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Background

« Nel 2009 lo IAQG OPMT (Other Party Management Team) ha
raccomandato lo sviluppo di un corso di formazione per '
auditor sancito da IAQG.

« Gli obiettivi di questo progetto:
— Ridurre la differenza di formazione attraverso lo stesso '

contenuto e la stessa metodologia di formazione per
tutti i corsi

— Migliorare |la competenza dell’auditor, migliorando
I'efficacia della formazione di un auditor.

— Migliorare |'efficacia degli audit CB attraverso |l
miglioramento della competenza degli auditor.
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Background

« Questa iniziativa e stata approvata dal Consiglio IAQG come
una delle iniziative chiave di miglioramento ICOP.

« Con la pubblicazione delle versioni 2009 delle norme
9100/9110/9120 é stato anche deciso di usare questo corso
approvato, come corso di formazione esclusivo per |l '
transition training per tutti gli auditor degli Organismi di
Certificazione

« Ad Ottobre I'OPMT ha determinato che il Corso di
Formazione per il passaggio alle nuove norme avrebbe
sostituito il corso base 9104/3.
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« Lo IAQG Sanctioned Training Course e stato lanciato il 1°
Maggio 2010 per la 9100 in lingua inglese. E’ possibile Ia
registrazione al corso attraverso Plexus. '

« | corsi 9100 in lingua francese, italiana, spagnola e '
giapponese sono disponibili dal mese di luglio 2010.
Compresi i moduli online.
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Stato

« |corso9110 e 9120 sono disponibili in lingua inglese a
partire dal mese di luglio 2010.

« Ilcorso 9110 include un giorno di corso in aula. La 9120 e
esclusivamente online.

« |lcorsi9110 e 9120 saranno presto disponibili nelle altre
lingue. Compresi i moduli online.
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21 filiali nel mondo: un unico ed efficace sistema di

Management Systems sor.l.

formazione
ITALIA Polonia Cina Hong Kong Giappone

Canada
Svizzera

Stati Uniti
Francia
Portogallo Messico .
Spagna Brasile
Sud Africa _

Malesia

India Turchia Australia Filippine Corea Taiwan
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Modello di sviluppo dell’audit basato sui processi - 9101

Evidenza di conformita

OER Approccio per processi

7—— Registrazioni Metodi

Audit

Strumenti

Audit basato sui processi

Care, Support & Managemen!|
Processes

Qutputs

(non) conformita (in) efficacia
Evidenza di conformita Evidenza di efficacia
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APFPENDIX A — OBJECTIVE EVIDENCE RECORD (OER)
APPENDIX B — NONCONFORMITY REFPORT (NCR)

AFPPENDIX C — PROCESS EFFECTIVENESS ASSESSMENT REFORT (FEAR)

APPENDIX D — QMS PORCESS MATRIX REPORT

APPENDIX E — AUDIT REPORT (Stage 2, Surveillance, Recerfification/Approval

and Special)

APPENDIX F — AUDIT REPORT

APPENDIX G — SUPPLEMENTAL AUDIT REPORT

2101 FORMS AND TEMPLATES [APPENDICES)

APPENDIX

""'h-\.h A B L L E F =
AUDIT FHASE
STAGE 1 (X) X
STAGE 2 -
{Initial Certification) X X X X t%]
SURVEILLANCE X X X X X (X)
RECERTIFICATION X X X x X (X)

X = Mandatery (X) = Optional

** See clause 4 2.2.5 for the application of Appendix A

FIGURE 2: RELATIONSHIPS BETWEEM AFPENDICES ANMD AUDIT PHASES
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8 ] b i Objective Evidence/Comm ents
It H i i 2
em Quality Management System Requirements [ NCR (e.g.. observations, OFls)

7.4 Purchasing

7.4.1 Purchasing process

221 Purchased product conforms to specified requirements 5 Purchasing specification M= XYZ issue A
Purchasing is considerad as support process
Perfomance indicators -

COQD - Obj. - 5000ppm f current performance 4500
OTD - Obj. - 99% / cumrent perfomMmance 90%
{improvement plan for 2000/2010 reviewed)
222 Responsibility evident for product conformity for all S
purchased products (including product from customer
directed suppliers)
223 Suppliers hold required approvals and certificates (9710 NIA
onily)
224 Purchasing process satisfy applicable requirements for NIA
the use of non-certificated suppliers (9110 only)

225 Criteria for selection, evaluation, and re-evaluation are S Suppliers qualification procedure N XYZ issue B

established

226 Records of evaluations and actions arising from the S Supplier evaluation records reviewed with Mr Smith

evaluations are maintained (purchaser) :
XYZ (raw material)
ABC (machining)
EFG {printed circuit board)

227 a Register of approved suppliers including scope of s Approved supplier register ref. XY2 issue on 23rd

approval is available Feb 2010 (260 approved suppliers)

228 b. Supplicr performance is periodically reviewed S Every month in accordance with purchasing
specification XYZ (June 2009 and Dec 2009 reports
review ed)

229 Process for dealing with suppliers that do not meet S

requirements is defined

230 d. The organization and all suppliers use customer- MNfA Mo requirement from Customers

approved special process sources

231 e The process. responsibilities, and authority for the 5

approval status decision, changes, and conditions
for controlled use determined

232 f. The risk when selecting and using suppliers is s OK see procedure ref ABC issue E

determined and being managed

233 g. Appropriate measures are in place to prevent the NIA

purchase of counterfelt and susp ect unapproved
parts (9110 only)
234 g. Controls exist to prevent the purchase of counterfeit MNrA
and suspected unapproved parts (9120 only)
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QMS Matrix — 9101 appendix D
(esempio parzialmente compilato

Plexus

Management Systems sor.l.

'Andiing Comeany
T

QMS Process Matrix Report

Logao

“Auekting Gompany

" Ogainization:

® Audin Repor Mamber:

* il OIN:

r lssue Date:

[ Standard: 3100 [] 9110 (] 9120

COMPANT QMS PROCESSES

* Rehted Process Effectivenass
Aszessment Record (PEAR 10)

1 2 3 q 5 L T ] g 10
-
2 £
.: c)
5 =
¥ Prozess Mame 5 c )
® ol 9§
ER I
c ‘0
© @)
= @
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Clausas (- = not appi cobia For 6120 Conformity HCR Humber
1 2 £} 5 i3 1

d.1 Gereral requirements C|C C

421 Dscurvasrdstion requiramants - Seneral

4232 Qualty mand C[C]| C

423 Cuonired of decumeni= C|C C

424  Contrel of reconds ClC | C

| ¥Wanagameani conmirimsn

B2 Cumiomer foous

LA hsality podicy

41 Chaaliey chjecivee

42 OfS planning

43  Safety phiecives (3370 amly)

551 imetion §5.1.1-2 for 0310 aty) cijcl ¢

EE2  Mansgsmenl rapresesialie C

EE3 imkamal communcation
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Cosa vuol dire per gli auditors?
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Cosa vuol dire per gli auditors?

Conoscenze/
Competenze

Autore: Antonino Ciancio \
Organizzazione: Plexus Management Systems srl @ ANGQ J@ 7

. . . . . . . . - Apaeciasdone Nazlonale
Intervento: La misura dell'efficacia dei processi e nuovi strumenti applicativi

Garnzia della Qualta Associazione itallana Cultura Qualita



—SIACeN Plexus

I® Congresso Nazionalz su Sistemi di
Gestione, Accreditamenti,
Certificazioni, Notifiche

Conoscenze/
Competenze
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Cosa non e cambiato ...

e Determinare la conformita alla norma.

e Le Non conformita individuate durante I'audit
devono essere documentate '

e Sulla base delle informazioni raccolte durante l'audit,
il lead auditor dovra essere guidato a trarre le N
conclusioni sulla conformita e sull'efficacia del
sistema di gestione della qualita delle organizzazioni.
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Gestione efficacia dei processi

e Determinazione delle modalita di misura dell’efficacia dei
processi in base ai requisiti e parametri definiti - con
particolare attenzione all'impatto sui clienti

e Chiara definizione del livello di efficacia degli obiettivi e
target di processo

e Esame della gestione dell’ efficacia del processo - con
particolare riferimento alle azioni / azioni correttive per
risolvere le variazioni negative
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Cosa e I'Efficacia?

Grado di realizzazione delle attivita pianificate e di
conseguimento dei risultati pianificati.

(Riferimento ISO 9000:2005 Sistemi di gestione per la qualita -
Fondamenti e vocabolario)
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Che cosa significa per ['Auditor?

v’ Utilizzare i clienti e i dati sulle prestazioni nei confronti dei
clienti per pianificare le attivita di audit. '

v’ Verificare ed esaminare I""Efficacia" dell’Organizzazione
secondo:

" || punto di vista del cliente; Soddisfazione e Prestazioni.
= QObiettivi di leadership organizzativa e obiettivi.
" Processi operativi dell'organizzazione.

v’ Costruire e seguire “le tracce dell’audit “.

Autore: Antonino Ciancio \
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Un Auditor si sentira piu a proprio agio nel condurre
il team con una metodologia che metta a fuoco i -
seguenti punti della 9101

. Orientamento al cliente (punto 4.1.2.1) '
. Leadership organizzativa (punto 4.1.2.2)
. Performance ed efficacia del sistema di gestione per
la qualita (punto 4.1.2.3)
. Gestione dei processi (punto 4.1.2.4)
. Performance ed efficacia di processo (punto 4.1.2.5)
. Miglioramento Continuo (punto 4.1.2.6)
Ot P Wrgerent St 1 [C]ANGQ @; )

Intervento: La misura dell'efficacia dei processi e nuovi strumenti applicativi Garanzia cii Qual

Associazione Italiana Cultura Qualita



v—i‘

I® Congresso Nazionale su Sistemi di M aas gomsemnt Hystomss Lol
Bestinne, Accreditamenti,
Certificazioni, Notifiche

%S ACeN Plexus

Che cosa significa per I’'Organizzazione?

SGQ dell’Organizzazione dovrebbe essere in grado di ...

Dimostrare la conformita alla norma del SGQ
dell'Organizzazione.

Mostrare la mappatura dei processi (identificati, sequenza e '
interazione).

Spiegare le misure individuate del Processo :

— Chi esaminai dati? .

— Gli Obiettivi sono definiti?

— Gli obiettivi sono soddisfatti?
— Le misure sono attuabili?

— Come sono utilizzati i dati?

Mostrare le azioni adottate quando la qualita del prodotto e la
puntualita delle consegne non sono rispettati.
Il provvedimento finale per |'efficacia del SGQ —

Autare: Antonino Ciancio La soddisfazione del cliente '
Organizzazione: Plexus Management Systems srl E ANGQ @i 2%
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ldentificare metrica del processo e obiettivo

... Questo e come l'organizzazione specifica e gestisce il livello di efficacia del processo

4,5

3,5 4
3 -
2,5 -
2 1
1,5 - »—
1
0,5 + [
0 - T T T T T T T T T T T
gen feb mar apr mag giu lug ago set ott nov dic

m Qualita
=l—target
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12
feb Imar apr mag giu lug ago set ott nov dic
4,7 4 3,9 3,9 3,6 3,7 3,2 2,5 2 1,9 1,5 1,1
1,5 1,5 1,5 1,5 1,5 1,5 1,5 1,5 1,5 1,5 1,5 1,5
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Berche il livello di efficacia del pProcesso e
importante!

... Spesso definita come la ‘fabbrica nascosta' - costi aggiuntivi!

Processo Ispezione

Scarto

Right-first time = 3.520 — 1.030 = 2.490
FPY (first pass yield) = 2.490 / 3.520 = 0.707
FPY =70.7%
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... tutti i processi individuati nella realizzazione del prodotto devono avere la gestione dell’efficacia

ldee per i livelli di metrica del processo
e Risultati Pianificati
v" Ad es Attuali vs Norma, Takt Time, set-up, OEE
e Livelli di Efficacia / prestazioni '
v Es. % di scarto, % di rilavorazione, fermi di produzione,
e Obiettivi dell’Organizzazione

v’ Es. conformita del prodotto, puntualita delle consegne, numero '
di NCR, assenteismo

e Come |'organizzazione misura l'efficacia del processo?
e | processi sono efficaci nel raggiungere i risultati desiderati?

e Come gestisce |'organizzazione le prestazioni contro i risultati
desiderati?

. . . . . . . . - Apaeciasdone Nazlonale
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.. ancora, consideriamo una organizzazione di media dimensione che e responsabile della
progettazione e realizza anche i particolari progettati

Che cosa ci si aspetta di vedere?

e Consideriamo un generico processo manifatturiero
e Come potrebbe essere misurata |'efficacia del processo?

e Proviamo ad arrivare a un consenso e cosa Ci aspettiamo .
di vedere

e Suggerimento: cerchiamo di identificare un minimo di 6
possibili metriche a livello di processo focalizzate sulla
qualita del prodotto, la produttivita, il tempo di setup, ecc

Autore: Antonino Ciancio \
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.. ora un requisito obbligatorio per audit di terza parte secondo EN 9101:2010

Valutare e registrare l'efficacia del processo

| risultati di ogni processo di realizzazione del prodotto auditato
(come stabilito dall'organizzazione) devono essere registrati su un
PEAR (Process Effectiveness Assessment Report) — gli auditor devono
farlo!

Identificare ogni processo e indicare il nome del processo come
definito dalla organizzazione — chi governa il processo?

Riassumere le attivita di processo —input e output in piu l'identificare
le interfacce del processo associato

|dentificare il punto/i principale/i della norma applicabile/i al
processo

Registrare le evidenze oggettive rilevanti, condizioni osservate, dati,
informazioni, commenti, ecc — usare, per sostenere le affermazioni
dell’auditor, i termini efficacia o inefficacia

Autore: Antonino Ciancio
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Process Effectiveness Assessment Report

1. Not implemented — planned gy oy et el T
! Organization: |" Siipa: “ CHN

results are not achieved! = T —

RLTTEY BT

" Pracass Nameae:

2 ¢ I m p | e m e nte d - p I a n n e d  Process detalls, including assocloted procass interaces:
re S u ItS a re n Ot a c h ieve d a n d Riassumere le attivita di processo — input e output ; incluso i collegamenti .

con i processi associati — considerare I’'uso del Diagramma SIPOC

a p p ro p riate actio nS n Ot 1 applicable 5100911081 20 clouse sl

T Organizaton’s mathad for determining process effectivensss:
t a ke n Descrivere il metodo utilizzato dall’Organizzazione per determinare
Vefficacia del processo (as es metrica e obiettivi associtati ppm, C,, ...)

3 . I m p | e m e nte d —_ p I a n n e d " auditor observatlons and comments supponing process ellecikvenoss determination: .

Registrare le evidenze oggettive rilevanti, condizioni osservate, dati,

. informazioni, commenti per supportare la dichiarazione dell’auditor in
re S u ItS a re n Ot a C h I eve d ) merito all’efficacia (3, 4) o inefficacia (1, 2), come indicato sotto 2>
but a ppropriate actions G T —r—

- i 1 I\Illlu:‘-.llnl'lnh:: :- pl nud rm Ibs ol mchiewnd,
being taken I B e e S
. lenplamansacd; pl. ries] Fasidtn .1-:- n..lamm:l
" duditor Mams{ sz " fuurdiber Fle prosentative Scknow ndgsment

4. Implemented — planned il
results are achieved

. un RNC sara emesso per ogni giudizio di ‘efficacia’ di livello #1 e #2
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Quali sono i livelli di efficacia di
un'organizzazione?

1. Processo non attuato, i risultati pianificati non sono raggiunti

2. Processo attuato, i risultati pianificati non sono raggiunti e

non sono state prese azioni adeguate

3. Processo attuato, i risultati pianificati non sono raggiunti, ma
azioni adeguate sono state prese
4. Processo attuato, i risultati pianificati sono raggiunti
Autore: Antonino Ciancio \
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Come giudichereste le metriche di processo?

e Esaminiamo le registrazioni del processo e il livello di
efficacia e gli obiettivi fissati (slide successiva)

e Assegniamo un livello di efficacia PEAR '

1. Processo non attuato, i risultati pianificati non sono raggiunti

2. Processo attuato, i risultati pianificati non sono raggiunti e non sono .

state prese azioni adeguate

3. Processo attuato, i risultati pianificati non sono raggiunti, ma azioni

adeguate sono state prese

4. Processo attuato, i risultati pianificati sono raggiunti
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... rosso — prestazioni attuali  blu — obiettivi/target

Determinando l'efficacia del processo

Process Effectiveness Process Effectiveness il

f=Ty i
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Process Effectiveness Process Effectiveness
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Pefomance
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1 —Processo non attuato, i risultati pianificati non sono raggiunti

2 —Processo attuato, i risultati pianificati non sono raggiunti e non sono state prese azioni adeguate

PEAR comportera una non conformita (M o m)

e |l ‘livello di efficacia’ deve
essere registrato sul
‘PEAR’ per ogni processo
auditato nell'ambito della
realizzazione del prodotto

e Altri processi possono
essere registrati sul PEAR

e Un livello di efficacia

classificato conun ‘2’ o
‘1", durante un audit
comportera una non
conformita

el Gy Process Effectiveness ¥ Agtiivag Somoan W
ikt Assessment Report Logs
Orgarizatio |' Siiga; pl='H
PEAR Majmsn | ¥ finiclit Aepart Hamber; 7 |mnise Dbz
Procass Mame
¥ Proceas detalls, including assaa| |mied procass Inleraces:

" Applicable B10081 109120 olause] sk

T Organization’s matfod for determining procoss effsclivenass:

T auditar obsarvatlons

" Statemant of EHeciivaness Lavel:

ot comments suppaning prosess eHecikanoss detarminat

loriz

Tha auclitesd | CLLRH
1 ND‘ b menbes: planned results are nol acheeed
g la nead; planned rasults ara net achisvas and apgs ta ach o1 bl
?- 'l'rr.!l rspd; plarned rasulss sva not pchiovad, but apes H bong 1
Irrplamensad; planned Ith @ra achiseeed.
Avicdidar Mams]aj: " Audibes Fepresentative Acknow edgamsni
Havimas:
" s lgrscares) ; e lgnatareiei
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... queste 'condizioni controllate' deve essere catturate su appropriati 'strumenti di audit’

|dentificazione delle condizioni di processo controllate

e Sviluppo e utilizzo di ‘strumenti di audit’

e Lavalutazione che i processi
v sono governati, identificati e adeguatamente definiti '
v" hanno responsabilita e autorita assegnate
v" hanno compiti/attivita di processo definite .

v hanno le risorse necessarie e le informazioni necessarie per
attivare e sostenere i compiti/attivita - compresa
un'adeguata formazione e competenza del personale

v sono monitorati, misurati e analizzati rispetto ai risultati
previsti (cioe la determinazione della performance/ efficacia

— del processo)
utore: Antoning Liancio \
Organizzazione: Plexus Management Systems srl ANGQ @i "

. . . . . . . . - Apaeciasdone Nazlonale
Intervento: La misura dell'efficacia dei processi e nuovi strumenti applicativi Garunzla ol QUAlE  cciions s ot i



p— ‘
%M N G Plexus
angresso azionale su distemi dl ;;;;;;;;;;; sl

Bestinne, Accreditamenti,
Certificazioni, Notifiche

Sviluppo e utilizzo di ‘strumenti di audit’

e Le norme 9100 e 9101 non indicano come

obbligatorio uno strumento di audit in ]
particolare
e Utilizzare uno qualsiasi degli strumenti di B

audit con cui ci si sente familiare, ma
assicurate che consentano un approccio
basato sui processi

Autore: Antonino Ciancio \
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Caratteristiche di uno strumento di Audit

1. Nome e Owner del processo

2. Attivita del processo: (elencate da 3 a 7 delle piu importanti attivita svolte
nell’lambito del processo sotto esame);

3. Limiti del processo: quali sono gli input e gli output di questo processo? Da
dove si sono originati gli input? In che direzione vanno gli output?
(interazione con gli altri processi); '

4. Metodi di controllo del processo: le misurazioni e gli indicatori utilizzati per
controllare I'efficacia del processo;

5. Metodi operativi del processo: procedure documentate applicabili ed

istruzioni; '
6. Risorse necessarie: le principali risorse necessarie per far funzionare il

processo;

7. Requisiti 9100 applicabili: quali sono i piu importanti requisiti 9100 che il
processo deve soddisfare? (Elencate da 3 a 7 punti / sottopunti riportando
unicamente il loro numero e titolo);
8. Requisiti cliente e requisiti cogenti, legali e delle autorita di controllo
applicabili al sistema di gestione per la qualita: quali sono i piu importanti
(laddove esistenti)?
éﬂ;irrﬁ.z?;zti?;lg:np[l:alizzl;I/IanagEmEnt Systems srl ANGQ @i a7
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con Cosa?

Impianti e macchinari (6.3)
Attrezzature di processo (6.3)
Attrezzature di misurazione (7.6)
Imballaggi/conservazione (7.5.5)
Proprieta del Cliente (7.5.4)

Quali sono i materiali, le attrezzature, macchinari
Risorse necessarie a questo processo?

e altre

Trasporto del materiale in questo processo (6.3)
Materie prime necessarie in questo pm}fo (7.4)

Chi “possiede” questo processo, chi lavor
In questo processo, e chi assiste direttam

questo processo?

Responsabilita e autorita (5.5.1)

Criteri di competenza (6.2.1)
-addestramento (6.2

Registrazioni formazione

Con Chi?

IT
HR

(Chi aiuta?
Reparti e
Individui)

Logistica
Vendite
Qualita

Efficacia formazione-addestramento (6.2.2)

ST

Manutenzione
Personale

Inputs

a

Lo soddisfano?

secondo:

ual € la necessita che ha il cliente
guesto processo e quali requisiti

prodotto necessita di essere prod

Requisiti cliente (7.2.1)
Requisiti cogenti/normativi

7.2.1) L
equisiti organizzativi (7.2.1)

Come?

Com’e controllato il processo,
incluso I'uso di procedure,
istruzioni di lavoro, e metodi?
Tenuta sotto controllo della produzione e
dell’erogazione del servizio (7.5.1)

Controllo delle modifiche al processo di

Produzione (7.5.1.2)
Controllo delle attrezzature, strumenti, e

programmi software di produzione (7.5.1.3

Procedura per prodotto non conforme (8.3
Tenuta sotto controllo documenti/

<

(Processi
di supporto)

Computer

Processi di supporto
Training
Assunzione/licenziamento
Processi di approv-
vigionamento

Processi per la
movimentazione material
Ispezione

Registrazioni (4.2.3/4)

Calibrazione

Qutputs
La necessita del cliente e rispettats
A livello di caratteristica.

Un cliente soddisfatto (8.2.1) riceve
prodotti da questo processo che
sono conformi ai requisiti in
ingresso (7.2.1)

£

A

Monitoraggio e misurazione del prodotto (8.2.4)

Soddisfazione cliente(8.2.1)
Monitoraggio e misurazione dei processi (8.2.3)

Analisi dei dati (8.4.)

Con quali Risultati?
Misurazione/analisi del prodotto di questo
processo e dell’efficacia del processo
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| benefici

e Enfasi sull’approccio per processi all'interno delle
organizzazioni.

e Spostamento dell’attivita dal completare il questionario '
basato sui punti della norma al determinare e documentare
la conformita e |'efficacia dei processi.

 Fornire informazioni utili agli stakeholders in materia di .
nractazinni a dAi affiraria dal nraracci
MIColaZiurii Ui Ciiitdlid Uci piruLcooi
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Modello di sviluppo dell’audit basato sui processi - 9101

Evidenza di conformita

OER Approccio per processi

7—— Registrazioni Metodi

Audit

= Strumenti

Audit basato sui processi

Care, Support & Managemen!|
Processes

Qutputs

(non) conformita (in) efficacia
Evidenza di conformita Evidenza di efficacia
Autore: Antonini \
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Conclusioni

e La 9101D rappresenta un avanzamento significativo per l'aviazione,
lo spazio e la difesa. Sebbene |'audit alla ricerca dell'efficacia sia '
sempre stata |'aspettativa della norma e dei clienti, la realta e che la
maggior parte degli auditors tendono a concentrarsi sul processo di
conformita ai requisiti procedurali trascurando i risultati di

processo. '

e | clienti si sono da sempre lamentati dei continui problemi dovuti a
scarse prestazioni dei fornitori "certificati“ (on-time delivery e / o
qualita). Questa norma si indirizza alle prestazione in un modo che
non e stato mai affrontato prima.
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Conclusioni (segue)

* Le modifiche introdotte definiscono lo scenario per un nuovo
viaggio e, come ogni viaggio, ci saranno delle sfide da '
affrontare.

 Dobbiamo mantenere la rotta utilizzando tutti gli strumenti di '
bordo indicati (Approccio per processi, Risk management,
Configuration Management, Project Management).
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 Approfondimenti sul Programma di
formazione Plexus:
www.plexus-ms.com

 Approfondimenti sull’intervento:
a.ciancio@plexus-ms.com
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