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Io prima di chiudere con le conclusioni del dibattito
questa conferenza, ho il piacere di condurre, sia pure
per uno spazio sufficientemente breve, anche perché
I 520 iscritti di questa conferenza diciamo che hanno
avuto una presenza in sala abbastanza altalenante e
ormai abbastanza ridotta, un ultimo incontro, perché
dato che si e parlato tanto di qualita, si & parlato tanto
di formazione, si e parlato di valorizzazione del capi-
tale umano, di valorizzazione dell’avvocatura, di un‘av-
vocatura che vuole cambiare, che chiede di essere
presa in considerazione — e mi piacerebbe che quan-
do lo chiede fosse piu numerosa e presente nelle sedi
nelle quali si discutono questi temi, perché altrimenti
c'e una incoerenza di fondo che trovo francamente poco spiegabile — abbiamo pensato come
Organismo Unitario — un organismo politico, che ha il compito, secondo noi, di farsi carico
di promuovere dei cambiamenti culturali all'interno della nostra categoria e di favorire dei
percorsi di crescita culturale, di cambiamento, di miglioramento — in questa ottica di porta-
re avanti quello che abbiamo chiamato “Progetto evoluzione”. Questo perché riteniamo, vera-
mente, che occorra un’evoluzione sotto tanti profili dei nostri studi, della nostra professio-
nalita, per riuscire a raccogliere le sfide del mondo globale, le sfide della competitivita, le
sfide con gli studi esteri, con queste realta che paiono tanto organizzate da poter sempre
compromettere la nostra quotidianita; e allora abbiamo pensato con alcuni partners, a dire
il vero molto qualificati, di cercare di portare avanti questi messaggi di novita, che non sono
nuovissimi, gia da un po’ se ne parla, ma pensiamo di renderci parte attiva nel promuover-
li. In particolare come partners abbiamo il Sole 24 Ore, che credo non abbia bisogno di pre-
sentazioni, Lextel che & notoria a tutti noi awocati, lo Studio Baldini Euro Quality che opera
proprio nel settore dell’organizzazione degli studi legali, e altrettanto Certiquality che si occu-
pa delle pratiche e delle procedure delle certificazioni della qualita.

Abbiamo parlato di abolire dei tabu, di abolire degli steccati, delle barriere, perché anche
la questione della certificazione della qualita &€ un tabu da sfatare. E quindi abbiamo pen-
sato di fare alcune prime modeste riflessioni, di sottoporle all‘attenzione dei colleghi, di
promuoverle per certi versi anche con la pubblicazione di quel quaderno che avete trova-
to in distribuzione e che da i primi rudimenti, ha I'ambizione di dare i primi rudimenti, sul
sistema, sul percorso, sulle tecniche, sulle strategie per migliorare |'organizzazione, la qua-
lita, la nostra vita professionale. Perché quando lo studio e ben organizzato, quando la
nostra quotidianita all'interno degli studi riesce ad essere per noi leggera, quindi meno
oppressiva, meno problematica, certamente riusciamo ad affrontare anche la nostra vita
privata, la nostra serenita in maniera molto piu efficace che non dibattendoci quotidiana-
mente con tanti problemi che non sono solo della nostra giurisdizione ma anche all’inter-
no dei nostri studi.
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E allora per una breve presentazione di questa iniziativa che comunque continuera, e con-
tinuera anche con ulteriori iniziative delle quali parleremo tra breve, io spero che siano gia
pronti a raggiungermi qui sul palco la collega Giovanna Stumpo, avvocato di Milano, che
da molto tempo opera nel settore della qualita e dell’organizzazione degli studi, credo che
voi tutti conosciate gli interventi che Giovanna ha fatto su numerosi quotidiani e i libri che
ha scritto su questo argomento; chiamo |'ing. Martino Politi, che ¢ il direttore generale di
Lextel, partner dell’avvocatura da molti anni e sempre una collaborazione validissima e pre-
ziosa; chiamo il dott. Giulio Traversi, consulente di Certiquality, che ha messo a disposizio-
ne nostra le linee guida che erano state elaborate da Certiquality per un primo approccio
da parte nostra a questi temi. E li ringrazio anche per aver voluto essere partner appunto
insieme al Sole 24 Ore di una ulteriore iniziativa che andremo a presentare in questi gior-
ni al Consiglio Nazionale Forense e della quale magari ci dira qualcosa in piu Giovanna,
che é la presentazione di un pacchetto di proposte formative che vanno proprio nella dire-
zione dell’'organizzazione della qualita degli studi. Non & quindi la formazione di profes-
sionalita, la formazione tecnica per la quale ovviamente lasciamo e vogliamo continuare a
lasciare spazio a chi se ne deve occupare, e quindi le associazioni, gli ordini e il Consiglio
Nazionale Forense. Ma un tipo di formazione mirata, specifica, della quale crediamo che
un organismo politico possa farsi portavoce, perché & proprio quella mirata a questi temi.
E allora in questo volumetto, che da le anticipazioni dei temi che questo corso di forma-
zione che andremo a presentare al Consiglio Nazionale per avere |'accreditamento avra
come contenuti, ci sono gli argomenti che tratteremo brevemente questa sera.

Perché organizzare uno studio legale? Quali sono le ragioni che ci possono indurre a orga-
nizzare uno studio legale, ad ipotizzare un progetto di organizzazione dello studio legale
finalizzato alla qualita? Come si pud elaborare un progetto di questo genere? Cosa che,
credetemi, e alla portata di tutti in maniera molto pit semplice, molto pit facile di quello
che pud sembrare. Perché dobbiamo cercare di elaborare anche delle modalita tipiche dello
studio legale per applicare le regole ISO alla certificazione dello studio legale? Quali sono
i sistemi informativi, le nuove tecnologie, che possono aiutarci nel perfezionare questi stru-
menti di qualita? Che valore aggiunto da tutto questo al nostro studio legale, nei rappor-
ti col cliente, nella nostra soddisfazione personale, nei rapporti e nella soddisfazione dei
collaboratori e dei dipendenti? E infine la certificazione della qualita come elemento anche
di differenziazione.

Noi abbiamo discusso di committenza, di clientela, fino adesso in senso negativo, di certi
rapporti con grandi enti che in qualche modo condizionano la nostra attivita professiona-
le, o vorrebbero condizionarla quanto meno sotto |'aspetto economico; mentre invece pos-
siamo pensare anche ad altri condizionamenti che forse possono avere una valenza posi-
tiva, ad esempio possiamo pensare che in un futuro, in una riforma della legge professio-
nale della quale abbiamo tanto parlato in questi giorni, si ipotizzi, come noi abbiamo richie-
sto, una assicurazione obbligatoria. Allora se I'assicurazione un domani sara obbligatoria
nei nostri studi, per la nostra responsabilita, pensiamo forse che le compagnie di assicura-
zione non possano ritenere preferibile o avvantaggiato uno studio che ha una procedura
organizzativa interna, una modalita organizzativa interna elaborata in modo tale da garan-
tire al massimo la riduzione dei margini di errore? Possiamo pensare che qualche impor-
tante committenza, proprio per ridurre i margini di errore possa privilegiare nella scelta del-
I'avvocato (qualche amministrazione pubblica gia lo fa, quando fa i bandi per scegliere i

OJ'-’A Organismo Unitario dell’Avvocatura Italiana




Se questa e giustizia... una rinascita che non pu¢ attendere

consulenti, gli studi legali ai quali appoggiare le proprie pratiche), possa ritenere un ele-
mento preferenziale il fatto di avere un’organizzazione interna allo studio che dia degli ele-
menti di garanzia?

Crediamo che sia responsabile affrontare anche questi temi, e quindi questa sera molto
brevemente, anche se ringrazio i nostri ospiti per la disponibilita al progetto e per la dispo-
nibilita ad essere qui questa sera, e mi scuso con loro per lo scarso pubblico che ascolta
una tematica invece, noi crediamo, di grande interesse, darei subito la parola a Giovanna
Stumpo, perché ci dica: quali sono, Giovanna, le ragioni per cui & opportuno che uno stu-
dio cominci a pensare ad un progetto di qualita e perché non & poi una cosa tanto diffi-
cile da realizzare?

Aw. Giovanna Stumpo

llora, intanto io ringrazio Michelina per aver spo-

sato questo percorso evolutivo di carattere infor-
mativo e formativo per la nostra categoria professio-
nale in un mondo che, come testimoniano questi tre
giorni, e in fermento perché nel mercato sono gli sta-
keholder dell'avocato che sono cambiati. Il cliente
in prima persona e abituato ad avere a che fare con
nuove tecnologie, nuove modalita di comunicazione,
nuovi metodi anche di sviluppo del lavoro. La magi-
stratura si sta interrogando su come rendere i propri
servizi piu efficienti nella logica di avviare, come ha
detto anche ieri il ministro Mastella, al piu tardi entro
il 2010 il nuovo processo civile telematico. Perché &
necessario organizzarsi? Perché, vorrei dire, & neces-
sario non restare piu dove siamo ora. Il mercato e
cambiato, I'Europa non é piu costituita da 7 stati
membri, viviamo in un contesto di 25 stati membri;
le nuove tecnologie internet e la rete fanno si che il mercato sia globale, i piccoli studi
hanno necessita di trovare nuove metodologie per competere con i grandi studi stranieri
insediati nel nostro territorio nazionale, come? Sinergizzandosi, creando |'associazionismo
tradizionale, o attraverso il web, in rete; questo comporta una necessita di omogeneizza-
re le metodologie di sviluppo del lavoro.
Che cosa vuol dire awiare un percorso di organizzazione dello studio, e perché e un’esi-
genza di tutti sapere come si puod poi su base personale scegliere di avere un modello orga-
nizzativo? E necessario innanzi tutto definire quella che & I'identita dello studio, sia que-
sto piccolo, grande o associato, definire la filosofia, la mission, quelli che sono i valori, la
politica dello studio, e definire il codice etico di comportamento? E necessario definire la
cosiddetta “vision”, cioé proiettarsi verso il futuro, avere degli obiettivi che siano obiettivi
di efficienza, di tempestivita, di interrelazione bidirezionale e trasparente col cliente, amplia-
mento del mercato, & necessario creare dei centri di responsabilita interna, all’interno dello
studio, che garantiscano l'individuazione, lo sviluppo efficiente dei processi su cui sono
regolate le attivita dello studio, dalla gestione del cliente, alla progettazione e allo svilup-
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po del servizio, all'utilizzo del software non pit come sviluppo di automazione e quindi di
mera dattilografia, ma come vero strumento di knowledgement, di condivisione della cono-
scenza dello studio, di interazione tra i vari e diversi livelli funzionali, di processazione delle
attivita e nella comunicazione esterna.

E importante valorizzare le risorse dello studio che poi sono il vero cuore pulsante della
struttura organizzativa, avere delle metodologie di selezione, di formazione, di coaching,
di training dei giovani, applicare delle politiche premiali, ma anche definire ruoli, compiti,
mansioni, scritti, non basati pit sulla prassi, sulla consuetudine, ma codificati, in base a
degli standard.

Questi standard ci derivano da varie fonti; di una ad esempio parlera anche il dott. Traversi,
che puod essere la norma ISO, ma anche la scienza del management, o del marketing o
della comunicazione. Sono scienze di natura universale, applicate s, & vero, prima di tutto
dal mondo dell'impresa, ma poi mutuabili al settore dei servizi e quindi adattabili alla spe-
cificita legale, senza per questo confliggere o contrastare con la nostra deontologia, con
la nostra individualita di professionisti, prestatori d’opera intellettuale.

Cosa vuol dire? Vuol dire lavorare sul cliente, avere la consapevolezza che il cliente oggi
chiede a noi, professionisti legali, la capacita di sviluppare quella che gli esperti del mar-
keting indicano come iperrelazione. Vuol dire essere efficienti, veloci, attraverso le nuove
tecnologie, capaci, competenti, ma anche e soprattutto attenti a saper prevenire quel-
le che sono le problematiche future, nella logica di offrire un servizio a 360°. Questo
significa imparare anche a sviluppare il monitoraggio della soddisfazione del cliente,
come strumento di auto-valutazione della propria prestazionalita. Poi potrei andare avan-
ti ancora, ma credo di aver gia inquadrato i punti focali di un percorso organizzativo
dello studio.

Aw. Michelina Grillo

irei certamente, grazie Giovanna, e credo che da queste tue parole risulti evidente un

fatto, quella che & la premessa per cui noi abbiamo fatto questo lavoro. Noi abbiamo
sentito in questi giorni parlare, mi riferisco a un caso soltanto, del dott. Tarfusser di Bolzano
che é stato una delle nostre star insieme al dott. Barbuto, che ieri parlava proprio di que-
sti concetti applicati alla sua Procura, di come abbia proceduralizzato tutte le attivita all’in-
terno della Procura, di come abbia motivato ed incentivato i suoi dipendenti, di come abbia
tradotto poi tutto in una carta dei servizi e in un bilancio sociale che rende trasparente
['amministrazione della sua Procura, e di come abbia con cio migliorato il funzionamento
dell’Ufficio. Quello che Giovanna ci ha appena rappresentato non é altro che un’applica-
zione all'interno dei nostri studi e a beneficio nostro, dei nostri clienti e delle nostre atti-
vita; sostanzialmente quello che noi apprezziamo e chiediamo agli uffici giudiziari, ai magi-
strati, applicato all'interno della nostra attivita.
E allora adesso chiedo prima di passare al prof. Traversi, chiedo a Martino Politi, quali sono
gli strumenti, quali sono le innovazioni, le tecnologie, le potenzialita, che oggi si offrono
anche all‘awocato singolo, quindi non necessariamente a uno studio strutturato, perché
noi vogliamo rivolgerci prevalentemente a quella pluralita di colleghi singoli che hanno studi
monocellulari, che operano in tutta Italia, anche in localita disagiate dal punto di vista della
possibilita di accedere a mezzi, a strumenti, a strutture di tipo diverso. Quali sono le real-
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ta che oggi si offrono 2 chiunaus @ nol per migliorare in maniera significativa la propria
attivita, e quindi in guesio modo contnbuire anche a migliorare il nostro servizio nei con-
fronti del cliente?

Dott. Martino Politi

i ringrazio della domanda, & nngrazio dell‘invito e

della disponibilita che @ hai dato. Ti nspondo subi-
to, la risposta € molio semplice, € I rete, il web. Ma
ci arrivo tra un attimo. lo ho seguito guesti lavori per
tutti e tre i giorni e un po’, seppure di sguincio, I'in-
novazione tecnologica ha percorso diversi panel, per
cui mi sono segnato tre punti che cerco di coprire in
questo fil rouge legato alla gualita: il primo é infor-
matica e semplicita d’uso, il secondo & informatica e
servizi per gli studi legali in rete, il terzo e Polis Web,
processo civile telematico.
E stato detto nel panel della prima giornata, anche
da autorevoli personaggi, che l'informatica € una
cosa un po’ complicata, é difficile, poi dopo una certa
seniority, sembra quasi ineluttabile awicinarsi. lo dico
che questo e profondamente sbagliato e chi dice que-
sto ha una vecchia idea dellinformatica, perché I'informatica di 10, 15 anni fa era effet-
tivamente cosi. L'informatica allora significava che dovevo io, a studio, attrezzarmi, acqui-
stare, fare degli investimenti, mettere in piedi dell’hardware, del software, delle competen-
ze, e poi gestire questo ambiente. E questo in effetti, se guardiamo a certi dati statistidi,
riguarda la parte alta della piramide, a studi legali di una certa complessita, che meritano
questo tipo di evoluzione che ha comungue sempre un suo valore. Ma questa e |'informa-
tica, io dico, prima di internet, poi c'e I'informatica, siamo nel ‘96, ‘97, dopo internet,
quando esplode il fenomeno della rete, quando, come mi piace dire, internet spariglia il
mondo, si disintermedia. Prima per avere delle informazioni di qualsiasi natura c’era sem-
pre I'esigenza di una mediazione, da qui gli sportelli, da qui le lunghe file. Internet scon-
volge completamente, da questo punto di vista, perché mette direttamente in contatto, e
si passa quindi dall’eta della elaborazione dei dati all’eta dell'information age, adesso vivia-
mo |'eta dell'informazione, non si parla pit di dati ma di informazione, perché Internet
una finestra aperta sul mondo e non c’e niente di meglio che uno studio legale come cen-
tro di gravita attorno al quale girano informazioni, associazioni, incrociazioni di dati.
Questo cosa ha significato? Ha significato sostanzialmente che in questi ultimi 7-8 anni si
sono sviluppati tutta una serie di servizi in rete. Noi 0oggi non scaveremmo piu un pozzo
per prendere I'acqua; noi dobbiamo vedere |'informatica come un rubinetto, mi serve un
personal computer e un collegamento alla rete, dopo di che io fruisco dei servizi di cui ho
bisogno.
E quindi passo al secondo punto, il servizio in rete. C'é stato un grosso processo di evo-
luzione, quello che va sotto il nome di government per la pubblica amministrazione; le
aziende private lo avevano gia fatto prima, ma oggi & possibile usufruire di una serie di
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servizi in rete, il che vuol dire che io, studio medio-piccolo legale, non devo fare nessun
investimento. Misuro il mio consumo, il mio sforzo, in base alle mie esigenze. Se io gesti-
sco tre pratiche, spendo per tre pratiche, non devo avere installato hardware e software,
ma apro il rubinetto e poi lo richiudo abbastanza rapidamente. Questa é la logica della
rete, oggi si lavora solo ed esclusivamente cosi, questa € la strada, vi posso fare tre-quat-
tro esempi, abbastanza semplici: accessi alle banche dati delle sentenze on line, sentenze
depositate, accesso alle banche dati di pubblica utilita della pubblica amministrazione, quan-
do voi state istruendo una causa e avete bisogno di informazioni, strumenti del vostro lavo-
ro. Abbiamo, e arrivo al terzo punto, le prime principali innovazioni tecnologiche in que-
sto quadro di riferimento, quindi servizi in rete, police web e processo civile telematico.
Anche qui volevo chiarire perché nella prima giornata non c’erano state informazioni molto
chiare.

Il Polis Web significa che I'avvocato, da studio, pud consultare direttamente i suoi perso-
nali registri di cancelleria, e quindi avere immediatamente on line nel suo studio e stam-
parsele, queste informazioni, I'agenda, le udienze, tutti i dati che lo riguardano diretta-
mente. Questo servizio e partito nel 2005, non e ancora al 100% completo, ma quasi 100
tribunali sono gia in linea e quindi sono gia produttivi. Questo riguarda semplicemente Polis
Web. Consultare, quindi andare a leggere le informazioni.

Il processo civile telematico, che non & partito, € partito solo a Milano a dicembre dello
scorso anno; le sette sedi di cui si parlava sono state solo sedi di sperimentazione (sette
sedi sono state per due anni sedi di sperimentazione, ma non avevano valore legale), si
faceva il procedimento di decreto ingiuntivo con la carta e si faceva anche con la telema-
tica, ma non aveva valore. Milano ¢é il primo che e partito a dicembre dello scorso anno;
la sperimentazione delle sette sedi & finita il 31 marzo; adesso, tra 15 giorni, parte in pro-
duzione il processo civile telematico che vuol dire polis web sotto il profilo della consulta-
zione; ma c'é anche |'aspetto del ritorno: io posso depositare un atto, e quindi da studio
attivare ex novo un procedimento e awviare tutte le ricevute di ritorno che mi consentono
di avere ogni validita e valore legale. Quindi in questo senso, sia pure a macchia di leo-
pardo, sia pure con fatica, I'amministrazione della giustizia si sta mettendo in moto sfrut-
tando proprio questa modalita, quella di poter fornire agli avvocati dei servizi in rete; e
questo discorso puo andare avanti, perché il personal computer adesso sta convergendo
sul portatile, la TV, voi sapete del fenomeno della convergenza, quindi questi strumenti
saranno anche mobili, li porteremo in tasca, e io sto lavorando con la mia azienda, per
esempio, per poter avere da un blackberry I'accesso alle funzioni di Polis Web se sono lon-
tano dal mio studio.

Ma a studio per questa modalita di operare ormai ci si sposta dai prodotti ai servizi, basta
un personal computer e un collegamento in rete.

Aw. Michelina Grillo

Grazie Martino, tra I'altro quello che gia oggi € possibile fare é al servizio di tutti, oltre
alle banche dati che sono anche gia accessibili dal nostro sito, grazie alla vostra col-
laborazione, e una novita che mi permetterai di anticipare, € che tra poco sul nostro
portale sara possibile, grazie all’accordo che abbiamo fatto con Lextel e con i Tar, il punto
di accesso alla giustizia amministrativa, e anche questo & un servizio anche molto utile

QUA Organismo Unitario dell’Avvocatura Italiana

i S L i SRR




perchée

ieri il doti. Ser
to di intervenio perch
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0 Brescia, che purtroppo non ha potuto attendere il suo momen-
2veva un appuntamento col ministro, mi aveva pregato di cerca-
I che non erano stati chiarissimi ieri parlando di processo

i I'ha fatto il dott. Castelli, e con te ancora abbiamo pro-
allora per chiudere questa breve chiacchierata che contiamo
0 in alire occasioni, magari anche in modo piu approfondito, chie-
. gual & Iz strada della certificazione, posto che noi possiamo

£ un primo gradino, noi possiamo sviluppare un progetto di

orgamzLaz ne dello studio indipendentemente dalla successiva richiesta di una certifica-
zione di gualii= in senso formale, guindi un percorso virtuoso di miglioramento della
qualita organ | studi puo essere fatto anche indipendentemente dalla cer-
tificazione. tificazione si puo porre come una tappa importante in
questo percorso vale, dico 1o, che guesto percorso organizzativo che poi il singo-
lo pud decidere n un certo momento, venga gia dall’inizio in qualche modo
finalizzato, e ch decidera, sl faccla un passo successivo e si possa arrivare alla
formale certificazione

E allora, premesso che dascuno d puo scegliere nel momento in cui decide di segui-
re un progetio di organizzazone d gualita, se fermarsi prima o chiedere la formale cer-
tificazione, chiedo, guale & Il wvanizggio concreto dell'ottenimento della certificazione di
qualita?

Prof. Giulio Traversi

nnanzi tutio Michelina Grillo,
awocato e pre iz grande organizza-
zione, d nome dell'istituto
Certiquality che qu to. Llstituto
Certiquality & un zione che é figlio
di due grandi organizz =7oni, l2 Assolombarda e la
Federchimica, 2 e industrie chimiche
italiane, che p tutdl | comparti mer-
ceologici della senvizi sia produttiva. E

fare presente che fino 2 guasto momento, Cioé non
in gquest’'uliimo anno ma In guesti anni, si sono cer-
tificati ben 57 studi legali in tuiia lalia su, ho sen-

rimento pe siamo zllo 0,00 qualche cosa,
diciamo, di stud certiticati

Perd bisogna anche dire che di questi 57 studi lega-
li ben 57 continuano = mantenere la certificazione,

egli studi legali;
2 guesio punio devo anche

andi numen. lo mi sono divertito
buon matematico, un piccolo rife-

ceriticzamone poirebbe anche abban-
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donarla. Giustamente I’'amica avv. Grillo diceva: che vantaggi ci da? Beh, io devo dire che
i 57 studi legali certificati continuano a mantenere la certificazione. Ma per un motivo che
spiegano loro stessi: in sostanza la loro gestione dello studio legale é tale per cui in que-
sto momento si lavora molto meglio di prima, cioe non ci si dimentica niente, non si dimen-
tica un appuntamento, parlo anche del Tribunale... scusate la mia formazione culturale
diversa.

lo mi sono sempre awvicinato con molta deferenza agli studi legali, anche perché grazie a
Dio nella mia lunga vita lavorativa ho avuto solo due occasioni: una perché quando ero
uno dei direttori di un grande gruppo industriale ero stato accusato di falsa testimonian-
za; ma devo dire che non é vero che “piu pende piu rende”, perché nel giro di sei mesi
fui assolto con formula piena da questa gravissima accusa; la seconda volta era una cosa
banalissima, un fatto condominiale, quindi del tutto banale. Perd devo dire che ho apprez-
zato molto questi due studi; uno di questi e certificato. Ho apprezzato molto la prontez-
za, la conoscenza di tutti i documenti che avevo fornito, perché avevo fornito, soprattut-
to nella prima, tutta la documentazione che era tenuta in un modo rigoroso, ma altret-
tanto rintracciabile.

Aw. Michelina Grillo

uindi mi scusi professore, tu stai facendo distinzione (passo dal lei al tu...) perché cosi
Qchiariamo il concetto. Perché altro ¢, e quello lo puo fare chiunque, noi normalmente
gia lo facciamo, la qualita professionale, che ovviamente obbliga ciascuno di noi e cosi
dovrebbe essere, ad avere una competenza, una conoscenza della pratica che mi viene affi-
data e quindi anche questo tuo complesso fascicolo di documenti, altro & quello a cui tu
stai facendo riferimento, e cioé una conoscenza che va al di la della conoscenza profes-
sionale del professionista, ma una conoscenza, una reperibilita, un‘archiviazione, una orga-
nizzazione di questo fascicolo documentale; questo per distinguere, perché tu sai che molte
volte viene creato anche volutamente un equivoco tra la qualita professionale, quella che
e patrimonio che fuoriesce e si deve accompagnare alla qualita organizzativa, e la qualita
organizzativa.

Prof. Giulio Traversi

Ti ringrazio molto di questa precisazione, perché in effetti ogni tanto si genera questa
confusione. Mai pit uno va a certificare, fa una verifica ispettiva (perché é chiaro che
veniamo a casa vostra ad effettuare la verifica ispettiva), mai piu va a verificare la capaci-
ta professionale. Si esamina la capacita gestionale dello studio, che & una cosa completa-
mente diversa. Perché a un certo momento uno decide di darsi un sistema? Perché non
sfruttare questa occasione, diciamo, di una norma collaudata nel mondo da centomila
imprese, non solo imprese produttive ma anche di servizi, e di servizi anche professionali.
Perché in Italia solo noi ne abbiamo certificate su 90 mila quasi 13 mila, di tutte le impre-
se di tutti | settori merceologici? Ma perché alla fine, giustamente tu dicevi prima, prima
ci diamo un metodo, un sistema, corrispondiamo e andiamo ad incontrare tutti i requisiti
del sistema; poi pero c’'@ qualcuno che indipendentemente da tutto il resto testimonia ai
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miei clienti che io effettivamente lavoro bene; io non vado dal mio cliente a dire “lo non
ho mai perso una causa, non ho mai sbagliato una memoria”; lui potrebbe crederci o non
crederci. Pero a un certo momento c'@ un terzo che lo dice effettivamente, con questo
certificato, e qui dobbiamo stare attenti. Chi va a fare una verifica effettiva non pud esse-
re un ingegnere o un geometra, come & gia successo per certi enti, che avevano banaliz-
zato il lavoro dellistituto fino a questo punto.

Noi mandiamo o dei laureati in legge o degli avwocati, prima formati anche nel sistema
gestionale, proprio per dare un valore aggiunto alla verifica ispettiva. Lo studio legale deve
trovare da noi un valore aggiunto a questi soldi — scusate, perché dobbiamo anche entra-
re nel banale — che vengono poi spesi e che noi consideriamo sempre come un buon inve-
stimento per la loro professione.

Avv. Michelina Grillo

quindi dunque la certificazione di qualitd consente di rivolgersi al cliente per dirgli, torno

sempre al divo Tarfusser, io ti fornisco questa prestazione in tot giorni, la lettera al clien-
te sulla pratica che mi hai affidato sara fatta in...., le procedure all'interno del mio studio
seguono un certo tipo di standardizzazione, ci sono dei soggetti abilitati e designati a svol-
gere determinate funzioni, quindi con tutto cid che ne consegue anche in termini di respon-
sabilita, c’e una organizzazione interna che, certamente, potra sempre mostrare una falla,
I'errore € umano, puod capitare, ma certamente nel momento in cui noi rappresentiamo
una situazione organizzativa gestita con criteri di questo tipo al nostro cliente, certamen-
te possiamo presentarci con una maggiore affidabilita, quanto meno per quanto riguarda
gli adempimenti, la successione degli adempimenti, il rispetto dei termini, anche una tra-
sparenza nelle modalita di gestione della pratica connesse anche con le esigenze di priva-
cy, con le esigenze anti riciclaggio, con tutte le altre esigenze che le normative purtroppo
ci hanno imposto.

Dott. Giulio Traversi

Se mi e consentito di rubare ancora un minuto, un minuto soltanto, questa questione
viene considerata una burocratizzazione dello studio, quando é esattamente il contrario.
Giustamente I"amico che ha parlato prima ha detto: “Attenzione, abbiamo dei sistemi che
eliminano la carta”. lo continuo a dire che noi possiamo fare queste verifiche senza carta,
quando questo e registrato in un sistema informatico che mi da dimostrazione che effet-
tivamente tutte le pratiche sono state seguite in determinato modo, con lo stesso rigore.
Quindi diciamo, il valore aggiunto di cui parlavo prima, se c’@ uno studio strutturato, noi
abbiamo certificato anche studi di una certa rilevanza, con 40, 50 avvocati, e devo dire
che effettivamente in un’organizzazione di questo tipo, soprattutto quando si fa consulen-
za per una grande azienda, dove diverse professionalita o diverse conoscenze vengono
messe insieme, devo dire che questo sistema ha ripagato alla grande, nel senso che ha
fatto risparmiare del tempo che é stato dedicato alla professionalita e non utilizzare I'in-
telligenza per mettere e archiviare le carte, e questa e una cosa fondamentale, che deve
trovare credito presso gli studi legali.
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lo mi auguro francamente che questi 57 studi possano diventare 570, proprio perché a un
certo momento la cosa deve entrare nella cultura della gestione dello studio, deve entra-
re nella cultura che effettivamente noi stiamo dando un servizio al cliente. Ho sempre con-
siderato I'avvocato un sacerdote: non voglio fare I'iconoclasta, perd quello ha una cono-
scenza del suo sapere che per me ¢é il sacerdote che mi benedice, che mi manda via e mi
dice “stai tranquillo”. Non voglio fare I'iconoclasta dicendo no, basta banalizzare, questa
carta, ecc., assolutamente no. Perd certamente, se vogliamo sfruttare tutta la professiona-
lita che c’e nello studio, dobbiamo dargli questo strumento di aiuto, che non & una buro-
cratizzazione, e tanto meno non € un ingabbiare I'istituto in qualche cosa in cui viene sem-
pre detto, anche da tanti amici avwocati, “lo, figuriamoci, faccio il penalista, a cosa mi
serve”. Questo va contro la filosofia di questa cosa.

Avwv. Michelina Grillo

razie Giulio, concludiamo con due domande velocissime, una a Giovanna e una a
Martino, analoghe anche se un po’ diverse.
Tre buone ragioni, le tre migliori buone ragioni che tu vedi, Giovanna, perché un avvoca-
to debba affrontare o decida di affrontare un progetto di organizzazione di qualita dello
studio.

Aw. Giovanna Stumpo

La prima cosa e assolutamente il dovere di essere informato, su certi argomenti, certe
tematiche, che non ci appartengono per retaggio accademico, formativo, professionale,
ma che ormai fanno parte del mercato. Non si pud non sapere che cosa é |'archiviazione
ottica sostitutiva, che cosa & un documento programmatico sulla sicurezza, che cosa vuol
dire avere un organigramma, un funzionigramma, o cosa vuol dire sviluppare |'approccio
per processi, indipendentemente dal fatto che poi si scelga di lavorare secondo una norma
tecnica che questi insegnamenti da. Prima di tutto, per dialogare col mondo, bisogna comin-
clare a parlare come parla il mondo. Quindi prima di tutto saper parlare lo stesso linguag-
gio del nostro interlocutore, sia questo I'impresa, che questo linguaggio gia lo conosce, sia
la Pubblica Amministrazione che pure ha un codice della pubblica amministrazione digita-
le che e in vigore dal 2006, sia questo il privato, che comunque € gia abituato a lavorare
in internet e gia abituato a raffrontare studi di una dimensione grande come quelli picco-
li e quindi tipologie di servizi diversificati.

La seconda esigenza é quella di razionalizzare gli aspetti della metodologia organizzativa:
definendo chiaramente chi fa cosa, come lo deve fare, quando e sotto il controllo di chi.
Questa & un’esigenza che hanno tutti gli studi legali, i piccoli che si associano per diven-
tare piu grandi a maggior ragione, come diceva il dott. Traversi, gli studi che sono orga-
nizzati come imprese.

Il terzo aspetto & quello di dare un messaggio al mondo che e di efficienza produttiva, e
quindi in un certo senso lavorare sul rapporto fiduciario col cliente, trasmettere affidabili-
1a, trasmettere trasparenza, trasmettere fiducia. Indipendentemente dal fatto che si sia bravi
awocati, perché come si sta cercando di dire, le dotazioni informatiche e gli standard inter-
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nazionali riconosciuti come best practice di efficienza, non incidono sulla professionalita,
sull'etica, sulla capacita o la deontologia del professionista, riguardano la modalita di svi-
luppo del lavoro.

Awv. Michelina Grillo

Grazie Giovanna, e a te Martino, una domanda analoga a quella di Giovanna. Quali
sono i primi tre passi che uno studio legale dovrebbe compiere a tuo awiso per avviar-
si dal punto di vista dell‘utilizzo delle tecnologie verso un percorso di organizzazione di
qualita?

Dott. Martino Politi

Dipende dalla situazione nella guale si trova. Se immaginiamo che uno studio non abbia
nulla o quasi nulla, sopratiutio come word processor, da questo punto di vista direi che
lo studio deve affacciarsi al mondo e deve mettere in piedi un sistema molto semplice —
non deve aggiungere nulla — che gli consenta di aprire questa finestra e di cominciare a
valutare quali possono essere guei servizi, per la sua tipologia di studio, per la sua specia-
lizzazione, che gli possono portare dei vantaggi sotto il profilo dell’economia di scala, dei
migliori risultati come efficienza ed efficacia. Questa secondo me & la prima cosa, e la
seconda cosa e |‘organizzazione stessa dello studio, che & possibile sempre attraverso la
rete, non aggiungendo nulla o appesantendo nulla come carico all’interno, avere dei siste-
mi che gli consentano di gestire in modo molto leggero, molto light, le pratiche da studio
e quindi cominciare molio gradualmente sempre con il concetto di rubinetto che un po’
chiudo e un po’ apro, a prendere questo tipo di dimestichezza e quindi valutarne abba-
stanza rapidamente i vantagai che lo studio ne ottiene sotto il profilo della qualita del ser-
vizio complessivo.

Aw. Michelina Grillo

fultimissimo flash: sfatiamo un tabu che purtroppo c’é ancora. Quanto costa? Quanto
costa avere questo livello minimo di qualita, di organizzazione, di approccio a una nuova
modalita di gestire I'attivita?

Dott. Martino Politi

Dipende dai volumi, perché € legato al consumo, ma tendenzialmente parliamo di molto
poco, diciamo nell’ordine di decine o centinaia di Euro.

Avv. Michelina Grillo

Bene, questo ci tenevo a precisarlo perché &€ uno dei tanti tabu, perché approcciare un
percorso di qualita, di organizzazione, di dotazione tecnologica, di ricorso agli strumen-
ti moderni di miglioramento della nostra attivita di studio si continua a pensare che sia
qualche cosa al di la.
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lo vi ringrazio, mi scuso se questo nostro focus non
ha avuto il merito che io ritenevo dovesse venirgli
attribuito, ma questo non é certamente una dimi-
nuzione del vostro apporto, della vostra collabo-
razione. Secondo noi non & neanche una dimi-
nuzione del valore di questo progetto, che credia-
mo di voler portare avanti con molta convinzione
perché siamo certi che rappresentera una delle
strade del futuro, e altrettanto ci conforta il fatto
di sapere che nel momento in cui pretendiamo
da altri organizzazione, qualita, trasparenza, rispet-
to di standard, codici etici, carte dei servizi, rap-
porti trasparenti col cittadino, noi avvocati dob-
biamo anche su questo essere i primi a percorre-
re queste strade.

Grazie a voi.
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