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壹、目的
安全查核（safety audit）是安全管理系統（Safety Management System，SMS）的一部分。為什麼要有安全查核？國際民航組織（International Civil Aviation Organization ，ICAO）在2001年十月制定了一項新的標準，要求會員國相關的飛航服務主管單位，必須制定及執行一個正式且系統化的「飛航服務安全管理計畫」，以確保在所提供的飛航服務（ATS）、通訊、導航及監視（CNS）方面，能夠維持一定的安全水準，其中一項要求就是：會員國必須由一群受過訓練、有經驗且合格的人員來定期執行安全查核。所以說安全查核是安全管理系統的一部分，也是執行安全監督的一種手段。
ICAO 在1998年成立了 「全球安全監督查核計劃」 （Universal Safety Oversight Audit Program，USOAP），並於1999年起針對會員國進行安全查核，此查核計畫之目的就是要了解各會員國是否建置適當之飛航安全監督機制，並透過系統化的方法，了解會員國遵循國際標準與建議措施的情形，以及相關程序、指導資料及與安全相關議題之處理方式。此計畫由1998年以前的會員國自願性評鑑進展到1999年之後的強制性查核，其查核方式由附約逐項查核（Annex by Annex）發展至2005年之後之綜合性系統查核（Comprehensive Systems Approach，CSA）。
藉由參加本次新加坡民航學院（Singapore Aviation Academy，SAA）開辦的「飛航服務安全查核」課程，我們對於國際間最新的查核觀念有了認識，並且了解ICAO查核的方向、重點及主要的查核工具。另外，透過課堂講解及模擬實作，對於如何規劃及執行有效率的查核其原則及技巧有廣泛的體認。經過此課程的訓練，除了增長自我在查核方面的知識之外，將所學之查核觀念及技巧分享予同仁，並實際應用在我們的查核作業上，期能使本區的查核作業更趨完善，跟上國際的腳步。
貳、行程及課程表
一、行程：
本次行程為97年11月30日搭乘長榮航空公司班機前往新加坡，訓練課程自12月1日起至12月5日，計5日，地點於新加坡民航學院，課程結束後於97年12月6日搭機返國。
二、課程表：
	日期
	課程內容

	12月1日
	介紹品質管理系統、QMS查核計劃與準備

	12月2日
	QMS查核過程模擬實作、查核發現與分類、查核報告

	12月3日
	介紹ICAO USOAP、ATS安全查核協議、安全查核計畫

	12月4日
	查核過程模擬實作

	12月5日
	查核報告撰寫、飛安案例研討


參、授課講師簡介
一、Mr Lim Poh Seng
SP管理顧問公司之資深認證查核員。
二、Mr Lok Ee Choon
SP管理顧問公司之資深認證查核員。
三、Samuel Ko Oon Kok
Samuel Ko自1978年加入新加坡民用航空管理局（Civil Aviation Authority of Singapore，CAAS）以來，除了接受過塔臺、近場臺及區域管制的訓練外，也擔任搜救協調員的工作。其工作經歷遍及樟宜、Paya Lebar及Seletar 等機場，亦曾在標準與飛安部門擔任英檢教官，目前是CAAS機場與飛航服務稽查部門的稽查員，同時在航空學院擔任飛航管制服務方面的教學。Sam除了取得Massey大學的航空管理學位外，也擁有自用飛行執照（Private  Pilot’s  License，PPL），更是ICAO認證合格的USOAP安全查核員。
四、Mohd Razali Mustaffa
Mohd Razali於1975年加入CAAS，已接受過塔臺、近場臺及區域管制的訓練。現在他是新加坡民航局飛航管制部門的標準及安全管制員。他也曾經擔任過Seletar 塔臺的值班經理及新加坡民航學院的教官。目前他正積極參與新加坡飛航服務安全管理系統各方面的工作。
五、Mohd Khalid Ismail
 Mohd Khalid 是新加坡民航學院的專任教官，在塔臺、近場臺及區域管制都接受過訓練取得執照，自1976年加入CAAS至今已有33年的豐富經歷。在他加入新加坡民航學院之前，他曾是新加坡區管中心的值班經理及飛航管制部門的標準及安全管制員。目前他正積極參與新加坡飛航服務安全管理系統各方面的工作。
肆、課程內容
本課程由課堂課及模擬實作穿插進行， 可分成兩大部分， 前兩天由ISO專家介紹ISO 9001:2000品質管理系統及內部查核的觀念、講解品質的概念、定義查核員的角色及責任、如何規劃查核步驟及準備、如何由系統需求標準去發展一個查核的check list、以及查核報告與後續作業。後三天則是由ICAO認證合格的查核員及新加坡民航局標準與飛安部門的教官介紹 ICAO 「全球安全監督查核計畫」 的背景、目的、方向及主要查核工具，講解飛航服務安全查核協議，說明執行安全查核流程的原則與技巧。另外透過模擬查核實作，讓學員對於如何規劃及執行一個有效率的查核過程有更深刻的體會。以下為課程內容概述：

ISO 9001:2000品質管理系統（Quality Management System，QMS）：
1、 品質管理系統（QMS）：
首先定義「品質」，何謂「品質」？品質是「達到滿足內在特性需求的程度」，簡單來講，品質就是符合需求，品質管理的目標就是要滿足品質需求。在整個品質管理的過程中，規劃及分析為品質控制的第一步，以確保滿足品質需求。經由運作技術及過程的控制，生產者提供了品質完全滿足顧客需要的品質保證，再經過ISO 9001品質管理系統需求的評鑑，掌控任何會影響品質的因素，持續的改善過程及效率，達到全面的品質管理，以求組織及顧客雙贏的目標。 
2、 ISO 9001:2000的需求：
在ISO 9000家族中，9001:2000是查核的標準，它指定了品質管理系統的需求（requirements），告訴你“ 做甚麼 ”但不告訴你“ 如何做 ”。品質管理是一個循環過程，由以下八個原則所組成：顧客導向、組織領導力、人員參與、流程為基礎、系統導向的管理、持續改善、事實導向的決策、供應者互利關係。此八個原則不斷的循環運作，以達到有效的品質管理。
ISO 9001:2000的需求可分成五大部分：
1. 品質管理系統：文件化的程序、通則、品質手冊、文件與紀錄的控管。
2. 管理責任：管理的承諾、顧客導向、品質決策、規畫、責任、授權、溝通以  及管理的檢視。
3. 資源管理：提供資源、人力資源、基礎設施及工作環境。
4. 產品的呈現：產品呈現的規畫、顧客導向的過程、設計與研發、採購、成品與提供服務、監視與測量設備的控制。
5. 評定、分析及改善：通則、過程與產品的監視及顧客滿意度的評定、內部查核、不合格產品的控制、資料分析、改善。
3、 品質管理模式：
ISO 9001:2000的品質管理模式則為以上五大部分所組成之循環過程，經由管理責任及資源管理的規劃（plan），具體呈現產品（do），再經由檢查（check），評定、分析及改善（act），滿足顧客的需要，並做到品質管理系統的持續改善。評定、分析及改善這部分則是內部查核的範疇。組織在計畫的時程內執行內部查核，以確認品質管理系統是否依照預先的規劃，並且有效的被執行及維護。我們的課程主要在介紹如何運作內部查核，所以著重在由9001 requirements 去發展及規劃查核。
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4、 內部查核：
1. 查核的定義：
查核是利用系統化、獨立及文件化的過程來取得證據（evidences），並且客觀具體地評估達到標準的程度。其要素為獨立性、道德行為、持平中庸的描述、證據及依著重項目查核。其目標為a.確認品質管理系統（QMS）符合ISO 9001:2000的需求b.確認QMS符合組織所建立的需求c.檢查符合文件化系統的程度d.評估QMS執行的效率e.評估QMS符合法規需求的能力f.指出潛藏需改善的區域。
2. 查核計劃與準備：
在計畫執行查核時，必須先有一些準備。首先決定查核時間及地點，選擇查核團隊。查核團隊是由一群被正式授權、獨立並且與被查核工作沒有直接關係的人所組成，有一名領隊及數名查核員，領隊負責管理查核團隊及執行查核活動，查核員則執行查核，對於指定的活動，負責取得完整而正確的資料。選擇查核員時主要考量下列因素：資歷、教育訓練及資格、查核經驗、人格特質、公正性以及與團隊的協調能力。
接下來聯絡受查核單位，讓受核單位能事先準備需要的資源及人員。執行查核前，查核團隊就查核內容及流程先行討論，包括檢視以往的查核報告、查核時間表、此次查核內容、規畫執行查核的角色及責任、確認查核團隊正確且適當地含括了需要的領域 。再來就是檢視文件，計畫查核實施的流程，列出查核項目的順序，可能詢問的問題及預計查看的紀錄。
最後準備查核檢查表，查核檢查表可概分為三種：依據標準的檢查表、依據程序的檢查表以及依據過程的檢查表。查核時使用檢查表有以下的好處：確認準備是充分的、提供有用的引導或幫助記憶、確認包含了所有重要的領域、幫助指出不符合（nonconformity）之處、減少筆記的書寫。
3. 查核作業流程：
首先必須有資訊來源，資訊可由以下幾種方式取得：面對面訪談、觀察活動、檢視文件及紀錄、從其他管道取得的報告（例如顧客的回應、廠商性能評價）。收集到所有的資訊後，加以選擇及確認，成為查核的證據（evidence），將查核證據與標準比較之後，得到了查核發現（findings）。
經過重新檢視查核發現，查核團隊取得查核發現及不符合之處的共識，將查核結論呈現給受核單位。受核單位確認且同意查核發現後，與查核團隊討論改正行動的時間表，經雙方同意後，查核領隊著手撰寫查核報告，而受核單位則負責確實在時限內執行改正行動，並且在改正行動完成且經過查核團隊的確認之後，整個查核作業才算結束。
4. 查核過程注意事項：
在查核過程中有些地方必須注意，面對面訪談時要有禮貌，不要使受訪者緊張及防衛，因為怕受罰而隱藏某些事，並且仔細聆聽受訪者，適時給予回應及鼓勵；不要與受查核者發生爭執；不論好壞客觀地記錄查核發現；查核證據應充分且不應視為單一事件的連結；做好時間管理，不要浪費雙方的時間。
5. 查核發現（findings）的分類：
提出查核發現時，應該要有證據做支持，並且以清楚及簡明的方式敘述，讓受核者能完全了解。查核發現可分為三種：1.觀察（Observation）－證據不足以判斷為不符合者、有改善的可能性、缺乏效率等。2.次要不符合（Minor Nonconformity）－符合查核目標的證據、紀律上的小缺失。3.重要不符合（Major Nonconformity）－符合查核目標的證據、大範圍的系統、產品或服務缺失、缺乏所需的標準程序、多方面無執行、在相同地方連續出現的缺失。

模擬查核實作

本次課程共有十九名學員參加，分別來自東南亞及非洲各國，講師將學員分成三組，扮演不同的查核團隊，並將來自同一國家的學員打散混合編組，其目的為不同國家有不同的文化背景，在多元思考模式下，更能激發出不同的想法。

此課程主要模擬由ISO 9001：2000的需求標準去規劃查核，發展查核檢查表上的問題，重點為如何查核文件。講師扮演虛擬公司不同部門的管理者，分別為內部查核、校準、訓練及採購部門，查核團隊則查核文件，檢視文件的日期是否為最新及記錄正確，相關資料前後是否相同，從過程中蒐集證據，並依據標準將查核發現歸類，沒有明確的「不符合」則降為「觀察」。查核活動結束後，查核團隊及時的向部門主管提出查核發現，以讓主管有解釋的機會，避免誤解。

ICAO 全球安全監督查核計畫（Universal Safety Oversight Audit Program，USOAP）
1、 USOAP背景：
在1990年代早期，有大量的報告指出ICAO會員國並沒有確實執行ICAO標準與建議措施（Standards and Recommended Practices，SARPs），許多的飛安事件也指出會員國在安全監督上的不足。為因應全世界在飛航安全水準上持續升高的關切，以及降低因快速增加的空中交通而發生的飛安事故發生率，ICAO在1998年成立了 「全球安全監督查核計劃」 （Universal Safety Oversight Audit Program，USOAP），並於1999年起針對會員國進行強制性的安全查核。此查核計畫之目的就是要了解各會員國是否建置適當之飛航安全監督機制，並透過系統化的方法，了解會員國遵循ICAO標準與建議措施（SARPs）的情形，以及相關程序、指導資料及與安全相關議題之處理方式。此計畫在1999至2004年間，針對第1、6、8、11、13、14號附約實施強制性的查核，此時期採取的方式為附約逐項查核（Annex-by-Annex approach），2005年之後則發展為「綜合性系統查核」（Comprehensive Systems Approach，CSA），將除了第9及17號附約外之所有附約中與安全相關的項目進行整體飛航安全查核。
2、 綜合性系統查核（Comprehensive Systems Approach，CSA）：
ICAO目前所採取的「綜合性系統查核」指的是以結構性的過程及方式，執行安全監督查核的計畫、準備、執行、報告、後續作業及評估。此種系統化的方法可經由過程觀點來透視會員國的安全監督系統；提供即時的安全監督系統整體健全景象；專注焦點於關鍵的安全領域；以及容許會員國依照其飛航系統的規模及複雜度，彈性發展。據以評估會員國的安全監督能力，並且評估安全監督系統是否有效的執行關鍵元素。
3、 安全監督系統八大關鍵元素（Critical elements，CE）：
ICAO要求會員國的安全監督系統必須具備八大關鍵元素，也就是ICAO查核各領域的重點，看會員國在各方面有什麼樣的作為，與標準符不符合：
1. Legislation－制定法規（主要的民航法規）
2. Operating Regulations－建立作業規則
3. Organization, SO（safety oversight）－建立組織及安全監督功能
4. Technical Experts training－建立技術人員的資格與專業訓練
5. Guidance, Procedures－建立技術上的指引與程序
6. Licensing and Certification－實施證照及認證制度
7. Surveillance and Inspection obligations－實施監視及檢查制度
8. Resolution of Safety Concerns－實施安全議題的處理方式
此八大關鍵元素涵蓋整個民用航空活動的範圍，讓與安全有關的政策及相關的程序能有效的執行，作為會員國安全監督系統的安全防衛工具。
4、 主要查核工具：
1. 會員國飛航活動問卷(State Aviation Activity Questionnaire，SAAQ)
2. 符合檢查表(Compliance Checklists，CCs)
3. 查核協議(Audit Protocols，PQs)
4. ICAO文件及指導資料(ICAO documentation and guidance material)
5. 查核團隊檢查表(SPO/Team Leader/Team member checklists)
查核是利用檢查表上事先擬定、制式化的協議問題來進行，每一個問題都與某一個關鍵元素相結合，任何一個不滿意的回答都會被認為是個查核發現。
5、 查核後活動時程：
ICAO於查核完成後90天將臨時查核報告送交會員國，60天後會員國接受臨時查核報告，再過60天後查核報告草案送交受查核之會員國，會員國於30天內對查核報告草案提出說明，30天後ICAO完成查核報告定稿。因此，自查核完成日之後約9個月的時間才能完成查核報告。
6、 飛航查核協議（Air Navigation Service，ANS Audit Protocol）：
1. ANS Audit Protocol的組成為：

i.  LEGISLATION and REGULATIONS－法規與作業規則

ii. GENERAL－通則
iii. ATM－飛航管理
iv. PANS-OPS－目視與儀器飛航程序
v. AIS－飛航情報服務
vi. AERONAUTICAL CHARTS－航圖
vii. CNS－通訊、導航及監視
viii. MET－氣象
ix. SAR－搜尋與救護
2. ICAO對於飛航查核協議之主要考量項目為：

i. 安全監督機制，以監督提供服務的功能
ii. 稽查部門
iii. 訓練及人員議題
iv. 程序、文件及修訂過程的取得能力
v. 服務提供者(Service provider)建立安全計畫及安全管理系統
vi. 品質系統
3. ICAO監督重點：

對於各類飛航服務，ICAO對於管理者（CAA）及操作者（Operational）有不同的監督重點

i. ATM（飛航管理）：

CAA－組織、人員、訓練。

Operational－人員、執行、合作溝通與資訊之需求、緊急事件與應變計畫、安全管理。

ii. PANS-OPS（目視與儀器飛航程序）：

CAA－建立程序設計標準、監督/稽查部門、人員與訓練、排除缺   點。

Operational－訓練計畫、飛航檢查。

iii. AIS（飛航情報服務）：

CAA－稽查部門。
Operational－人員與訓練、飛航指南內容、品質需求。

iv. Aeronautical Charts（航圖）：

CAA－監督/稽查部門、人員與訓練、排除缺點。

Operational－人員與訓練、品質需求、航圖取得。

v. CNS（通訊、導航及監視）：

CAA－稽查部門。
Operational－人員與訓練。
vi. MET（氣象）：

CAA－稽查部門、人員與訓練、排除缺點。

Operational－品質系統、訓練計畫、氣象儀器取得、氣象報告格  式。

vii. SAR（搜尋與救護）：

CAA－稽查部門、搜救服務規定、搜救協議書、人員配備、排除缺點。

Operational－建立搜救單位、搜救協議書、搜救設備取得、搜救計畫、搜救衛星點的聯繫、人員與訓練、演練。

飛航服務安全查核協議：
1、 飛航服務安全查核的定義與目標：
1. 利用系統化、獨立及文件化的過程來取得證據（evidence），並且客觀具體地評估達到標準的程度。
2. 安全管理系統（Safety Management System，SMS）的監督工具。
3. 在錯誤發生之前早一步發掘系統的缺失。
4. 分析可能會導致與標準或程序不符合的情況。
5. 確保符合ICAO標準及建議措施。
6. 確保遵守飛航服務規定之標準與程序。
7. 決定飛航管制運作之安全計畫有效性。
8. 指出關鍵區域的強度及弱點並提供明確的改善建議。
9. 彰顯好的作為與正向的系統運作。
2、 應用於規劃安全查核之觀念模型（Concept models）：
在規畫安全查核時，可運用觀念模型作為結構工具，整合標準需求與查核檢視，讓安全檢視可以有系統地進行。以下介紹幾種基本的觀念模型：

1. [image: image2.png]Accident Prevented




SHEL model（Frank Hawkins）：
這個模型以一個觀念框架來說明以生命體 （Liveware：管制員、飛行員、維修人員及工程師）為中心，而與其他元素間的界面與交互作用。其他元素包括Software （操作程序、檢查表、技令及飛航公告）、Hardware（航情顯示裝置、自動化系統、燈光控制及通訊設備）、Environment（天氣、工作環境燈光、噪音及壓力）、Liveware（領導階層、團隊合作、人員協調、團隊熟練及人格特質）。

2. Swiss Cheese model（James Reason）：
James Reason博士視航空工業為一複雜的生產系統，他的Swiss Cheese模型主要被用來做為意外事件因果關係模型，探討航空防禦層上的漏洞。
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3. System process model：

此模型主要被使用在機場管制服務的認證查核，它指出了此系統內之五個主要元素：

i. 人員：資格、訓練、執照…。

ii. 設備：通訊設備、機場燈光、場面偵測設備（ASDE）、CCTV…。

iii. 環境：視野障礙、噪音、導致分心的事物…。

iv. 工具：耳機、望遠鏡、信號槍、固定的器具、座椅、筆…。

v. 資訊：程序（是否容易了解、是否是正確且最新的？）、操作手冊（是 否容易取得？）、新的訊息（如何散佈？）…。

綜合運用觀念模型，並結合八大關鍵元素與ICAO在飛航服務方面的標準（ANNEX 11、PANS ATM Doc4444）以及各國的飛航管理手冊與指導技令，各國就可以發展出自己的一套查核系統與查核手冊，使各類飛航服務之查核能有效率的進行。
3、 飛航服務安全查核範圍：

依照ICAO PANS ATM Doc4444所指示之查核範圍如下：

1. 人員執照與訓練議題

2. 文件

3. 操作與技術上的議題：以飛航管理手冊、ICAO ANNEX 11、PANS ATM Doc4444及飛航服務指導技令中所指定的標準與需求做基礎。

4. 程序與環境

5. 裝備
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飛航服務安全查核流程：

1. 查核前：

i. 計畫與指定查核團隊：由獲得飛航服務部門主管授權之稽核單位來排定執行安全查核之時程與選擇查核團隊。在查核日三個月前通知受查核單位，讓受核單位能事先準備需要的資源及人員，並在二個月前取得受核單位主管之同意或另行協調查核日期。在選擇查核團隊方面，可視受核單位規模大小及複雜程度來決定查核團隊人數，查核團隊成員則必須至少擁有兩項ATC執照，並且必須已完成及取得查核訓練認證。

ii. 查核團隊訂出查核範圍及目標，擬訂查核時間表，列出查核項目的順序，可能詢問的問題及預計查看的紀錄，並針對不同單位之功能準備查核檢查表，然後與受核單位確認查核時程。

2. 查核日（二至三天）：

i. 查核前會議（Entry Meeting）：
所有的查核在查核前均應由查核者與受查核之管理階層召開一簡短的查核前會議。此會議可提供受查核者闡明或澄清關於此次查核之任何問題或狀況。查核領隊負責主持此一查核前會議。
 查核前會議須涵蓋以下各項：
· 查核團隊之介紹
· 查核範圍、目標及標準之重述
· 確認查核方法，其中包含檢視過程、隨機抽樣文件、實地觀察及訪 談作業人員等。
· 各項重要文件將以機密方式保持
· 程序之檢閱及問題之解決
· 解釋改正行動計畫
· 確認管理階層之安排
· 提出查核發現之範圍
· 確認查核後會議之安排及形式（時間、參加者、地點等等）
查核前會議核對清單之範本：
	查核前會議核對清單

	受查核者：╴╴╴╴╴塔臺

	查核日期：

	1
	向受查核者介紹查核團隊成員
	

	2
	查核前／查核後會議出席簽到表
	

	3
	與受核者檢視查核範圍

查核範圍：
	

	4
	文件檢視：檢視任何新改版文件
	

	5
	解釋查核方式：

－檢視過程及控制

－操作觀察

－詢問線上管制員

－系統隨機測試

－其他
	

	6
	確認保密協定
	

	7
	解釋改正行動過程
	

	8
	解釋須採取立即注意之主要改正行動
	

	9
	檢視查核時程表
	

	10
	確認受核單位代表已被分配給每個查核員

姓名：
	

	11
	確認每日開始及結束時間，以及查核後會議時間
	

	12
	確認查核團隊所需設備之取得
	

	備註


查核前會議表格之範本：

	查核前會議

	受查核者：　　　　　塔臺
	參考號碼：

	查核團隊：＿＿＿＿查核領隊

　　　　　＿＿＿＿查核員

　　　　　＿＿＿＿查核員
	查核日期：

	1） 查核領隊主持會議

2） 將查核團隊介紹給受查核塔臺

3） 查核領隊概述查核之目標及範圍

4） 查核領隊確認查核之標準為 ICAO Annex 11, PANS ATM　Doc 4444, Aerodrome ATSM and ATS Instruction Circulars

5） 查核領隊解釋查核之方法：
●檢閱過程及管制　　　　　　　　●觀察整體之營運
●詢問線上管制員　　　　　　　　●隨機抽樣各項文件
●其他

6） 查核領隊向受查核者擔保查核過程中所有資料將會保密。

7） 查核領隊解釋改正行動之過程及某些須採取立即注意之改正行動。

8） 查核領隊及受查核者雙方檢視查核行程表。

9） 會議場所、查核時數、午餐時間及其他休息時間均經雙方同意。

10） 查核領隊確認查核後會議之日期及時間。

11） 問題討論。



	受查核單位主管：
	查核領隊：


ii. 執行查核：

查核團隊依據擬訂的查核範圍、查核標準及查核方法執行查核。一個成功的查核應注意以下事項：

· 做好時間管理，不要浪費雙方的時間。

· 查核活動應與查核計畫所述一致。
· 面對面訪談受核單位人員，蒐集客觀的資訊。
· 使用以人員、訓練、裝備、程序及文件為基礎之問題檢查表（ICAO PANS ATM Doc4444所指示之查核範圍）。
· 隨時註記。
· 蒐集證據，不可接受受核單位的一面之詞，永遠都要向受核單位要求相關的證據（show me），沒有證據就會被當做是一項查核發現。
· 以目標證據來確認或反駁受核者所說或線上人員實際的作為。

· 查核守則：避免個人偏見、避免受個別事件影響、避免不同文化的差異、避免受最近活動影響、表現專業道德、報告應公正且真實呈現、查核中專注的程度與判斷要專業、以證據為基礎。
· 不論好壞客觀地記錄查核發現，以證據作為查核發現的佐證，並且清楚、簡明地記錄查核發現。

查核發現（findings）的分類：

· 不符合（Non-Compliance）－未執行ICAO SARPs及ICAO PANS ATM Doc4444所要求的事項。

· 未依據（Non-Adherence）－未應用飛航服務手冊及相關文件中規定的標準與程序，或是應用不正確。

· 觀察（Observations）－依查核團隊的觀點，受核單位應該改善效率或改進安全結果之項目。
查核團隊應該以上述分類記錄指出之缺陷；所有不符合或未依據之查核發現應該被確認；以證據作為查核發現的佐證，並且清楚、簡明地記錄查核發現。

iii. 查核後會議（Exit Meeting）：

查核結束後，由查核領隊召集查核後會議。查核團隊將預計列入最後查核報告之查核發現與建議事項呈現給受核單位主管，對於有異議的查核發現，經雙方討論後，可在合理地根據之下修正或取消，如雙方對查核發現無法取得共識，應透過其上級主管協調解決。某些須採取立即改正行動之查核發現應在此時提出，受核單位確認且同意查核發現後，與查核團隊討論改正行動的時間表，並達成改正行動期限之共識。查核領隊必須向受核單位保證所有查核文件包括報告初稿、蒐集之證據、查核發現摘要及建議均會被秘密保存。 

3.  查核後：

查核行動結束後，查核領隊必須盡快核發一份「發現與建議報告」與受查核者。查核報告為客觀反映安全查核之結果，它反映出受核單位實施ICAO SARPs及飛航服務手冊標準與程序之狀態，同時指出啟動飛航服務系統缺失改正行動的必要。

查核報告初稿（draft report）應只包含在查核後會議中提出之事實或判斷，其目的為核對在查核後會議中提出之查核發現、觀察及建議，若有意見不一致時，可交付第三者仲裁。該報告應至少包括以下5項：

· 查核目標

· 受查核者及查核團隊之識別

· 查核範圍、標準、過程及時間

· 查核發現及建議

· 改正行動計劃

該報告不應包括以下5項：

· 主觀意見

· 秘密資訊

· 批評

· 瑣事
· 在查核後會議中並沒有討論到的觀察

查核報告定稿（final audit report）代表安全查核之官方報告，經過與查核團隊成員磋商後，查核領隊負責在查核行動結束後二十八天內完成查核報告定稿。時程如下：
· 查核後七天－送交查核報告初稿（draft report）予受核單位主管

· 查核後十四天－受核單位主管提出單位之改正行動計畫

· 查核後二十一天－送交查核報告定稿之草案與受核單位主管

· 查核後二十四天－受核單位主管對查核報告定稿之草案提出意見

· 查核後二十八天－查核團隊發布查核報告定稿

改正行動計劃：受核單位主管將被要求提出針對查核發現與建議之改正行動計畫。此計畫應包括預計採取行動的詳細資訊，以及每一個安全行動開始及結束的時間範圍，受核單位負責確實在時限內執行改正行動。
4. 查核後續追蹤：

其目的是要確認改正計畫能有效率的被執行，查核後續追蹤報告檢查表應確認每一項查核發現均被完成。
5. 安全查核結案：

當查核報告定稿被發布及接受，改正行動已完成且經過查核領隊的確認之後，由查核領隊結束安全查核，整個查核作業才算結案。

模擬查核實作

在這部份的模擬操作，同樣地將受訓學員分成三組，由講師擔任受查核單位主管，學員擔任查核團隊，以講師提供的資訊做基礎，模擬如何從課程中所講解的查核重點，即「人員」、「裝備」、「程序與環境」及「文件」，執行一個簡單的查核，查核標的為虛擬的聖淘沙塔臺。

首先排定查核時間表，也就是整個查核過程的時間分配，什麼時候作文件檢視、什麼時候實地作業觀察、查核前／查核後會議的時間等等。接下來進行模擬查核前會議，與受核單位就時間表及相關事務做協調，此時講師以突發狀況的發生，提醒備份計劃的重要性，強調每個查核員都必須完全了解查核流程及時間表。

第二階段的模擬則進行文件檢視及人員訪談。文件檢視的重點在查看文件是否是最新的、單位是否備有與其功能相關的文件、同一份文件中的相關資訊是否前後相同。再來訪談管制員，問一些作業程序的問題，再查看他的回答是否與文件上的記載相同。

蒐集了目標證據之後，彙整三項查核發現，經過查核團隊的討論，將查核發現歸類成「不符合」或「觀察」，並且提出改善建議。接下來我們模擬如何以清楚、簡明的方式撰寫查核發現，並於查核後會議對受核單位主管提出說明，受核單位主管對查核發現提出辯駁，查核團隊則提出佐證資料與適用標準說明其查核發現。

最後由講師綜整整個模擬過程的優缺點，並給予學員改進意見及經驗分享，結束了一天緊張又刺激的查核模擬。

2010年之後
ICAO在綜合性系統查核（CSA）運作下之六年查核周期將進行至2010年，經諮詢會員國及其他國際組織，目前ICAO秘書處已開始著手2010年之後的計畫。許多選擇都將被考慮，包括針對會員國之安全監督能力，由「查核」轉換至執行「持續性的監控機制」，屆時將又是一番新的風貌與新的學習課題。

伍、心得

經過五天的課程訓練，我們對於國際間最新的查核觀念有了認識，並且了解ICAO飛航服務安全查核的方向、重點及主要的查核工具。透過查核實作模擬及講師的講解，也了解了整個安全查核的過程及執行原則與技巧。講師說明新加坡民航局（CAAS）真實的查核計畫，至少需要七天去準備問題，此次訓練只是模擬過程，重點在經由課堂課的講解及實際模擬操作，讓學員們認識飛航服務安全查核的整個架構，並且瞭解安全查核的精神及目的。

安全查核是安全管理系統（SMS）的一部分，其目標在檢驗安全管理系統是否符合標準及是否有效執行八大關鍵元素（制定法規、建立作業規則、建立組織及安全監督功能、建立技術人員的資格與專業訓練、建立技術上的指引與程序、實施證照及認證制度、實施監視及檢查制度、實施安全議題的處理方式），以確保符合ICAO標準及建議措施、確保遵守飛航服務規定之標準與程序、決定飛航管制運作之安全計畫有效性、指出關鍵區域的強度及弱點並提供明確的改善建議。ICAO PANS ATM Doc4444所指示之查核範圍包括：人員執照與訓練議題、文件、操作與技術上的議題（以飛航管理手冊、ICAO ANNEX 11、PANS ATM Doc4444及飛航服務指導技令中所指定的標準與需求做基礎）、程序與環境、裝備。所以說安全查核不只是一個過程，更是執行安全監督、確保維持安全水準的一種手段。

以前大局的查核團隊到管制單位執行查核時，大家都很緊張也有點排斥，認為他們是來找麻煩的，但經過此課程的洗禮，我們認為應該改變心態，除了平時的作業應確實依照規定執行，將「說、做、寫一致」謹記在心之外，對安全查核應該以一個正面開放的心態去面對。查核團隊不是警察，他們是以旁觀者的角度來幫助我們找出不管是程序上、文件上或是實際作業上的缺點與盲點，幫助我們提早發現問題，進而加以改進，查核是一種防患於未然的必要過程。因為現實是殘酷的，一旦飛安事件發生，所有相關的文件、程序、作業規定等等，都會被一一攤開來檢視，所有的弱點及不符合標準或未依據規定的作業，都將赤裸裸的攤在陽光下，誰都不希望在這種情況之下，才發現有這麼多的地方需要改進，更何況我們從事的是人命關天的工作，一個不經意的失誤，都可能造成嚴重的後果，小則接收不滿意報告或受處分，大則導致幾百個家庭破碎，所以希望大家都能以「確保飛安」的心態來面對查核。

在課程即將結束時，講師播放了一段影帶，內容是關於發生在2002年七月一日，於德國南部UEBERLINGENG上空，由瑞士管制員（Skyguide）管制下，兩架航機在空中相撞，造成71人死亡的意外事件。調查結果指出EURO Skyguide的安全管理系統有相當多的缺失，但最令人扼腕的是，ICAO原本預計對EURO Skyguide執行查核，時間就排在事件發生時間的兩個星期後，如果能提早發現問題，或許就不會發生此令人遺憾的事件。

雖然我國並不是ICAO的會員國，ICAO並不會至我國進行查核，但我國對於飛航安全的重視，以及在提昇飛航安全上的努力，卻不因此而鬆懈，各方面均自我要求做到符合國際標準。經過這五天課程的訓練，我們對飛航服務安全查核有了更深入的認識，希望能將所學的觀念分享予同仁，略盡棉薄之力。

陸、建議

經由此課程的介紹，我們知道ICAO注重「Documented」，所有的作業都必須有書面的記載，也就是我們常說的「白紙黑字」。上課時講師一直強調「SHOW ME！」是安全查核時的最高指導原則，只要提不出證據來佐證你的說法或做法，就會是一項查核發現。在平常的作業時，我們除了時時反問自己是否遵照規定、規定在哪裡、是否做到「說、做、寫一致」之外，對於因為新的作業規定發布而不合時宜的做法，例如單位技令、協議書甚至年代久遠的規定，作業單位應該時時加以檢視，以符合最新規定，讓第一線操作人員能有所遵循。

再則，希望制定新作業規則的單位在發布新的作業規定時，能夠詳細地說明，因為實際操作人員對於作業規定的解讀角度可能不同，會因為單位的功能與複雜度甚至管制經驗而有不同的解讀。例如在四月份停止適用「航管單位對民用航空器離到場天氣標準作業規定」時，大局及總臺陸續發布了好幾次的相關作業的解釋，管制員在操作時也多有困惑，如果這個好的規定在發布時能更詳細的說明，相信大家能更了解它的精神，在操作時也能更有信心的運用，避免因誤用或錯誤的解讀而發生遺憾的事件，這對第一線人員非常重要，如果大家對規定的認知都是一樣的，就能提供一致的管制方式與服務，而且ICAO在資訊的傳布方面，也要求程序是否清楚、是否容易了解。

另外，建議年度複訓時可否安排此類的課程，宣導ICAO的標準與查核的觀念，讓同仁們對大局的安全查核作業有進一步的認識，並且分享查核結果與建議，讓不同單位的同仁能互相做為借鏡，以達到管制服務的一致性。

柒、附錄
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c、 ICAO, (2001) Air Traffic Management—Chp 2 ATS Safety Management  ICAO Doc4444, 14th Edition
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