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• Agenda della giornata
• Servizi professionali : Competenza vs gestione
• Contenuti dei servizi professionali
• Gestire i processi di studio ed i rischi connessi
• Strumenti operativi : caratteristiche
• Casi pratici

Non necessariamente in quest’ordine 
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Sistema di gestione per la qualità dello studio professionale 
come strumento di controllo dei rischi

I rischi potenziali cui è esposto lo studio possono essere 
classificati come segue: 
•a. Rischi legati ai servizi erogati 
•b. Rischi legati ai contratti stipulati 
•c. Rischi legati all’accettazione o al mantenimento 
dell’incarico 
•d. Rischi legati allo svolgimento dell’incarico 
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Rischi relativi allo staff
La direzione definisce la politica sulle risorse umane:

•Personale a breve termine o a lungo termine: il rischio ( interno) è che
l’elevata rotazione incide sulla qualità della prestazione – maggiori costi
di reclutamento – di formazione – di integrazione tra le risorse – di
applicazione delle procedure interne.

•Il rischio ( esterno) è rappresentato dall’immagine nei confronti della
clientela che può avere difficoltà nel trovarsi interlocutori diversi (
fidelizzazione ) - spesso è importante conoscere del cliente la storia – le
abitudini – quello che il cliente si attende dallo studio ( qualità
percepita). Nessun cliente è uguale all’altro, la politica della direzione
definisce se tenere conto e in che misura delle esigenze del cliente. E’
importante dotarsi di uno strumento che misuri la soddisfazione del
cliente, registrare i reclami del cliente , analizzare con il personale eventi
e/o episodi che hanno riguardato il rapporto con il cliente.
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Piano formazione annuale



CIQ - ODCEC di Roma Anno 2017- Riproduzione Vietata Lucido 8

Scheda formazione
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Questionario soddisfazione del cliente
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• L’attività dello studio dipende dai sistemi informativi. Maggiore è la
dipendenza maggiori saranno i rischi ad essa collegati. I rischi si
identificano con Hardware : funzionamento del server – gruppi di
continuità/stabilizzatori – router – stampanti – scanner ecc. e con il
Software : sistema operativo – applicativi – virus ecc.

• Per entrambi si possono attuare una serie di azioni per prevenire
e/o ridurre i rischi connessi: scelta del fornitore ( procedura di
qualificazione dei fornitori )- impianti di rete ed elettrici a norma -
sistemi di backup a vari stadi e/o livelli ( procedura di salvataggio
dati) – controllo degli accessi – istruzione e definizione delle regole
sull’uso del client – regole ed informazione sull’uso di internet –
ecc.

Rischi legati ai sistemi informativi
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Il rischio è legato a fattori che riguardano il cliente.
Da qui la necessità di dotarsi di strumenti che misurano il rischio

come il diagramma di Pareto che determina il rapporto tra la
dimensione del cliente e il fatturato complessivo dello studio
– analizzare i clienti per gruppi – per settore di attività – per
età – per difficoltà di incasso – rischio insolvenza – ecc.

Questo tipo di analisi rappresenta allo stesso tempo un utile
strumento per valutare le opportunità di sviluppo e/o
implementazione dei servizi offerti.

Rischi relativi al cliente
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• Il contratto con il cliente rappresenta il momento in cui si instaura il rapporto
professionale che è alla base del processo di erogazione del servizio. Elemento
fondamentale è il contratto, la definizione delle attività, la valutazione del
compenso, la definizione delle norme che regolano il rapporto ( tempi e
modalità di consegna dei documenti – invio delle comunicazioni – scadenze –
ecc. ).

• Il rischio è rappresentato, in questa fase , dalla necessità di quantificare il
compenso in funzione delle attività, ma anche di acquisire tutte le
informazioni relative al cliente – applicare le disposizioni sulle norme
antiriciclaggio – privacy – attribuire la gestione alla risorsa interna ritenuta
idonea – valutare eventuali interventi di formazione – di implementazione di
software – pubblicazioni – servizi accessori – ecc.

Rischi relativi al contratto
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.

SCHEDA DI INGRESSO CLIENTE
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. 
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SCHEDA RICEZIONE DOCUMENTI
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1. Iniziare con la definizione  di un contratto con elementi chiari e trasparenti definendo diritti e 
doveri delle parti

2. Dotarsi di personale dopo attenta selezione e fornendo una adeguata formazione 

3. Non delegare funzioni al di sopra delle capacità individuali

4. Verifica costante della conoscenza ed applicazione delle procedure da parte del personale

5. Dotarsi di procedure per l’individuazione di aree che necessitano di intervento

6. Mettere in atto opportuni processi di controllo interno

7. Mantenere una adeguata diversificazione della clientela  evitando di concentrare il maggior 
fatturato su pochi clienti

8. Dotarsi di una copertura assicurativa adeguata

9. Dotarsi di un buon sistema di backup  per tutti i possibili eventi  

10. Avere piena consapevolezza delle norme in materia di antiriciclaggio e privacy

Una efficace gestione del rischio in 10 punti
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11° Rischio
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Cliente che non paga


