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I. La norma ISO come parametro di riferimento organizzativo: nel-
l'ambito delle norme tecniche elaborate dall'UNI (Ente Nazionale di
Unificazione), rilevano in particolare quelle appartenenti alla famigliaUNI EN ISO
9000 in tema di gestione ed assicurazionedella qualità, le quali possono essere
definite come quegli strumenti che consentono ad un'organizzazione di miglio-
rare qualitativamente e con continuità il suo operato e le sue prestazioni, in
modo da riuscire a soddisfare le mutevoli esigenze e le aspettative non solo dei
clienti, ma più in generale di tutti i soggetti con cui essaentra in contratto (i c.d.
stakeholders) .
A fini di organizzazione interna di uno studio legale,rileva in particolare, quale
norma di riferimento cui improntare "il modus" dell'organizzazione delle proprie
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atnvua Interne di supporto e di sviluppo delle prestazioni di servizi legali, la
norma UNI EN ISO 900 I:2000; tale norma specifica infatti i requisiti di un
Sistema di Gestione per la Qualità (SGQ) e fornisce gli strumenti necessari a
definire le modalità pratico-operative, che possono essere utilizzate sia per uso
interno, ossia a fini di organizzazione e programmazione delle attività quotidiane
di Studio, sia per il conseguimento della certificazione di conformità, ossia nel-
l'ottica di "esternare" al mercato, il lavoro svolto internamente, di programma-
zione e di pianificazione delle predette attività.

2. La nozione (ampia) di Qualità: secondo la definizione data dalla norma
UNI EN ISO 900 I:2000 la qualità consiste nel "grado in cui un insieme di carat-
teristiche soddisfa i requisiti". Nel settore dei servizi vi è in linea di massima
pochissima comprensione di tale concetto perché si è tendenzialmente portati a
pensare, erroneamente, che la ricerca della qualità sia legata esclusivamente ad
una scelta propria dell'industria manifatturiera. Là ove si consideri invece che
"qualità" significa in primo luogo "qualità del lavoro", ossia del metodo finalizza-
to alla produzione /erogazione del servizio da prestare, ben si comprende come
non esistano differenze tra i due settori produzione e servizi, e che la scelta di
operare in termini di qualità può rappresentare un obiettivo di eguale interesse
per gli operatori di entrambi. .
E' peraltro la stessa Vision 2000 che, nel disciplinare il proprio ambito di applica-
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zione precisa che "tutti i requisiti della presente norma internazionale sono di
carattere generale e predisposti per essere applicabili a tutte le organizzazioni,
indipendentemente dal tipo, dimensione e prodotti forniti"; ciò in quanto la qua-
lità, nella logica della norma ISO, può essere definita come un "processo", ossia
come un modo di operare costante che una organizzazione e il personale al suo
interno acquisiscono come fatto culturale da implementare costantemente,
L'adozione di un sistema di gestione per la qualità - inteso dalla norma ISO
900 I :2000 quale "sistema per tenere sotto controllo un'organizzazione con rife-
rimento alla qualità" - può quindi essere considerata dallo studio legale come un
investimento, ossia come un sistema manageriale cui ricorrere per migliorare la
qualità del lavoro in ogni settore di attività, e per lo svolgimento delle prestazio-
ni di servizi, qualunque sia la metodologia ed il settore di mercato in cui si inten-
da operare.

3. Qualità, come strumento di organizzazione: erigere la norma ISO a
parametro della propria struttura operativo - gestionale ed implementare un
sistema di gestione per la qualità, significa sempre e in ogni caso programmare lo
svolgimento di tutte le attività giornaliere dell'organizzazione di studio per:
i) garantire la corretta gestione dei componenti di studio ai vari livelli, preveden-
do specifici ruoli ed apposite responsabilità;
ii) pianificare nel tempo le attività da svolgere con possibilità di realizzare le pre-
stazioni in minor tempo ed evitare inutili duplicazioni di ruoli;
iii) introdurre apposite metodologie di controllo delle attività delegate ai profes-
sionisti e collaboratori e della qualità del lavoro svolto;
iv) migliorare l'efficacia dell'organizzazione del personale interno di studio, pre-
vedendo anche momenti di aggregazione e di confronto, ai vali livelli strutturali,
con conseguenti ricadute positive nei rapporti interni e più in generale sull'am-
biente di lavoro ed un ritorno positivo anche nei rapporti esterni con il cliente;

v) introdurre meccanismi che
garantiscano una formazione cor-
retta e crescente nel tempo dei
professionisti e del personale
dipendente, con previsione di
politiche "premio-qualità";
vi) garantire all'alta direzione di
studio adeguati strumenti di
monitoraggio e controllo con
una conseguente possibilità di
dedicarsi ad attività a più alto
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valore aggiunto.
4. Qualità, sul piano pratico:
dotarsi operativamente di un
Sistema di Gestione Qualità signi-



fica anzitutto scegliere i ruoli e le responsabilità di ogni livello funzionale della
struttura e definire compiutamente in modo scritto i compiti e le mansioni di
ogni singolo componente di studio, attraverso la "documentazione di sistema"
necessaria ad organizzare in modo pianificato e programmato i processi e le atti-
vità di studio. Sul piano pratico, si tratterà quindi di realizzare:
i) il Manuale della Qualità, che "fotografa" la realtà di studio secondo le meto-
dologie di lavoro prescelte e definite e tenuto conto di una specifica "politica
della qualità" predefinita ed adottata dall'alta direzione di studio, nell'ottica del
conseguimento di specifici "obiettivi di risultato";
ii) le procedure interne, che individuano un metodo di raccolta dati, di identifica-
zione-rintracciabilità dei documenti e delle registrazioni di studio, specificando le
verifiche interne ed i controlli che occorre condurre periodicamente in studio per
ciascuna area di attività, individuando anche le opportune azioni preventive e cor-
rettive da adottare per scongiurare e/o rimediare a possibili errori di sistema;
iii) le istruzioni di lavoro per i professionisti ed il personale di studio che specifica-
no i ruoli, le mansioni, i compiti assegnati ai vari livelli funzionali (Le. titolare/i di stu-
dio; professionisti e collaboratori; personale di segreteria e amministrazione di stu-
dio; fornitori esterni) le modalità secondo cui essi devono essere attuati, e più in
generale le regole di comportamento volute dallo studio.

Il tutto, per pianificare chiaramente ed in forma scritta e documentata, chi fa cosa,
come lo deve fare, entro quali tempi e con quali responsabilità per scelta opera-
tivo gestionale dello studio legale ed anche per definire in modo compiuto e
scritto le modalità atte porre in essere specifici adempi menti imposti a livello
normativo per la specificità legale (v. adempimenti privacy, sicurezza, antiriciclag-
gio ecc.). Di più, l'adozione di un SGQ conforme allo standard ISO fornisce gli
strumenti per effettuare controlli e verifiche pianificati nel tempo, sull'operativi-
tà dei professionisti, i quali ultimi dovranno seguire un apposito programma di
formazione interna e garantire allo studio legale il conseguimento di specifici
obiettivi di risultato (ad es. in termini di produttività, di corretta esecuzione degli
incarichi nel rispetto della tempistica prestabilita, di apporto di nuova clientela
ecc.).

S. Qualità e certiflcazione; il valore aggiunto: indipendentemente dalla
norma tecnica ISO di riferimento, il concetto di qualità non è peraltro del tutto
nuovo al settore legale; alla qualità sono infatti dedicate importanti disposizioni
normative in materia di appalti pubblici di lavori e di servizi I, che il professioni-
sta attento e diligente, non può permettersi di ignorare.

Sebbene non se ne sia prevista la progressiva introduzione in forma obbligatoria
- come vale per gli appalti pubblici di lavori - il sistema qualità è di primaria
importanza ed avrà ripercussioni sul piano giuridico, anche nel settore degli
appalti pubblici di servizi, potendo le stazioni appaltanti esigere - per bando di
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gara o per capitolato d'oneri - la prova del possesso in capo ai prestatori di ser-
vizi concorrenti, della loro capacità tecnica, in forma di "certificazione" del siste-
ma qualità. In considerazione delle varie "formule" con cui oggi è possibile eser-
citare la professione (v. in particolare il modello "Società tra professionisti") non
pare quindi fuori luogo suggerire al professionista prestato re di servizi legali, l'ot-
tenimento della certificazione in conformità della normativa UNI EN ISO 9000,
sia in relazione alla sua rilevanza con specifico riferimento al settore degli appal-
ti pubblici predetta, sia perché più in generale, con tale certificazione, questi sarà
comunque facilitato nei suoi rapporti con le imprese ed altri settori "di business"
già certificati, con cui potrà parlare lo stesso "linguaggio organizzativo".

Ciò in quanto la certificazione attesta l'idoneità dell'organizzazione ad erogare la
prestazione nel rispetto delle esigenze e delle prerogative espresse dal cliente,
nonché la capacità dell'organizzazione a mantenere nel tempo il conseguimento
dei risultati attesi, secondo le indicazioni fornite dalla norma ISO di riferimento.

Un riconoscimento del "valore aggiunto" che deriva allo studio legale dal conse-
guimento della certificazione di qualità deriva peraltro anche dall'art. 17 comma
ii) lett. a) del Codice Deontologico Forense, che prevede che sia consentito
all'avvocato di indicare nei propri mezzi informativi (i.e carta da lettere, biglietto
da visita, brochure, sito internet, targa) l'avvenuta certificazione - della qualità del!'
organizzazione - del proprio studio legale.



1 " la legge Merloni-ter (art.8 comma I) ed il Regolamento di qualificazione
delle imprese di cui al DPR n. 3412000 per quanto concerne il settore degli
appalti pubblici di lavori nonché la direttiva del Consiglio delle Comunità

europee 18 giugno 1992 n. 92/50/CEE ed il relativo decreto nazionale di attua-
zione (i.e. d.lgs. n. 157/95) per il settore degli appalti pubblici di servizi) richia-
mano espressamente le norme della famiglia UNI EN ISO 9000 in termini interes-
santi anche per i professionisti che intendano ampliare la propria "spendibilità" sul
mercato.

la predetta direttiva contiene infatti la normativa europea per il coordinamento
delle procedure di aggiudicazione degli appalti pubblici di servizi di importo stimato
al netto d'IVA pari o superiore a 200000 euro e riconosce in particolare alle ammi-
nistrazioni aggiudicatrici degli Stati membri destinatari delle sue disposizione, la pos-
sibilità di richiedere ai prestatori di servizi europei che intendano partecipare a gare
d'appalto di servizi, la presentazione di specifici certificati di qualità, nei termini
corrispondenti a quelli prescritti per le imprese che intendano partecipare a gare
di appalto di lavori pubblici dalla legge Merloni.

Con il Dlgs. 17 marzo 1995 n. 157 il nostro ordinamento ha dato attuazione
alla direttiva sugli appalti pubblici di servizi, ed anch'esso ha previsto che "per gli
appalti di servizi di cui all'allegato 2..., si applicano le disposizioni del presente
decreto, se il relativo valore di stima, al netto d'IVA, al momento della pubblicazio-
ne del bando è uguale o superiore a 200 000 Euro".

Conformemente al disposto di cui già all'art. 33 della direttiva n. 92/50/CEE,
il Dlgs. n. 157/95 ha altresì fatto propria la previsione per cui le amministrazioni
aggiudicatrici di un appalto pubblico di servizi, possono esigere la prova dell'inter-
venuta adozione del sistema qualità da parte del prestatore di servizi/ professioni-
sta che intenda partecipare alla gara.

*A vvocato, Consulente Qualità
per gli Studi Legali e Pubblicista
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