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QUESTIONARIO SULLIMPLEMENTAZIONE DEI FATTORI
UMANI E ORGANIZZATIVI E DELLA CULTURA DELLA
SICUREZZA NEI SISTEMI DI GESTIONE DELLA SICUREZZA
stato dell’arte attraverso le risposte degli operatori

Worlkishop 30.11.2021 ore 9:00 - 14:00

Sala Emiciclo del Ministero delle Infrastrutture e della Mobilita Sostenibili via G, €araci 36, Roma

‘‘Cuitura della sicurezza: .
eosa € successo dopo”

lf\ngwy’ :
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Dirigente
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22 Giornata sui Fattori Umani e Organizzativi e
sulla Cultura della Sicurezza
30 Novembre 2021




ANSFISN



Da dove siamo partiti

* Dichiarazione per una
cultura della sicurezza
ferroviaria in Europa

 Prima giornata sulla

Cultura della Sicurezza.

Modelli ed esperienze
ferroviarie a confronto

~ o =
o
oy FOA RN

Dich pe Itura dell
ferr n Europ
Uniti per la sicurezza ferroviaria
Questa dis razione dimo: limpegno dei lle Autor ee delli el
¥ i pi i @ positiv
urezza a positiva della sicu i effetti di lema di del
urezza, licrandone efficacia ed efficie

ve essere compromessa. La
lle risorse e tutti gli asperti
uona gestione delia sicurezza
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CULTURA DELLA SICUREZZA
MODELLI ED ESPERIENZE FERROVIARIE A CONFRONTO

Firenze 4-5 Dicembre 2018
Palazzo del Congressi
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Perche un questionario su HOF e SC

 Avere la situazione aggiornata del
livello di implementazione dei fattori
umani e della cultura della sicurezza
nel settore ferroviario

e Individuare i Punti di forza j

 Individuare i Punti di debolezza

 Raccogliere le informazioni da poter
utilizzare per sostenere le
organizzazioni

ANSFISN

« Stimolare la crescita della sicurezza QUESTIONARIO SULUIMPLEMENTAZIONE
. . . . DElI FATTORI UMANI E ORGANIZZATIVI E
del settore ferroviario e proseguire in 'DELLA CULTURA DELLA SICUREZZA NEY

un percorso insieme

VERIFICA DEL LIVELLO DI ATTUAZIONE

ANSFISN



Il questionario su HOF e SC

6 requisiti dell'SGS sono stati oggetto di domande

ONTEXT OF THE ORGAN) 5,

Leadership: domande 1-5

Pianificazione: domande 6-11

Supporto: domande 12-15

Funzionamento: domande 16-19

Valutazione della prestazione: domande 20-23
Miglioramento : domande 24-27

2 ulteriori approfondimenti 4%{
relativi a 00 /

Strategie 0 JL
Considerazioni |
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Tipologia di servizio

Figura n. 1. Totale Organizzazioni. N. 63 (N. per tipologia di servizio e %)

Eserc.te rete l . =

Funz.te isolata; Gl Il?;gi%rg/?le;
7; 11% ;

Hanno risposto al
guestionario 63
Organizzazioni ferroviarie

IF Passeggeri e _

Merci ; 3; 5% IF solo

Manovra
6%

-

Gl Nazionale;
1; 2%

La percentuale delle
risposte alle singole
domande e stata molto
alta

Le risposte «aperte»

IF Pas i :
By sono state elaborate dagli

IF Merci; 21,
33%

operatori fornendo
ulteriori informazioni

Fig. 1




Domanda n. 1. E STATO SOTTOSCRITTO IL DOCUMENTO DELL’ERA: "DICHIARAZIONE PER UNA CULTURA
DELLA SICUREZZA FERROVIARIA IN EUROPA"?
Figura. 1. Numero Organizzazioni e percentuale sul totale (N. 63)
Figura 2. Percentuale per tipologia di servizio (N. 63)

100%

86% g50 86%

_ w11 w12 Fig. 1
No.

-
{ /
O

ALV a A VA P v |

Fig. 2

\ 3 7
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Domanda n. 3. SONO STATE PROMOSSE ATTIVITA O INIZIATIVE PER IMPLEMENTARE UNA POSITIVA
CULTURA DELLA SICUREZZA TRA IL PERSONALE DELL’'ORGANIZZAZIONE?
Figura 1. Totale Organizzazioni in percentuale (N. 62)
Se si, con quali iniziative? Figura 2. Totale (scelta multipla).

46

35
O Convegni
B Seminari
@ Corsi di formazione

qualificati =31 S ®32. No.
@ Altro
Fig. 1
Fig. 2
T8 8
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Domanda n. 5. SONO STATE ASSICURATE COMPETENZE SPECIFICHE PER L'IMPLEMENTAZIONE DEI HOF
e SC ALL'INTERNO DELLE ORGANIZZAZIONI?
Figura 1. Totale Organizzazioni in percentuale (N. 62)
Domanda 5.1. Se si, come? Figura 2. Totale risposte (scelta multipla) (N. 94)

m51. Si. m5.2. No.

Fig. 1
ottt F | Sistemy 5.1.1. Il personale 5.1.2. Il personale 5.1.3. Sono stati 5.1.4. Altro
d(dﬂﬁl(.ﬂ g al .mnc interno aveva gia le interno ha sviluppato coinvolti esperti esterni (specificare):
e en competenze sui fattori competenze sui fattori  all'organizzazione
,,,, umani e organizzativi eumani e organizzativi e
sulla cultura della  cultura della sicurezza
sicurezza
Fig. 2
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Domanda n. 6. SONO STATE ASSICURATE LE COMPETENZE NECESSARIE PER INTEGRARE | FATTORI UMANI ED ORGANIZZATIVI
NEL SGS AFFRONTANDO | RISCHI RELATIVI ALLE CARATTERISTICHE UMANE ASSOCIATI ALLA PROGETTAZIONE, ALL'IMPIEGO
DI STRUMENTAZIONE, MANSIONI, CONDIZIONI DI LAVORO E PROVVEDIMENTI ORGANIZZATIVI?

Figura 1. Totale Organizzazioni (%) (N. 62) - Figura 2. Totale per tipologia di Organizzazione (%)

100%

i B Eserc.te rete Funz.te isolata
0

i m Gestori Infrastruttura

70% B Imprese Ferroviarie

60%

50%

=6.1.Si. =6.2. No.

40%

Fig. 1
30%

TR

20%

10%

0%
6.1. SI. 6.2. NO.
Fig. 2
S
& V< 0

ANSFISN




Domanda n. 6. SONO STATE ASSICURATE LE COMPETENZE NECESSARIE PER INTEGRARE | FATTORI UMANI ED ORGANIZZATIVI
NEL SGS AFFRONTANDO | RISCHI RELATIVI ALLE CARATTERISTICHE UMANE ASSOCIATI ALLA PROGETTAZIONE, ALL'IMPIEGO
DI STRUMENTAZIONE, MANSIONI, CONDIZIONI DI LAVORO E PROVVEDIMENTI ORGANIZZATIVI?

Domandan. 6.1.1. Se si, quali competenze sono state previste? Figuran. 1 (Risposte brevi) (N. 42) \/7

18 THETTR

16

14

12

10

CONSULENTI INDICATE COMPETENZE COMPETENZE
ESTERNI COMPETENZE INTERNE SPECIFICHE HOF
GENERICHE

'_f_‘. § 17
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Domandan. 7. IL PROCESSO DI INDIVIDUAZIONE E ANALISI Domandan. 8. SONO STATI UTILIZZATI ADEGUATI

DEI RISCHI E STATO ESTESO Al RISCHI OPERATIVI METODI PER L’ANALISI DEL RISCHIO CHE
DERIVANTI DALLE PRESTAZIONI UMANE? COMPRENDANO ANCHE | FATTORI UMANI E
Figura 1. Totale Organizzazioni (N. 63) ORGANIZZATIVI?

Figura 2. Totale Organizzazioni (N. 62)

m 8.1. Se si, indicare quali metodi sono stati scelti ed in
quale fase della valutazione.

=71 Sl m7.2. No. m 8.2. Se no, specificarne per ogni fase il maotivo.

= Non risponde

Fig. 1 Fig. 2
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Focus su utilizzo del metodo di Brainstorming

25
20
{15
10

20
13
10

Metodo del brainstorming in fase di
identificazione degli eventi pericolosi

23
) i
SOLO BRAINSTORMING BRAINSTORMING CON ALTRI

METODI / MODELLI

Fig. 1

Metodo del brainstorming in fase di stima del
rischio

18

D

SOLO BRAINSTORMING BRAINSTORMING CON ALTRI
METODI / MODELLI

Fig. 2

ANSFISN
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Focus su utilizzo del metodo di Brainstorming

Risk assessment process
Tools and technigues Sub-
Risk Risk analysis Risk clause
ldentification |- hsequence | Likelihood | Level of ek |EVEluation
ALARP, ALARA and SFAIRF P&, MlA g P MA DA B8 2
Bayesian analysis M& A SA MA MNA B.a.2
Bayeslan networks M M oA M& S8 B.5.3
Bow tie analysis A SA A A A B.4.2
Bralnstormiing S8 A MA MA MNA
ooy matx M& A A SA A B.10.3
M& SA MA MA SA BS.2
M& MA SA MA MA B.6.2
eclslon tree nnal]rsls A 54 SA A A BS.3
Delphl technigue SA MNA MA MA MA B.1.3
Event tree analysis M& SA A A A B.5.6
Fail o nd effects
m';'m‘;’;!m es 8 &t S4 SA M, A hA 823
Fail o nd effects and
E:ﬂ::rr’:an;‘;'s &t 54 54 SA 54 54 823
Fault tree analysis A A SA A A B.5.T
F-M diagrams A SA SA A SA BB.3
Game theory A SA NA MNA SA B.9.4
‘HHa:;:;P?nu operabllity studles sA A - NA HA B
Hazard anatysis and critical
control points (HACCP) SA SA NA MA 4 843
Human rellability analysis SA SA SA SA A B.S58
Ishikawa (fishbone) SA A MA MA& MA B.3.3

N

ANSFISN
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Domandan. 9. NELLA VALUTAZIONE DEL Dom. n. 23. SONO PREVISTI AUDIT INTERNI E

RISCHIO SONO STATI COINVOLTI ‘%@‘-‘Q VERSO LE PARTI INTERESSATE, CHE
ESPERTI DEI FATTORI UMANI E Ogf L o COMPRENDANO VERIFICHE SUI FATTORI UMANI
ORGANIZZATIVI E DELLA CULTURA 29, c,@}.?‘i—gg: A E ORGANIZZATIVI E CULTURA DELLA
DELLA SICUREZZA? Q@Qz USIYG SICUREZZA?
Fi QE————————————>umaay Ao 4 Figura n.2 AUDIT INTERNI
SR o
Focus sulle

Competenze in ambito
HOF e Risk analysis

m9.1. Si. m9.2. No. m23.1. Si. ®m23.2. No.

Fig. 1 Fig. 2

Dom. n. 9. NELLA
VALUTAZIONE DEL RISCHIO
SONO STATI COINVOLTI
ESPERTI DEI FATTORI UMANI
E ORGANIZZATIVI E DELLA
CULTURA DELLA SICUREZZA?
Se si, rispetto a quali
competenze sono stati
individuati? (Risposte brevi)

15




Domandan. 12. SONO STATE RESE DISPONIBILI LE RISORSE Domanda n. 13. SONO STATE EFFETTUATE VALUTAZIONI RELATIVE Al

NECESSARIE, STABILITE IN FASE DI PIANIFICAZIONE, PER BISOGNI FORMATIVI IN AMBITO FATTORI UMANI E ORGANIZZATIVI E
SODDISFARE GLI OBIETTIVI RELATIVI Al FATTORI UMANI E CULTURA DELLA SICUREZZA? N. 63
ORGANIZZATIVI E ALLA CULTURA DELLA SICUREZZA PROPOSTI Figura 2. Totale risposte in percentuale

(PERSONALE, STRUMENTAZIONE, PROCEDURE)? N. 63

FguTa L. TOtaiE TISPOSLE [T percenuae

m12.1. Si. m13.1. Si.
12.2. Solo in parte m13.2. Solo in parte
m12.3. Sono in fase di definizione 13.3. Sono in corso le analisi dei bisogni formativi
m12.4. No. m13.4. No.
Fig. 1 Fig. 2

16

25
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Domanda n.14. SONO STATI DEFINITI CRITERI DEI
FATTORI UMANI E ORGANIZZATIVI E DELLA CULTURA
DELLA SICUREZZA PER LA SELEZIONE DEL
PERSONALE COERENTI CON IL RUOLO DI SICUREZZA
E | COMPITI PIANIFICATI?

Domanda n. 15. SONO STATI PREVISTI PROCESSI DI
CONTROLLO DELL’ESECUZIONE DEI COMPITI CON
METODI E PERSONALE ESPERTO DI FATTORI UMANI E
ORGANIZZATIVI E CULTURA DELLA SICUREZZA?
Figura 2. Totale Organizzazioni (%) (N. 63)

Figura L. Totale Organizzazioni (9) (N. 62)

m14.1.Si. m14.2. No.

Fig. 1

m15.1.Si. ®m15.2. No.

Fig. 2
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Domanda 16. LE SEGNALAZIONI EFFETTUATE DAL PERSONALE A SEGUITO DELLO SVOLGIMENTO DELLE ATTIVITA
OPERATIVE SONO SISTEMATICAMENTE ANALIZZATE AL FINE DEL MIGLIORAMENTO DELLA SICUREZZA?
Figura 1. Totale Organizzazioni (%)

Domanda 16.1.1. Se si, descrivere sinteticamente con quali metodologie vengono raccolte le segnalazioni (specificare).
Descrizione breve. Figuran. 2. (N. 56)

Fig. 2

m16.1. Si.
m16.2. Si, ma solo per alcune attivita.
m16.3. No.

Fig.1

METODI NON INDICATI SEGNALAZIONE CON SISTEMA
MODULISTICA INFORMATICO/MAIL

2 e
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Domanda n. 20. SONO STATE PREVISTE MODALITA PER VERIFICARE L’EFFICACIA DELLE ATTIVITA
CORRELATE Al FATTORI UMANI E ORGANIZZATIVI E ALLA CULTURA DELLA SICUREZZA?

Figura 1. Totale Organizzazioni (N. 63) (%)

Figura 2. Totale Organizzazioni in percentuale per tipologia di operatore raggruppata

Fig. 1

90%

80%

70%

60%

50%

40%

m20.1. Si. m20.2. No.

30%

20%

10%

0%

Fig. 2
86%
62%
58%
42%
38%
14%
20.1. SI. 20.2. NO.

m Eserc.te rete Funz.te isolata
O Gestori Infrastruttura

@ Imprese Ferroviarie

25

ANSFISN
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Domanda. n. 24. SONO STATI ADOTTATI STRUMENTI PER SEGNALARE SISTEMATICAMENTE TUTTI | TIPI DI ERRORI, «QUASI INCIDENTI»,
CARENZE E INCONVENIENTI DOVUTI ANCHE Al GUASTI, INCIDENTI, NONCHE MODALITA PER CLASSIFICARE E ANALIZZARE | DATI
COMUNICATI DAL PUNTO DI VISTA DEI FATTORI UMANI E ORGANIZZATIVI E DELLA CULTURA DELLA SICUREZZA IN MODO DA POTER
IDENTIFICARE LE CAUSE DIRETTE, INDIRETTE E A MONTE E LE MISURE PIU EFFICACI PER RIMUOVERLE?

Figura 1. Rispostain percentuale (N.63); Domandan. 24.1.1. Se si, quali strumenti sono adottati per le segnalazioni? Figura 2. (Risposte

previr St

Fig. 1

12

10

(e¢]

(0]

I

N

m24.1.Si. m24.2. No.

B
&
&i‘le MA%AL c)OéO%\
Root cause * p
nalgsm A g

C ENV.R@NMENT> o MANAGEMENT
METHOD

20
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Focus: Coinvolgimento delle parti esterne interessate

Dom. N.4. E STATA PROMOSSA UNA POSITIVA
CULTURA DELLA SICUREZZA COINVOLGENDO LE
PARTI ESTERNE INTERESSATE?

Fig. 1

m4.1. Si.
m4.2. No.

Fig. 3

Dom. n. 23. SONO PREVISTI AUDIT INTERNI E
VERSO LE PARTI INTERESSATE, CHE
COMPRENDANO VERIFICHE SUI FATTORI UMANI E
ORGANIZZATIVI E CULTURA DELLA SICUREZZA?
AUDIT SULLE PARTI INTERESSATE

= Gestori
Infrastruttura

= Imprese
Ferroviarie

= Eserc.te rete
Funz.te
isolata

4.1.sl. 4.2.NO.

Fig. 2

m23.3. Si.
m23.4. No.

21



Focus: Confidential Report REPORT

Dom. n. 26. SONO INCORAGGIATE E SEMPLIFICATE LE Dom. n. 20.1. SONO STATE PREVISTE MODALITA PER
MODALITA DI COMUNICAZIONE DI SITUAZIONI VERIFICARE L’EFFICACIA DELLE ATTIVITA CORRELATE Al
PERICOLOSE E DI INCONVENIENTI GARANTENDO HOF e SC? Se si, quali sono le attivita monitorate correlate ai
L’ANONIMATO E LA TUTELA DEL SEGNALANTE? E%Itori umani e organizzativi e alla cultura della sicurezzg?

(Scelta multipla)

20

15 14 13

E .
=26.1. Si. L

a1

m26.2. No. é(/” Q> o o

@) \g .
D & ® o

N N
Fig.2 ,195' ®

Fig.1

Fig Apom.n.24.1.1. Se si, quali strumenti sono adottati per le
) segnalazioni?

DA AVVIARE IN CORSO ULTIMATO
6. PREDISPOSIZIONE DELLA RACCOLTA DELLE INFORMAZIONI Y
CONFIDENZIALI PIU STRUMENTI  RIMANDA ALLA  SEGNALAZIONI SISTEMA

PROCEDURA  DEL PERSONALE INFORMATICO

ANSFISN



Domanda 28. QUALI DEI SEGUENTI ELEMENTI ORGANIZZATIVI SONO RISULTATI, O SONO
RITENUTI, DI DIFFICILE IMPLEMENTAZIONE NELL’AMBITO DEI FATTORI UMANI

ORGANIZZATIVI E DELLA CULTURA DELLA SICUREZZA?

(Classificare i seguenti elementi indicandone il grado di difficolta)

28.1. Selezione

‘ 28.2. Formazione Tecnica
28.3. Formazione sulle NTS

28.4. Gestione del personale

28.5. Costi

28.6”Progettazione dei luoghi di lavoro e dei compiti
28.7. Disponibilita di strumentazioni adeguate
28.8. Comunicazione

28.9. Assegnazione e livelli di responsabilita
28.10. Sistema di norme e procedure

28.11. Misurazione delle attivita

28.12. Definizione delle attivita operative
28.13. Processi e procedure interne

28.14. Gestione della documentazione

28.15. Disposizioni e istruzioni di servizio

o
H
o
N
o
w
o
IN
o

m Molto difficile m Difficile Né facile né difficile

50 60

Facile = Molto facile

23



Strategia. SE PER IL PROCESSO DI IMPLEMENTAZIONE DEI FATTORI UMANI E ORGANIZZATIVI E
DELLA CULTURA DELLA SICUREZZA E STATA ADOTTATA UNA STRATEGIA CON LA DESCRIZIONE DI
IDONEI PROGETTI, SELEZIONARE QUALI DELLE SEGUENTI FASI SONO STATE PREVISTE E

DESCRIVERNE LO STATO DI ATTUAZIONE

DA AVVIARE IN CORSO ULTIMATO

1. AVVALERSI DI PERSONALE
COMPETENTE IN AMBITO FATTORI UMANI
E ORGANIZZATIVI E CULTURA DELLA
SICUREZZA

DA AVVIARE IN CORSO ULTIMATO

5. AGGIORNAMENTO DELLA
DOCUMENTAZIONE DELL'SGS

DA AVVIARE ULTIMATO

9. INTRODUZIONE DI ATTIVITA PER UNA
POSITIVA CULTURA DELLA SICUREZZA

IN CORSO

DA AVVIARE IN CORSO ULTIMATO

2. INDIVIDUAZIONE DEI RISCHI
CORRELATI Al FATTORI UMANI E
ORGANIZZATIVI E ALLA CULTURA DELLA
SICUREZZA

40
35
30
25
20
15
10

DA AVVIARE

3. VALUTAZIONE DEI RISCHI CORRELATI
Al FATTORI UMANI EORGANIZZATIVI E
ALLA CULTURA DELLA SICUREZZA

IN CORSO ULTIMATO

DA AVVIARE IN CORSO ULTIMATO

4. AGGIORNAMENTO DELL'HAZARD LOG.
(REGISTRO EVENTI PERICOLOSI)

20

DA AVVIARE IN CORSO ULTIMATO

6. PREDISPOSIZIONE DELLA RACCOLTA
DELLE INFORMAZIONI CONFIDENZIALI

DA AVVIARE IN CORSO ULTIMATO

10. ANALISI DELLA CULTURA DELLA
SICUREZZA ORGANIZZATIVA (AD ES.
QUESTIONARI DI CLIMA ORGANIZZATIVO)

DA AVVIARE IN CORSO ULTIMATO

8. ANALISI DEGLI INCIDENTI E INCONVENIENTI
FACENDO RICORSO A METODI E
COMPETENZE SPECIFICHE SUL FATTORE
UMANO

DA AVVIARE

IN CORSO ULTIMATO

7. COINVOLGIMENTO E CONSAPEVOLEZZA
DEL PERSONALE

DA AVVIARE IN CORSO

11. VERIFICA DELL’EFFICACIA DELLE

INIZIATIVE INTRAPRESE IN AMBITO

FATTORI UMANI E ORGANIZZATIVI E
CULTURA DELLA SICUREZZA

ULTIMATO

ANSFISN
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QUALI SONO LE PRINCIPALI DIFFICOLTA INDIVIDUATE NEL PROCESSO DI
INTRODUZIONE DEI PRINCIPI RELATIVI Al FATTORI UMANI E ORGANIZZATIVI E
ALLA CULTURA DELLA SICUREZZA NELLE ORGANIZZAZIONI?

Organizzative
43

*Formazione HOF
organizzativa
27

*Coinvolgimento
direzione/responsabili
6

«Comunicazione interna /
condivisione
5

*Misurazione operativita/
Sistemi Premianti

Normative
26

*Scambio esperienze /
mancanza esempi pratici
10

*Riorganizzare/definire
normativa nazionale
6

*Standardizzazione
metodologie nella
valutazione del rischio
4

*Raccolta delle segnalazioni

2 anche anonime
2
3
4

Personale
22

«Coinvolgimento del
personale
14

*Formazione specifica
4

4

ANSFISN
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QUALI ATTIVITA RITIENE PIU UTILI PER AGEVOLARE IL PROCESSO DI
INTRODUZIONE DEI FATTORI UMANI E ORGANIZZATIVI E CULTURA DELLA
SICUREZZA NELLE ORGANIZZAZIONI?

Organizzative
38

*Difficile diffusione dei principi
HOF e SC 18
*Applicazione nei processi

ferroviari
8

«Argomenti innovativi/
cambiamenti lenti
8

.... 4

Normative
20

*Assenza di strumenti/
metodi/ linee guida
9

*Individuazione esperti HOF
7

*Modificare la cultura della
sicurezza
3

*Migliorare la normativa
nazionale su HOF e
formazione

Personale
23

* Rimozione abitudini/ resistenze al
cambiamento
12

«Coinvolgimento e
consapevolezza del
personale (ruolo SGS)
6

*Differenze culturali del
personale

3
*Difficolta di analisi
sul campo
2

ANSFISN
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Come vi siete disegnati

Autovalutazione Impegno delle Organizzazioni

Analisi dei rischi

Leadership
Processo di riesame
Miglioramento Pianificazione
Funzionamento
Individuazione di specifici
Valutazione Supporto indicatori

Processi di supporto
(consapevolezza e introduzione
HOF negli SGS)

Funzionamento

0 27
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La valutazione delle evidenze

Analisi evidenze

Leadership
Autovalutazione
Leadership Miglioramento Pianificazione
Miglioramento Pianificazione
Valutazione Supporto
Funzionamento Valutazione Supporto

Funzionamento

0 28
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Considerazioni finali

Siamo all’inizio dell’implementazione

Requisiti da comprendere

Valutazione (e autovalutazione) da rafforzare

Apertura al confronto e alla condivisione delle buone pratiche

Strumenti e consapevolezza

La disponibilita dell’Agenzia nel supportare gli operatori nell’affrontare
le criticita emerse dal questionario nell’implementazione dei HOF e SC
(incontri dedicati a temi specifici, webinar, ...)

ANSFISN
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Le prossime attivita

* Predisporre un documento
riassuntivo del questionario

« Completare la valutazione delle
evidenze presenti nel questionario
per tutte le organizzazioni

 Iniziare una campagna di supervisione
dedicata all’introduzione dei HOF e SC
negli SGS

-
2 30
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Il problema della gestione della qualita non € quello che le persone non sanno su questo argomento.
Il problema € quello che pensano di sapere
Crosby Philip B.

Grazie per I'attenzione

0 31
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