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壹、目的

國際民航組織(ICAO) 對於「安全管理系統」（Safety Management System）已制定相關標準、手冊與指南，並且要求會員國之航空業者、維修及飛航服務提供機構須於限期內施行「安全管理系統」。

本會身為飛航事故調查單位，為瞭解監理機關、飛航服務提供機構以及航空業者如何運用安全管理系統進行自我風險管理，改善其安全環境，故派員參加由美國南加州飛安學院開設之「安全管理系統」訓練，期望日後能將此概念應用於飛航事故調查中「組織管理因素」之調查，提升本會調查之質量與能量。
貳、訓練課程安排與課程重點紀要
訓練課程安排：
98年5月4日, 星期一
Ch 1
Introduction to Safety Management Systems (安全管理系統介紹)
Ch 2
SMS Lessons Learned (安全管理系統經驗學習)
Ch 3
Senior Executive Commitment (管理高層的支持)
Ch 4  Developing SMS Policy and Objectives (制定安全管理系統之政策與目標)
Ch 5  SMS Organization for Safety (安全管理系統工作小組)
Ch 6
Threat and Error Management (威脅與疏失管理)
98年5月5日, 星期二

Ch 7
SMS Training (安全管理系統訓練)
Ch 8
Safety Analysis: Shell Model (Shell模組介紹)
Ch 9 
Hazard Identification (危害識別)
Ch 10
Risk Management (風險管理)
Ch 11
Case Study: Swiss Air 111 (案例研究: 瑞航111航班)
98年5月6日, 星期三
Ch 12
Accident Causation (航空事故之因果關係)
Ch 13
Automation: Friend or Foe (自動化系統的優缺點)
Ch 14
Non-Punitive Programs (非懲罰性系統)
Ch 15
Case Study: Air Transat 236 (案例研究: Air Transat 236航班)
98年5月7日, 星期四
Ch 16
Safety Analysis (安全分析)
Ch 17
SMS Documentation (安全管理系統-文件記錄)
Ch 18
SMS Program Evaluation (安全管理系統-專案評估)
Ch 19
SMS Human Performance (安全管理系統-人的表現)
Ch 20
SMS Organizational Performance (安全管理系統-組織表現)
Ch 21
Case Study: Air France Toronto(案例研究: 法航多倫多事故)
98年5月8日, 星期五

專題研討
結業典禮

課程重點紀要：
安全管理系統(Safety Management Systems)簡介

由過去之經驗顯示，絶大多數發生於各行各業的安全事件，都可藉由適當的管理手段來加以預防，而「安全管理系統」即為一套整合企業或組織內所有作業層面，建立明確、完善程序，以管理安全相關風險之管理系統。其適用對象廣及陸海空運輸業、軍方、石化業、礦業及核能電廠…等等。
國際民航組織（International Civil Aeronautical Organization, ICAO）一直積極推動安全管理系統的實施工作，提倡其會員國要求航空業者分階段施行安全管理系統，對國際民航公約第6、11、14附約亦進行了相關修訂，並已於2006年11月生效。國際民航組織還制定了安全管理手冊（DOC9859）對安全管理體系實施提供詳細的指南。所有的會員組織應該建立安全工作計劃，以使飛機操作、維護、飛航服務（ATS）及機場運作均達到一個「可接受的安全標準」。航空安全管理系統便是航空業者依此發展而來，主要透過內部積極管理的態度，藉由風險管理，以瞭解公司內部不安全環境所在，並提出飛安改善建議，以修正公司內部潛在不安全環境。

推行「安全管理系統」所能帶來之效益包含：能找出影響飛安之盲點、可增加風險管理之效能、可使每位員工都參與其中、可減少損失、提高生產效率與獲利…等。

「安全管理系統」之組成要素則包含：管理高層的支持(Senior Executive Commitment)、制定安全管理系統之政策與目標(Developing SMS Policy and Objectives) 、成立安全管理系統工作小組(SMS Organization for Safety)、危害識別(Hazard Identification)、威脅與疏失管理(Threat and Error Management)等程序、建立安全報告系統〈Safety Reporting System〉、安全報告系統之教育與訓練（Training and Education）、專案評估(Program Evaluation)、文件資料管理（Documentation）。
礙於國際現實，我國並非國際民航組織之會員國，但民航事業係為高度國際化、需要與全球接軌之事業，無一國家能置身事外。近年來，我國民航主管機關與業者仍以自我要求之方式，力求各項規範與作業均能符合國際民航公約之規定及標準。

風險管理 (Risk Management)

風險管理在航空安全管理系統當中，扮演了極為重要的角色。在風險管理中，首先必須認清，無論我們多麼努力，「風險」都是無法被完全消除的。風險管理係藉由系統及組織化的方法，提早發現該單位存在之風險並予以管理。以民航運輸業為例，在飛航操作、飛航服務、天候因素、機械因素、人為因素、場面設施…等諸多環節之中，無一不存在著風險。雖然無法達到零風險之要求，但確可透過管理的手段，將風險降低、控制在至可以接受的程度。
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航空運輸業各環節中均存在風險

風險管理的流程包括：資訊收集與作業分類、危害確認與評估、風險等級判定、判斷風險可否接受、擬定風險控制計畫。首先必須將風險識別出來，再經由確認、評估、分析的過程找出管理的辦法。透過員工提供個人對組織內部潛在風險的意見，是其中一種方式，而此重方式需要先建立一匿名性、非懲罰性的自願報告系統，以便蒐集相關資訊。 
風險評估的標準，每一個組織都具有其獨到的價值判斷能力，必須考慮每種危害發生的機率與可能造成的衝擊，如何將理論轉變成實務，並儘量以客觀的分析取代主觀的判斷，則有賴於反覆詳細的斟酌與調適。常用的風險評估方式，乃藉由風險評估矩陣（Risk Matrix），將風險依照嚴重性（Severity）與出現的頻率（Probability）來將風險予以權重化，使得公司管理人員瞭解當下最嚴重之風險。
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風險評估矩陣

至於所謂的風險管理，則是針對風險評估之結果，擬定改善建議，經由對改善建議的落實，以達到保護員工、社會大眾、環境及確保獲利、避免損失的目的。
威脅與疏失管理 (Threat and Error Management, TEM)

人為錯誤導致的疏失是普遍、不可避免的，即使是最熟練的人也會犯錯，且許多錯誤還會重複地發生。然而錯誤不是全然有害的，只要我們能了解背後的原因就能擬出對策來予以防範。
威脅(Threats)指的是駕駛艙以外的狀況，為飛航組員每天飛行時所必須予以監控管理的，威脅的存在會增加飛行的複雜性，並對飛行造成某種程度的安全風險。威脅是一種潛在且容易被輕忽的問題或狀況，此問題或狀況本應瞭解並察覺但未注意或忽略，對未來將可能導致危險的發生。
疏失(Errors)指的是線上人員該做而未作或是不該做卻已做的行為，這些行為導致了系統偏離其原本所期望的狀況。是一種本來應該注意而未注意或刻意略過，致使安全的裕度降低且提高了事故發生的可能性，可能導致危險發生的狀況。疏失可分為：蓄意疏失、溝通疏失、熟練度疏失、決策疏失、作業疏失等五類。
自2001 年開始，IATA針對日益增加的各項威脅，邀集全世界飛安專家成立研討小組，獲得共同結論，並將威脅與疏失管理模式定為組員資源管理(CRM)主軸，從避免疏失開始，並須認知威脅，實施威脅管理，然後進行組員疏失管理，再進入非預期飛機狀態管理階段，若以上各階段管理得宜，則可避免意外與失事的發生。威脅與疏失管理是第六代CRM 的主要中心思想，藉由於日常運作中擷取到之正常與不正常航班的資料，進而加以辨識出線上操作中屬於組織的優勢與劣勢，並藉此加以提出預防改進之道。
威脅疏失管理的施行有幾點重要的注意事項，概述如下：
1. 威脅疏失管理模式協助組織單位確認辨識組織運作的威脅與疏失狀況，以及當下它們被控管的情形。
2. 藉由威脅疏失管理模式發掘出的「疏失」，可以獲得較佳的理解，知道當下組織有哪些問題發生。
3. 威脅疏失管理模式並不是在追究是何人導致問題發生，它的主要功能是在於幫助了解問題是如何發生的。
4. 威脅疏失管理模式不宜用作追究責任或是處分的依據。
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威脅疏失管理模式圖（TEM Model）

如何去有效控管威脅、疏失與非預期狀態，便成為威脅疏失管理所必須面對的最重要課題。透過TEM 模式的應用，探討對事件本身做了解與分析，以提高線上人員對安全危害的警覺，認清操作上的優勢與劣勢，以提供最佳的策略面對。

概括而論，威脅與疏失管理具以下幾項優點：
1. 幫助業者制定必要的策略去應付每天都可能發生的威脅及疏失。
2. 幫助業者了解哪些特定的疏失特別容易在操作中形成，或經常性的發生。
3. 辨識出特定情境下的威脅，如機場特性對操作的威脅、特定機型對操作的威脅、排班技巧對操作的威脅等等。
4. 時時檢視既有的措施策略是否恰當。
5. 確認出更有效的工具，讓線上人員對威脅、疏失、非預期狀態的控管變的更有效率。
Non-Punitive Programs (非懲罰性系統)
一個良好的報告的文化對於實行安全管理系統而言非常關鍵，也是基本的要求，它有助於一個組織發掘風險、疏失與威脅的所在。然而，當組織的成員因害怕提出報告恐有遭受懲罰之可能性，將使得他們的意願大為降低，自願報告數量就會嚴重縮水，也不可能形成有效的報告文化。但是，如果非懲罰及保密政策能為自願報告者提供適當的保護，則系統將會發揮較大的功能。
透過非懲罰性的鼓勵通報，視情節予以主動通報者免責、減責，能讓異常事件受到重視，進而從錯誤中學習改善。鼓勵通報以期發覺問題。
倘若組織無法提供前述報告環境，或其成員不能認同此計畫的施行，則實際蒐集到的資訊將無法反應真實的情況，而可能是刻意表現所形成的完美情況，如此，將對解決安全問題沒有貢獻。
人為因素分析及分類系統HFACS
課程中講師曾介紹多個事故調查工具，其中一個用於人為因素調查方面的工具稱為「人為因素分析與歸類系統(Human Factors Analysis and Classification System, HFACS」。該系統係以英國學者James Reason於1990年所提出之事故肇因模式為理論基礎，結合認知心理、人因工程、行為學、航空生理、社會心理學等模式，使用因素分析法分析數百件美國海軍軍用航空器之事故調查報告，共數千筆人為肇因資料所發展出來。
作者將Reason所提出的組織系統中的「顯性失效（Active failures）」與「隱性失效（Latent failures）」，進化為HFACS的四個層級，共19個類別變數，亦發展出HFACS檢查表，在每一類別變數下列有相關之人為因素檢查項目。
 HFACS中每一較高層級之變數均可能會直接影響到下一層級，即第四層級「組織的影響（Organizational Influences）」中有關組織高層之不當決策，可能會造成第三層級「不安全的督導（Unsafe Supervision）」中督導者不當的規劃，進而形成第二層級「不安全行為的前置狀況（Preconditions for Unsafe Acts）」中不利於第1線作業人員的工作環境，導致第一層級「不安全的行為（Unsafe Supervision）」中第一線作業人員做出不安全的行為或決策，進而發生事故。其中HFACS第一層級即Reason所稱之第一線人員的「顯性失效」，係最容易觀察到的人為錯誤；第二至第四層級係Reason所稱之隱藏在組織系統中之「隱性失效」。
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人為因素分析及分類系統（HFACS）
 參、心得與建議
國際民航組織要求會員國之航空業者、維修及飛航服務提供機構須於限期內施行「安全管理系統」，並已制定相關標準、手冊與指南配合「安全管理系統」的執行與落實。本課程除了說明國際民航組織推動的背景、歷程，同時將「安全管理系統」的精神與執行細節做了十分深入的詮釋。本會身為飛航事故調查單位，有必要瞭解監理機關、飛航服務提供機構以及航空業者如何運用安全管理系統進行自我風險管理，以改善其安全環境；由參加本次之「安全管理系統」訓練，也意識到飛航安全與事故預防可以有廣泛的見解，並將相關概念應用於飛航事故調查中「組織管理因素」之調查，提升本會調查之質量與能量。參加本次訓練課程之心得與建議依序如下列各點補充說明：
1. 本次課程講師對於「安全管理系統」之內容有十分詳盡之解說，對於數起實際事故案例亦進行深入之研討；藉由講師及其他參訓單位的經驗分享，讓所有學員有相互學習之機會，可謂獲益良多。建議未來在經費容許範圍下，持續派員送訓。
2. 藉由事故統計資料顯示，儘管事故發生率有逐年下降的趨勢，但始終無法達到零事故之程度，這呼應了課堂中講師所提，無論我們多麼努力，「風險」都是無法被完全消除的說法。零風險、零事故就實際而論，可能可以當做一個目標與口號，但唯有將風險、疏失及威脅的管理與防制工作做好，才最為實際。航空安全管理系統讓飛航安全與公司營運任務契合，並藉由系統及組織的方法，鑑別及評估單位存在之飛航安全風險予以管理，以主動的方法預防事故及降低意外事件。以提升飛航安全達到「可接受的安全標準」。
3. 「安全管理系統」與本會執行之「飛航事故調查」的共同目的，均是防止事故的再次發生，而不在於責任的追究，本質上均強調任一安全事件的發生，往往是一連串錯誤所導致的結果，絶不能僅歸咎於某個個體之誤失，必須全面性、系統性地檢討，才能真正消弭這些危害因素，達成改善飛航安全之目的。
4. 威脅與疏失管理雖然是針對航空業者所發展的觀念，然其分析的邏輯仍可作為本會日後進行人為因素相關調查的參考工具。另人為因素分析與歸類系統(HFACS)之概念與其檢查表，亦具有參考及實用價值，本會調查人員可嘗試使用HFACS來進行人為因素之飛航事故調查，並評估其成為本會正式調查工具之可行性，使本會之調查報告內容更臻完備。
5. 非懲罰性、保密性的自願報告系統，對於安全管理系統而言是十分關鍵的，因為它是一個組織發掘風險、疏失與威脅的重要來源。民航主管機關與航空業者均須注意不得以自願報告或飛航資料分析的內容來做為懲罰的依據，以免破壞了不易建立的互信基礎。以我國來說，多數業者已將這項要求列入其內部規定之中，以期達到宣示的目的，對於飛航資料及自願報告內容的運用，也都謹守「僅作為改善飛安用途」之分際，本會負責之飛安自願報告系統，亦小心翼翼地堅守多年來建立之信譽。建議持續鼓勵、推動非懲罰性、保密性之自願報告系統，並重申其重要性。
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