED IL MARKETING DELLE PROFESSIONI, NEL TENORE DELLA DIRETTIVA SERVIZI E DELLA NORMATIVA NAZIONALE DI RECEPIMENTO (PARTE II)

Intervista all'Avvocato Giuseppe Sileci
1.	 Di cosa si occupa oggi AIGA? 
L’Aiga, per Statuto, si propone di 
tutelare i diritti dell’avvocatura, 
garantire ai praticanti e ai giova-
ni avvocati una idonea formazio-
ne professionale, agevolarne l’ac-
cesso all’esercizio della profes-
sione forense; vigilare sul rispetto 
dei diritti fondamentali della per-
sona ed in particolare sul diritto ad 
una effettiva difesa e ad un pro-
cesso equo e di ragionevole dura-
ta; rafforzare la funzione difensi-
va sia nella giurisdizione che nel-

le modalità alternative di risoluzione delle controversie; diffondere i va-
lori della professione forense, riaffermandone la rilevanza costituzio-
nale e la specificità nei processi di integrazione con le realtà sociali ed 
economiche; promuovere lo sviluppo delle competenze forensi e l’ar-
monizzazione delle norme professionali in campo internazionale. Per 
raggiungere tali scopi, l’AIGA organizza, anche avvalendosi della Fon-
dazione AIGA Tommaso Bucciarelli, attività scientifiche e culturali; pro-
muove e mantiene rapporti con le rappresentanze del mondo forense e 
giudiziario, istituzionali e politiche, sociali e culturali; studia, propone e 
sostiene soluzioni, anche normative, corrispondenti all’evoluzione del-
la domanda di giustizia e della professione forense; promuove e sostie-
ne la presenza della giovane avvocatura nelle istituzioni e negli organi-
smi forensi e giudiziari.

2.	 Secondo Lei, quali sono i principali fattori che hanno condotto 
alla graduale diffusione delle tecniche di organizzazione e ma-
nagement all’interno del settore legale?

Il principale fattore che ha determinato una graduale diffusione delle tec-
niche di organizzazione e management all’interno del settore legale è la 
costante crescita degli studi legali, frutto dell’aggregazione tra più pro-
fessionisti, all’interno dei quali, come è ovvio, occorrono regole organiz-
zative ben precise, anche concernenti le figure apicali.
3.	 Pensa che, ad oggi, gli avvocati italiani siano pronti per adotta-

re un approccio orientato non solo alla “qualità sostanziale” ma 
anche alla “qualità organizzativa e metodologica”? Se no, quali 
sono le maggiori resistenze in tale ambito?

L’avvocatura è in una fase di grande trasformazione e sono in costante 
crescita i professionisti che credono nel valore aggiunto della qualità or-
ganizzativa, ossia nella utilità di affiancare ad un elevato livello di com-
petenze tecniche una buona capacità di organizzare il proprio studio. 
Molta, però, è ancora la strada che separa il ceto forense da una siste-
matica diffusione delle più moderne tecniche organizzative e lo stato di 
arretratezza organizzativo e tecnologico dell’amministrazione giudiziaria 
non incentiva questo processo di modernizzazione degli studi legali.
4.	 Quali sono, ad oggi e a Suo parere, gli strumenti di organizzazio-

ne e management più diffusi all’interno del settore legale? Qua-
li hanno maggiori prospettive di utilizzo nel futuro?

Tra gli strumenti di organizzazione sicura menzione meritano i sistemi 
di valutazione delle pratiche (ad esempio in termini di quantificazione 
di ore di lavoro occorrenti e di risultati ottenuti, anche con riferimen-
to alla soddisfazione del cliente). Sotto il profilo del management, inve-
ce, sempre più spazio viene riservato alle tecniche di selezione dei pra-
ticanti e dei collaboratori di studio, anche esterni, ed alla verifica della 

crescita professionale finalizzata all’assegnazione di responsabilità sem-
pre più rilevanti.
Di certo, in un futuro prossimo, la accresciuta competizione nel mercato 
dei servizi legali potrebbe essere affrontata ricorrendo, sempre più con-
sistentemente, a tecniche organizzative e di management che sono indi-
scutibile espressione di qualità.
5.	 Pensa che il progetto di riforma dell’ordinamento forense, at-

tualmente in discussione in Senato, in materia di pubblicità, 
multidisciplinarietà, tariffe e “qualità del servizio”, avrà un im-
patto rilevante sull’attuale disciplina domestica dei temi detti? 
Se sì, in quale misura?

Sì, ritengo che, qualora la riforma della professione forense dovesse es-
sere approvata nei termini richiesti dall’avvocatura, la nuova disciplina 
avrebbe un sicuro impatto sui temi dell’organizzazione e del manage-
ment negli studi legali. Il d.d.l. in discussione al Senato viaggia nella di-
rezione della modernità ed in uno studio legale contemporaneo si deve 
discutere di pubblicità, multidisciplinarità e “qualità”, affidando le scelte 
non al caso ma a soggetti dotati di specifiche competenze. 
6.	 Come vede il futuro della professione legale in Italia? 
Sebbene in alcuni ambienti sia forte la tentazione di privatizzare la giusti-
zia, soprattutto quella civile, e di emarginare l’avvocato, io credo che una 
reale tutela dei diritti non possa prescindere dalla centralità della giuri-
sdizione e dal ruolo esercitato dall’avvocatura nella società civile. È in-
dispensabile, tuttavia, che muti rapidamente il quadro normativo di rife-
rimento e che la classe politica, assumendosi le proprie responsabilità, 
approvi rapidamente quelle riforme, a cominciare dall’ordinamento fo-
rense, indispensabili per assicurare un futuro al diritto di difesa di cia-
scun individuo e dunque alla funzione dell’avvocato nella società con-
temporanea. 

(Omissis)
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La norma tecnica UNI EN ISO 9004:2008
Gestire l’organizzazione per il successo durevole integra il Sistema di Gestione ISO 9001
In ambiente legale è ormai nota 
ed ampiamente diffusa la norma 
tecnica ed internazionale UNI EN 
ISO 9001:2008 sui Sistemi di 
Gestione per la Qualità (SGQ). 
Già indirettamente contemplata 
nell’art. 17-bis del codice deon-
tologico forense, là ove si con-
templa la “certificazione di qua-
lità” tra le informazioni opzionali 
che lo studio legale può ripor-
tare nei propri strumenti di co-
municazione esterna, la norma 
ISO 9001 costituisce sempre 
più spesso oggetto di approfon-
dimento, in sede di formazione 
ed aggiornamento professiona-
le; e sono in continuo aumento 
anche gli studi nazionali (singo-
li o associati) ed i network legali 
che se ne avvalgono per l’avvio 
di progetti di riorganizzazione e 
strutturazione interna. Tale nor-
ma insegna infatti a sviluppare 
un Sistema di Gestione efficien-
te, mediante l’esatta individua-
zione, la regolamentazione for-
male e la tenuta sotto controllo 
di alcuni processi portanti e ti-
pici di qualsivoglia Organizza-
zione; nel perseguimento della 
soddisfazione del cliente e del 
miglioramento continuo della 
prestazionalità.
Meno nota e diffusa anche pres-
so gli studi che hanno già speri-
mentato con successo percorsi 
di re-engeneering dell’organiz-
zazione interna in conformità 
allo standard ISO 9001, è la di-
versa norma tecnica UNI EN ISO 
9004:2008; ed è un vero pec-
cato. Perché tale norma, sem-
pre facente parte della c.d. “fa-
miglia delle norme ISO 9000 
sui Sistemi Qualità”, insegna 
a gestire “il successo durevole 
dell’Organizzazione”. Più pre-
cisamente, la ISO 9004 inten-
de fornire un aiuto di sostanza 
alle Organizzazioni interessa-
te a raggiungere i propri obiet-
tivi nel contesto esterno; che 
essendo in moltissimi casi or-
mai estremamente dinamico e 
competitivo, presuppone di as-
segnare grande importanza al-
la strategia, all’innovazione ed 
all’apprendimento. 

Anche per le organizzazioni di 
stampo legale in generale, e per 
gli studi legali già avvezzi allo 
standard ISO 9001 in particolare, 
la norma UNI EN ISO 9004:2008 
fornisce quindi una “prospettiva 
di gestione per la qualità” com-
plementare, più ampia ed al pas-
so con i tempi; e, sul piano pra-
tico offre un aiuto di sostanza, 
là ove si accetti la sfida di rima-
nere competitivi in un contesto 
sempre più difficile. Tra gli esper-
ti di economia e di management 
è infatti opinione comune, che 
dall’uscita dalla crisi dell’ultimo 
biennio, la competizione sarà an-
cora più aspra e globalizzata in 
quanto favorirà chi:
•	 avrà gestito al meglio il go-

verno dei processi organiz-
zativi (in termini di migliore 
efficacia ed efficienza degli 
stessi);

•	 avrà imparato ad utilizzare 
un maggiore numero di tec-
niche;

•	 avrà cominciato a censire ed 
a valorizzare il proprio patri-
monio di conoscenze impo-
stando un sistema di Know-
ledge Management (i.e. Ge-
stione della conoscenza);

•	 potrà approfittare della cono-
scenza delle situazioni, forni-
ta da sistemi informatici inte-
grati;

•	 saprà utilizzare un confron-
to di dati, di benchmark, di 
tempestività di risposte;

•	 avrà investito in conoscen-
za, in informazioni, in for-
mazione;

•	 avrà imparato a gestire me-
glio i processi di cambia-
mento in atto;

•	 sarà competente, nel miglior 
utilizzo delle risorse in at-
to (3). 

Per facilitare il compito, la nor-
ma ISO 9004 suggerisce il ricor-
so all’autovalutazione come stru-
mento utile e necessario ad ave-
re la misura delle “capacità del 
Sistema di Gestione dell’Orga-
nizzazione”; di adattamento delle 
esigenze attuali dei mercati (os-
sia a contesti complessi, pilota-
ti dalla domanda e velocemen-
te mutevoli); di risposta sia ai ri-
schi locali che ai rischi globali; di 
governance attenta sia alla tatti-
ca che alla strategia, per pilotare 
un percorso di crescita. 

Ma non solo. Di più e più effi-
cacemente la norma ISO 9004 
fornisce utili indicazioni su co-
me utilizzare al meglio i risul-
tati dell’autovalutazione, ai fini 
della costruzione del percorso 
per un successo durevole, con 
particolare cura di alcune va-
riabili fondamentali che non è 
possibile trascurare. Tali varia-
bili, anche per uno studio legale 
che abbia già sperimentato con 
successo un Sistema di Gestio-
ne conforme a normativa ISO 
9001 attengono a: 
–	 strategia; 
–	 esigenze ed aspettative dei 

clienti (e di tutte le ulteriori 
diverse pertinenti parti inte-
ressate); 

–	 confronto con il macroam-
biente (e consapevolezza dei 
suoi rapidi cambiamenti); 

–	 sensibilità nei confronti di 
tematiche emergenti (i.e. 
responsabilità sociale; so-
stenibilità; innovazione tec-
nologica); 

–	 knowledge management; 
–	 RU (Risorse Umane) e rela-

zioni.

Sistemi di gestione applicati 
alla specificità legale – aiga 
(Associazione Italiana Giovani 
Avvocati) promuove la qualità 
organizzativa

Non più appannaggio solo degli 
studi legali di derivazione stra-
niera, i Sistemi di Gestione di cui 
alla famiglia ISO 9000 approdano 
sempre più di frequente anche 
negli studi di stampo tradiziona-
le e di piccole dimensioni; in cui il 
titolare necessita di uno standard 
di riferimento per riorganizzare la 
distribuzione dei ruoli e dei cari-
chi di lavoro, ovvero per affron-
tare il passaggio generazionale 
o, ancora, per differenziarsi dal-
la concorrenza, conseguendo la 
certificazione di qualità. Di re-
cente, anche AIGA (Associazio-
ne Italiana Giovani Avvocati) si è 
fatta promotrice di una iniziativa 
volta a favorire la diffusione del-
le conoscenza e l’applicativa del-
le norme tecniche ISO tra i propri 
iscritti (si vedano nel sito Internet 

www.aiga.it il Manabile sull’Or-
ganizzazione dello studio legale 
e la convenzione AIGA – Studio 
Baldin Euroquality s.r.l. per offrire 
agli iscritti, un “percorso di orga-
nizzazione in qualità” a condizio-
ni di particolare favore). Perché 
lo standard ISO è anche indicato 

per favorire il passaggio all’eser-
cizio della professione in forma 
allargata; è cioè utile per forma-
lizzare la regolamentazione orga-
nizzativa di aggregazioni di studi; 
quali le associazioni, le fondazio-
ni, ed i network. Formule que-
ste ultime dette, particolarmente 

vantaggiose proprio per i giovani 
avvocati che si prefiggono obiet-
tivi di durevolezza e competitività 
nel mercato, nei termini indicati 
anche dal presidente dell’asso-
ciazione.

di Giovanna Stumpo

(1) I.e. d.l. 4 luglio 2006, n. 223 convertito con modificazioni nella l. 4 agosto 2006, n. 248.
(2) I.e. codice di deontologia degli avvocati europei, approvato dal C.C.B.E. il 28 ottobre 1988, con modifiche introdotte il 28 novem-
bre 1998, il 5 dicembre 2002, e così fino al 2008. La versione approvata il 17 aprile 2007 dal Cnf è quella del 2006.
(3) Così Mattana G., in Qualità per la ripresa economica, La norma UNI EN ISO 9004:2008 e altro, Atti del Convegno AICQ Centro Nord 
Milano 10 dicembre 2009.

NOTE

La norma internazionale e tec-
nica UNI EN ISO 9001:2004 
insegna a raggiungere il suc-
cesso durevole attraverso 
l’approccio della gestione per 
la qualità. Essa è applicabile 
a qualsiasi organizzazione in-
dipendentemente da dimen-
sione, tipo ed attività. Non è 
destinata ad uso di certifica-
zione, regolamentare o con-
trattuale e quindi non si so-
stituisce alla norma UNI EN 
ISO 9001:2008. Funge da Li-
nea guida per il miglioramen-
to sistematico e continuo del-
le prestazioni complessi-
ve dell’Organizzazione in una 
prospettiva che include l’oggi 
ma considera anche il doma-
ni e il dopodomani. Si prefigge 
di diventare, nei prossimi anni 
la norma più importante della 
“famiglia ISO 9000 sui Siste-
mi Qualità”.

L’autovalutazione è un riesa-
me comprensivo completo e 
sistematico delle attività e dei 
risultati di un’Organizzazio-
ne, riferito ad una norma pre-
scelta. Può fornire una visione 
complessiva delle prestazioni 
e del grado di maturità del Si-
stema di Gestione, ed aiutare 
ad identificare aree per il mi-
glioramento e/o per l’innova-
zione. L’autovalutazione ser-
ve anche per identificare le 
opportunità di miglioramento 
e di innovazione, fissare prio-
rità e stabilire piani di azione, 
con l’obiettivo del successo 
durevole. Un’Organizzazione 
dovrebbe utilizzare l’autova-
lutazione come strumento di 

apprendimento, utile a fornire 
una miglior visione del Siste-
ma di Gestione ed a promuo-
vere il coinvolgimento delle 
parti interessate. L’autovalu-
tazione compiuta mostrerà 
infatti in modo chiaro, forze 
e debolezze, il livello di ma-
turità dell’organizzazione in-
terna e, se ripetuta, i progres-
si nel tempo dell’Organizza-
zione. I suoi risultati posso-
no quindi essere un prezioso 
elemento per scelte strategi-
che di direzione. 

Il modello Qualità Vision 2000

MIGLIORAMENTO CONTINUATIVO
DEL SISTEMA DI GESTIONE PER LA QUALITÀ
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Figura 1 – SGQ e norma tecnica UNI EN ISO 9001:2008 (già Vision 2000)

Per norma UNI EN ISO 9001:2008 l’Organizzazione efficiente deve individuare, regolamentare e tenere sotto con-
trollo alcuni processi portanti del Sistema di Gestione (i.e. Responsabilità della direzione; Gestione del risorse 
umane; Progettazione e sviluppo del prodotto/servizio; Misurazione e controllo), nel perseguimento della soddi-
sfazione delle aspettative del cliente e del miglioramento continuo della prestazionalità di sistema.

Figura 2 – La norma tecnica UNI EN ISO 9001:2008 che estende il SGQ

La norma ISO 9004 non si sostituisce alla norma ISO 9001 ma la integra, proponendo un Sistema di Gestione 
più esteso, e comprensivo di nuovi ed aggiuntivi processi importanti per il successo durevole. Nella sua visione 
di Sistema allargato, come da figura che segue, la norma ISO 9004 mostra come il successo durevole dell’Or-
ganizzazione dipenda dalla sua capacità di relazionarsi e confrontarsi consapevolmente con l’ambiente ester-
no, per agire non più solo nel perseguimento delle aspettative del cliente, ma anche e di più, delle aspettative di 
tutte le parti interessate. Per fare ciò, occorre l’“evoluzione estensiva” dei principi di cui al SGQ ISO 9001 e l’ag-
giunta di nuovi requisiti.

ISO 9001 ed elementi base del SGQ ISO 9004; evoluzione estensiva degli elementi base 
SGQ e nuovi elementi aggiuntivi 

Responsabilità della direzione  Management responsabilità 

Gestione RU  Resource management extended

Progettazione e sviluppo del prodotto/servizio  Process management

Misurazioni, analisi, miglioramento  Monitoring, measurement, analisys, review
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Foundation: Quality management principles (ISO 9000)
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