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 ملخص

برنامم لالجوية عمليات لليتضممممن هذا التقرير ما توصمممل لليه المراقل المالي والمراجع العام للهند من نتائم اجل مراجعته 

يدير العمليات الجوية بطريقة البرنامج . والهدف الرئيسممممممي من هذا المراجعة هو التأكد لن كان (البرنامج) الأغذية العالمي

 نحو يتقيد بالمبادئ التوجيهية والأدلة الإرشادية التي تنظم هذا المجال. اقتصادية وبكفاءة وبفعالية وعلى

ويعُدُّ الطيران، جنباً للى جنل مع الخدمات اللوجيسممممممتية البرية، ونمممممميلة من الونممممممائل اللوجيسممممممتية التي تكفل نقل الأغذية 

روليصممالها لأشممد الففات فقراً وًممعفاً بسممرعة وكفاءة وعلى نحو يتيل المسمماءلة. وعند  ما يتعذر انممتخدام الطرأ أو نين تدُم 

بالطيران لإيصال شحنات المساعدة الإنسانية للى المجتمعات المحلية المعزولة في أصعل البرنامج البنية التحتية، يستعين 

 البرنامجالمواقع وصمممولاً في العالم. ونمممواء أكان السمممبل الفيضمممانات أو الزلازل أو الأعاصمممير أو الحرو ، ي دي طيران 

عمله في اطوط الجوع الأمامية. وتشممكل لدارة الأمم المتحدة لخدمات النقل الجوي للمسمماعدة الإنسممانية التي تحتاز أنممطولاً 

ل أكثلطائرة في ثجثة عشر بلداً ونيلة النقل الجوية الأنانية  58متونط الحجم يتألف من  ر لمجتمع الإنساني العالمي. ويعُوِّ

ادمات النقل الجوي للمساعدة الإنسانية للنفاذ للى بعض أصعل المواقع وصولاً في العالم.  منظمة لنسانية على 1 290من 

راكباً للى بعض أكثر مناطق العالم نأياً وأنفلها بالتحديات، وأجرت  380 051، نقلت هذا الخدمات زهاء 2014وفي عام 

الإنسممممانية الخفيفة. وقدمت أيضمممماً ادمات جوية من الشممممحنات مترياً طناً  3 931عملية لججء طبي وأمني، ونقلت  2 637

 في غينيا وليبريا ونيراليون. الإيبولا فيروس دعمت بها جهود المجتمع الإنساني لمواجهة تفشي مرض

الجوية ونممجمتها وفي انممتعراض جودة  البرنامجوقد لانظنا بعض أوجه القصممور في لجراء انممتعراًممات جودة عمليات 

 لو شهادة المشغلين الجويين الذين أبُرمت عقود معهم.الخدمات التي يقدمها نام

الجوية بغية التحقق من نجمتها وكفاءتها عبر انتعراًات الجودة والسجمة العديدة  البرنامجويتم الإشراف على عمليات  

ييم جودة . وقد لانظنا وجود ثغرات في لجراء تقالبرنامج التي تجريها وندة ًمممممممان الجودة ووندة نممممممجمة الطيران في

 الطيران السنوي للمكاتل الميدانية.

في أونممماطهم نمممعياً لتحسمممين نصمممف نمممنوية وبإجراء انمممتطجعات  الزبائنبإقامة مراكز ادمات  البرنامج ويلتزم طيران

الخدمات المقدمة لهم. وقد لانظنا أن ثمة ناجة لتعزيز هذا التدابير. ونفاظاً على مصمممممملحة المنظمة عند التعاقد مع ناملي 

ن العقود بنوداً   .مثل هذا البنودبيد أننا لانظنا الو الاتفاقات من  .تعويضيةشهادة المشغل الجوي، من المهم أن تضُم 

ويمثل تدريل موظفي وندة نمممجمة الطيران مهمة بالغة الأهمية تمكنهم من مواكبة أندل التطورات في صمممناعة الطيران. 

 .المتعلقة بهذا التدريلتحديث المعلومات  يتواصلومن المهم أن يشارك جميع الموظفين في التدريل الجزم وأن 
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 مقدمة

 

 الاستراتيجيةالأهداف 

لى ع، وهو أكبر وكالة لنسانية تكافل الجوع البرنامجأنشأت منظمة الأغذية والزراعة للأمم المتحدة والأمم المتحدة  .1

 في القضاء على الجوع في العالم.البرنامج المستوى العالمي. وتتمثل مهمة 

رج فيه دورا في جعل ويند البرنامج( الإطار الذي تجُرى وفقه عمليات 2017-2014) الانتراتيجيةوتتيل الخطة  .2

 :للمنظمة الخطة الأهداف التالية هذا العالم االياً من الجوع. وتحدد

  العيش في نالات الطوارئ؛كسل لنقاذ الأرواح ونماية نبل 

   دعم أو انمممتعادة الأمن الغذائي والتغذية عن طريق لنشممماء نمممبل كسمممل العيش أو لعادة بنائها، ااصمممة في البيفات

 ؛نالات الطوارئالهشة وفي أعقا  

 ؛الحد من المخاطر وتمكين السكان والمجتمعات المحلية والبلدان من تلبية انتياجاتهم الغذائية والتغذوية 

 الحد من نقص التغذية وكسر نلقة الجوع عبر الأجيال. 

 طيران البرنامج: استعراض عام

كفل نقل التي ت اللوجسممتيةالبرية، ونمميلة من الونممائل  اللوجسممتية، جنباً للى جنل مع الخدمات البرنامجيعُدُّ طيران  .3

الأغذية وليصالها لأشد الففات فقراً وًعفاً بسرعة وكفاءة وعلى نحو يتيل المساءلة. وعندما يتعذر انتخدام الطرأ أو نين 

ر البنية التحتية، يسممتعين  معزولة في ت المحلية البالطيران لإيصممال شممحنات المسمماعدة الإنسممانية للى المجتمعا البرنامجتدُم 

أصمممعل المواقع وصمممولاً في العالم. ونمممواء أكان السمممبل الفيضمممانات أو الزلازل أو الأعاصمممير أو الحرو ، ي دي طيران 

 عمله في اطوط الجوع الأمامية.البرنامج 

 ذائيةالغمواد على توفير الخدمات الجوية التي انممممممتُخد مت في المقام الأول لنقل ال البرنامج ومنذ الثمانينات، دأ  .4

والصمممومال والسمممودان. ومع ازدياد الطلل على تقديم لثيوبيا و أنغولاوغير الغذائية وفتل ممرات المسممماعدات الإنسمممانية في 

وانممممتخدم في ذل   1992في تقديم ادمات الركا  في عام  البرنامجالدعم للعاملين الآارين في المجال الإنسمممماني، شممممرع 

 في المجال الإنساني للى المواقع النائية الواقعة في مناطق النزاع ومنها.طائرات صغيرة لنقل العاملين 

أن يتولى لدارة  البرنااامج، طلبممت لجنممة الأمم المتحممدة الرفيعممة المسممممممتوى المعنيممة بممالإدارة من 2003وفي عممام  .5

نية. وانمممممتجابة لذل  الخدمات الجوية لجميع وكالات الأمم المتحدة والمنظمات الأارى التي تشمممممارك في العمليات الإنسممممما

دائرة الأمم المتحدة لخدمات النقل الجوي للمساعدة الإنسانية، وهي ادمة مشتركة تتيل الوصول للى البرنامج  الطلل، أنشأ

المجتمعات الضمممعيفة والهشمممة. وتتيل هذا الخدمات الوصمممول الآمن الموثوأ به للى المجتمعات الهشمممة بتوفير ادمات النقل 

 ساني برمته أثناء نالات الطوارئ أو العمليات الممتدة.الجوي للمجتمع الإن

فأًمممممحت لديه محفظة شممممماملة لتقديم الخدمات. ولفن كانت ادمات الأمم  البرنامجوبمرور الوقت، تطور طيران  .6

الأنممانممية، فإن  البرنامجفي المائة من أنشممطة طيران  80المتحدة للنقل الجوي للمسمماعدة الإنسممانية تسممتأثر بما يصممل للى 

للنقل الجوي والإنممقاط الجوي بغية  اللوجسممتية البرنامج( الدعم الجوي لعمليات 1 تشمممل ما يلي: الخدمات الأارى المقدمة

 وذل  نصمممممراً ( تقديم الخدمات لجهات أارى لإتانة انمممممتفجار الطائرات لمدد طويلة 2لعمليات الطوارئ،  تسمممممليم الأغذية
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( ادمات الشممممحن الجوي 3لوكالات مثل لدارة الأمم المتحدة للسممممجمة والأمن ومفوًممممية الأمم المتحدة لشمممم ون الججفين، 

 ،لوكالات الأمم المتحدة تحديداً لشمممممحنات النقل الجوي لالطائرات لرنلة واندة أو نممممملسممممملة من الرنجت بغية  لانمممممتفجار

 مات الركا  التنفيذيين لتوفير النقل الجوي للركا  من كبار الشخصيات.( اد4و/أو المانحين،  ،والمنظمات غير الحكومية

في طائرة  58متونط الحجم يتألف من  ولدى دائرة الأمم المتحدة لخدمات النقل الجوي للمساعدة الإنسانية أنطول .7

، نقلت هذا 2014. وفي عام جعل منها ونمميلة النقل الجوي الرئيسممية التي تقدم ادماتها للمجتمع الإنسمماني العالمي 1بلداً  13

عملية لججء طبي  2 637راكباً للى بعض أكثر مناطق العالم نأياً وأنفلها بالتحديات، وأجرت  380 051الخدمات زهاء 

من الشمممممحنات الإنسمممممانية الخفيفة. وقدمت أيضممممماً ادمات جوية دعمت بها جهود المجتمع مترياً طناً  3 931وأمني، ونقلت 

 الإيبولا في غينيا وليبريا ونيراليون.فيروس فشي مرض الإنساني لمواجهة ت

 أهداف المراجعة 

بطريقة اقتصممممممادية وبكفاءة وبفعالية وعلى تدُار  البرنامجيكمن هدف المراجعة في التحقق من أن عمليات طيران  .8

 نحو يتقيد بالمبادئ التوجيهية والأدلة الإرشادية التي تنظم هذا المجال.

 نطاق المراجعة

ونممججته في مقرا في روما وفي المكتبين الإقليمين  البرنامجشممملت المراجعة التي أجريناها تحليل وثائق طيران  .9

(.  وأجُريت المراجعة من 1-المرفق مكاتل قطرية ) ةأجُريت في لطار نممممممتجوية المختارين وفي نممممممت عمليات ميدانية 

كانون الثاني يناير/. وركزت مراجعتنا في المقام الأول على الفترة من 2015تشممممممرين الثاني  /نوفمبرللى  /أيلولنممممممبتمبر

 .2015نزيران /ويونيللى  2013

 معايير المراجعة

ونممميانممماته/قواعدا/ لوائحه التنظيمية/ توجيهاته المحددة  الانمممتراتيجيةقيانممماً للى أهدافه  البرنامجقيُِّم أداء طيران  .10

عايير وم ،ودليل النقل ،لإدارته. واعتمدنا أيضممماً على أدلة لرشمممادية ومعايير، مثل دليل النقل الجوي البرنامجالتي وًمممعها 

في مجموعة مختارة من  الموندةوالإجراءات الإدارية والتشغيلية  ،ودليل نجمة الطيران الخاصة بالطيران،الأمم المتحدة 

 .للبرنامج المالية والقواعد المالي، والنظام العامة، والجئحة الأناني، النظامو ،للبرنامجالعمليات الميدانية الجوية 

 منهجية المراجعة

ناقشممممممنا أهداف المراجعة ونطاقها ومنهجيتها مع الإدارة في المقر وفي المكاتل القطرية والمكاتل الإقليمية في  .11

المراجعة. وأصمممممممدرنا انممممممتطجعات للى المكاتل الميدانية التي زرناها ودققنا في الوثائق  انممممممتهجل (م تمرات)م تمر

شنا النتائم التي توصلت لليها المراجعة مع الإدارة اجل  سججت ونللناها وأجرينا مقابجت مع الموظفين المعنيين. وناق وال

 المراجعة. ااتتام(م تمرات)م تمر

 شكر وتقدير

 على ما أبدته من تعاون معنا وما قدمته لنا من مساعدة في مرانل المراجعة كافة. البرنامجنزجي الشكر لإدارة  .12

                                                           
 ،والفلبين ،ن، والسودانلسودا، وجمهورية أفريقيا الونطى، وتشاد، وجمهورية الكونغو الديمقراطية، ولثيوبيا، ومالي، وموريتانيا، والنيجر، والصومال/كينيا، وجنو  اأفغانستان  1

 واليمن.
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 نتائج المراجعة

 اختيار الطائرة المناسبة

ن من هذي ونية أو ثابتة الجنانين أو اليطابعد أن يتقرر نوع الطائرة التي نمممممتسُمممممتخدم، نمممممواء أكانت طائرة مر .13

 ستأجر.النوعين، تحدد لدارة الطيران الطائرات التي نتُ 

من دليل النقل الجوي، ًمممن مسممائل أارى،  4-3-2وبصممدد ااتيار طائرات الركا  الثابتة الجنانين، ينص البند  .14

تة راوح بين نممممممنوع الطائرة، يمكن لطائرة الركا  الإقليمية أن تقل على متنها أي عدد من الركا  يترهناً بعلى ما يلي "

بيد أن تكلفة تشمممممغيلها قد تكون باهظة لن لم تسُمممممتخدم بسمممممعتها الكاملة. لذا، ينبغي، منذ بدء  ركا  وأكثر من أربعمائة راكباً 

غي تشممممممجيع . وينبللبرنامجالعمليات الميدانية الجوية العملية، تقدير عدد الركا  المتوقع أن تقلهم ادمة الركا  التي تقدمها 

المحتملين على أن يقدروا انمممممتخدامهم المتوقع بأقصمممممى درجة مسمممممتطاعة من الدقة نتى تتمكن لدارة الطيران من  الزبائن

 أنسل الطائرات وأكفأها من نيث التكاليف من بين طائرات الركا  الثابتة الجنانين". انتفجار

ائرات المسممممممتأجرة اجل فترة في المائة من مجموع نمممممماعات طيران الط 93وتبي ن من تحليل البيانات أن قرابة  .15

في  70انممتخُد مت في رنجت نقل الركا . وانممتأثرت طائرات الركا  الثابتة الجنانين بنسممبة  شممهراً  30المراجعة البالغة 

 من مجموع ناعات الطيران. المائة

 32.88وراكباً  1.95واتضمممل من الدرانمممة أن متونمممط شمممغل مقاعد طائرات الركا  الثابتة الجنانين تراوح بين  .16

شغل المقاعد بين  سبة المفوية ل سبة  أي في المائة، 50و 40راكباً في كل رنلة. وتراونت الن في المائة من  60للى  50أن ن

 نعة الطائرة من المقاعد لم تسُتخدم.

وذكرت الإدارة أنه كان على العمليات الجوية أن تخُفِّض، في بعض الحالات، نمولة الركا  الكلية بغية انمتيعا   .17

الحمولة الإًممافية من الشممحنات. وأًممافت أن عملية موازنة قد ندثت بين الشممحنات والركا ، فعو ض ارتفاع الحمولة من 

 مستوى شغل المقاعد.عن انخفاض الشحنات 

ي ف بوًمموحولة طائرات الركا ، لن كانت تشمممل ركاباً وشممحنات في ونح واند، فينبغي أن يبُي ن ذل  ونرى أن نم .18

معدلات شممممممغل المقاعد وفق المعايير الواردة في دليل النقل لجراء تقييم في الوقت الفعلي ليمكن  ىدليل النقل الجوي نت

 الجوي.

  1-التوصية

دليل النقل الجوي ليتضمممممن عامل الحمولة الكلية عوًمممماً عن عدد الركا   الحكم المعني فيالبرنامج ينبغي أن يراجع 

 في ااتيار طائرات الركا .

شكل  .19 ستخدم ب سعة من المقاعد" في دليل النقل الجوي تُ وقبلت الإدارة التوصية، بيد أنها ذكرت أن الإشارة للى "ال

مصممطلل "الحمولة الكلية" أو "المقاعد المتانة"  عام لتعريف الطائرة المخصممصممة لنقل الركا . ووافقت على أن انممتخدام

لركا  المتعاقد عليها لنقل ا الطائراتفي دليل النقل الجوي قد ي دي للى تفسمممممير أفضمممممل للغرض الذي تسُمممممتخدم فيه أغلل 

 والشحنات على ندح نواء.

 إدارة العقود

. ويوجد نوعان متمايزان من الإمدادنممملسممملة تقع مسممم ولية التعاقد في مجال النقل الجوي على عاتق مدير شمممعبة  .20

أشكال التعاقد في مجال النقل الجوي، هما اتفاقات ادمات الشحن الجوي واتفاقات الطائرات المستأجرة.  وتبُرم في اتفاقات 
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ادمات الشممممحن الجوي عقود تتناول نيز البضممممائع في الطائرات. أما اتفاقات الطائرات المسممممتأجرة، فت جر طائرات توفر 

 ولمدة معلومة. النقل الجوي وت دي مهام محددة في بيفة بعينها ادمات

د شعبة نلسلة الإمدادشعبة وترجع نلطة وًع اتفاقات الطائرات المستأجرة للى مدير  .21  ستياتاللوج. ويجل أن تعُِّ

ادمات  اتفاقات دادلعقد فو ض نلطة  نلسلة الإمدادشعبة جميع اتفاقات الطائرات المستأجرة وتتولى لبرامها. بيد أن مدير 

الشمممحن الجوي للمكاتل القطرية، شمممريطة أن ت كد لدارة الطيران أن الشمممحن الجوي هو أكثر أنواع النقل مجءمة للشمممحنة 

 المعنية.

 خلو العقود من بنود التعويض

من الضمممروري تضممممين بنود التعويض في اتفاقات التعاقد لحماية مصمممالل المنظمة السممماعية لتوفير بضمممائع و/أو  .22

ادمات من جهات متعاقدة، فعلى نمممممبيل المثال، ينص دليل مشمممممتريات الأمم المتحدة على تضممممممين بنود التعويض في كل 

عن التعاقد مع ناملي شمممهادة المشمممغل الجوي لتوفير بصمممفته هيفة مسممم ولة  البرنامج،العقود. ويسُمممتحسمممن أن يكفل طيران 

طائرات تقدم ادمات الركا  والشحنات الإنسانية في نالات الطوارئ، تضمين بنود التعويض في اتفاقات توفير الطائرات 

وتوفير البضائع والخدمات من مصادر  المقطوعة،والتعويضات  ،وًمان الأداء ،العطاءات وًمان ،مسبق مقدارلتأمين 

د ونفقته في نالة عجزا عن الوفاء بالالتزامات التعاقدية، واجف ذل .  أارى على مس ولية المورِّ

 وقد لانظنا الو اتفاقات تأجير الطائرات الموقعة مع مختلف ناملي شهادة المشغل الجوي من بنود التعويض. .23

الممارنات المتبعة في السوأ الدولي لتأجير الطائرات، يتم التفاوض بشأن  وذكرت الإدارة أنه انتناداً للى أفضل .24

الوقممت  على تلبيممة الطلبممات في البرنااامجبغيممة التحكم في التكمماليف وتعزيز قممدرة  البرنااامجاتفمماقممات الطيران الحمماليممة في 

 ية.المنانل. بيد أن الإدارة نتنظر أيضاً في اعتماد بنود نماية بعد لجراء مشاورات داال

  2التوصية 

في مراجعة أنكام دليل النقل الجوي المتعلقة بإدارة العقود بغية تضمممممممينها بنود نماية  البرنامجينبغي أن ينظر طيران 

 تصون مصالحه عند توقيع اتفاقات انتفجار الطائرات.

 نونية.القا مكتل الش ونقبلت الإدارة التوصية وذكرت أن البنود التعاقدية نترُاجع بالتنسيق مع  .25

 تمديد أجل العقود

بعد هذا أن يست نلسلة الإمداديجوز تمديد أجل اتفاقات انتفجار الطائرات لمدة أقصاها ننتان. ويجوز لمدير شعبة  .26

الشممرط لن اتضممل من درانممة السمموأ أن طلل عروض جديدة نممي دي للى زيادة السممعر. بيد أنه لا يجوز تمديد أجل اتفاقات 

 انتفجار الطائرات بأنكام وشروط تختلف عن الأنكام والشروط الواردة في الاتفاقات الأصلية.

شممممممهراً  12( لتوفير طائرات لمدة 2007نيسممممممان بريل /أ)الموق ع في  ولانظنا أن أجل اتفاأ انممممممتفجار الطائرات .27

د للمرة السممممادنممممة في كانون الأول/ديسمممممبر  كانون الثاني يناير/ 1للفترة من 2012للصممممومال ومنطقة شممممرأ أفريقيا قد مُدِّ

. ولا تجاوز عمليات التمديد المتواصممممملة مدة التمديد القصممممموى وهي نمممممنتان 2013كانون الأول ديسممممممبر/ 31للى  2013

اتفُ ق عليه  2012 كانون الأولديسممممممبر/  31للى  2012كانون الثاني يناير/  1حسمممممل، بل لن التمديد الخامس، للفترة من ف

 بسعر أعلى من نعر العقد الأصلي.

ة المد فقد تم لدراج ند أعلى للتمديد ينص على أن التمديد المتكرر ه بسممممممبل قلقها من مسممممممألةوذكرت الإدارة أن .28

د في  الذيالقصوى للتمديد هي ننتان في دليل النقل الجوي  . وأًافت أن هذا الحالة هي 2012تشرين الأول أكتوبر/ اعتمُ 
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 2013)يناير/كانون الثاني  عقداً وتمديداتها اجل فترة لجراء المراجعة 58الونيدة "لتمديد" جاوز مدة السمممنتين من أصمممل 

 .(2015للى يونيو/نزيران 

 والإشراف الرصد

 البرنامجشراف على أنططة طيران الإ

بانمممتعراًمممات عديدة للجودة والسمممجمة  نمممجمة وكفاءة الأداءالجوية لكفالة  البرنامجيتم الإشمممراف على عمليات  .29

نتعراًات البرنامجتجريها وندة ًمان الجودة ووندة نجمة الطيران في  . وينص دليل النقل الجوي على لجراء ثجثة ا

شهادة المشغل الجوي.  البرنامج، جوانل عمل طيرانلمختلف  نتعراض فصلي واند لجودة الخدمات التي يقدمها نملة  وا

الذي يشمممل  العمليات الميدانية الجوية( تقييم جودة 1هي:  بالبرنامج والانممتعراًممات التي تشمممل عمليات الطيران الخاصممة

دائرة النقل ( انممممتعراض الجودة الذي تجريه وندة 2في السممممنة؛  عملياتمن هذا اللكل عملية على الأقل  وانداً  تقييماً كامجً 

( انممتعراض الإدارة 3؛ في المقر لدائرة النقل الجويلكل وندة وانداً ويشمممل تقييماً نممنوياً شممامجً  البرنامجفي مقر  الجوي

 دائرةالالذي يجريه مرة كل نممممممنة موظفون متمرنممممممون لتقييم الجودة من اارج  في دائرة النقل الجويجودة اللنظام لدارة 

 .لجويةا عمليات الميدانيةالإجراء تقييم ننوي شامل للعمليات يسمى ًمان نجمة بوندة نجمة الطيران  وتكُلف. المذكورة

 وقد لانظنا ما يلي: .30

وعدم لجراء انتعراض الجودة السنوي  ؛الجوية عمليات الميدانيةلفي لجراء تقييم الجودة السنوي ل قصوروجود  (1

 .في دائرة النقل الجويجودة الفي المقر وانتعراض الإدارة السنوي لنظام لدارة  لوندات دائرة النقل الجوي

ي ففيما يتعلق بالعملية الميدانية الجوية  الجوية الميدانية العملياتلم يجر التقييم السممممممنوي لضمممممممان نممممممجمة  (2

اجل شممممممهر  الجوية الميدانية العمليات. وأجُري تقييم ًمممممممان نممممممجمة 2014و 2013الصممممممومال في عامي 

 .2015تشرين الأول أكتوبر/

وذكرت الإدارة أن الإرشادات المعيارية والرصد والضوابط الداالية ظلت قائمة على الدوام رغم أنه لم يجُر تقييم  .31

المقر كل نممنة نسممل ما ورد في دليل النقل الجوي. وذُك ر أيضمماً أن رصممد عمليات ولكل وندة في  جوية لكل عملية ميدانية

سيق عمليات التقييم الميدانية بين وندة نجمة الطيران ووندة ًمان الجودة تحقيقاً للتآزر  الطيران الميدانية يتم بتحسين تن

 ارى.والتكامل في مجالات بعينها تستدعي لجراء التقييم أثناء زيارة الوندة الأ

وفق ما ورد في دليل النقل  البرنامجونرى أن ثمة ناجة لإجراء انممممممتعراض منظم لشممممممتى جوانل عمل طيران  .32

 الجوي.

 3التوصية 

انتعراًاً منتظماً لنظام لدارة الجودة وانتعراًات ًمان الجودة الأارى المطلوبة  البرنامجينبغي أن يجري طيران 

دارة الجودة. وعلى الشمماكلة ذاتها، ينبغي لجراء الانممتعراض السممنوي لضمممان الناشممفة عن الانممتعراض المنتظم لنظام ل

 على النحو المنصوص عليه.الجوية عمليات الميدانية النجمة 

وقبلت الإدارة التوصممممية بيد أنها ذكرت أن تواتر انممممتعراًممممات ًمممممان الجودة نمممميحُد د في الإطار الجديد لنظام  .33

 الجوي نيحُد ل تبعاً لذل .الرصد الم نسي وأن دليل النقل 
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 الإشراف على جودة الخدمات التي يقدمها حاملو شهادة المطغل الجوي المتعاقد معهم

يجُرى انتعراض جودة الخدمات التي يقدمها ناملو شهادة المشغل الجوي بتقييم فصلي يسمى تقييم تنفيذ العقد مع  .34

 م عقد معه.الناقل وهو يشمل كل نامل لشهادة المشغل الجوي أبُر  

، فمن بين الانمممتعراًمممات 2014و 2013ولانظنا قصممموراً في لجراء عمليات التقييم الفصممملية هذا اجل عامي  .35

ًاً، لم يجر  117المطلو  لجراؤها وعددها  نتعرا ًاً في عام  19ا نتعرا ًاً في عام  42و 2013ا نتعرا . وفي 2014ا

قد مع الناقل أجُر يت بشممممممكلح تعوزا الجدية، ففي تقرير الفترة من بعض الحالات، لانظنا أيضممممممام أن عمليات تقييم تنفيذ الع

العاملة في السودان على نبيل المثال، نصلت  LZ-CARبشأن مشغل الطائرة  2013وذار مارس/ كانون الثاني للى /يناير

 5Y-IHOجميع المعايير على درجتين. وعلى المنوال ذاته، نصممملت جميع المعايير في التقارير بشمممأن مشمممغلي الطائرتين 

كانون الثاني للى  /ينايرو 2014 تشرين الأولأكتوبر/ نيسان للى أبريل /في الفترة من  ،)النيجر( 5Y-BVP)الصومال( و 

 ، على التوالي على درجة واندة.2015وذار ارس /م

وذكرت الإدارة أن تقييم تنفيذ العقد مع الناقل يمثل لندى الونممممائل لتقييم المشممممغلين المتعاقد معهم، وأشممممارت للى  .36

ت، تقييم مخاطر مشغل قاعدة العمليالتي تجريها وندة نجمة الطيران )انتخدام أنشطة مفصلة أارى، مثل عمليات التقييم ا

 وتقييم مخاطر مشغل العمليات الميدانية وتقييم مخاطر الطائرة( وعمليات تقييم الجودة والزيارات الميدانية وما شابه ذل .

ونرى أن كل نوع من أنواع التقييم المنصمممموص عليها في دليل النقل الجوي وفي الأدلة الإرشممممادية الأارى يركز  .37

إنها قد لا تشممممكل ففة من العملية. ولفن كان التكامل بين أنواع التقييم هذا لا ينُكر، وينُف ذ في مرانل مختل متباينةعلى جوانل 

 بديجً عن بعضها البعض.

 4التوصية 

لجراء انممتعراض منتظم لحاملي شممهادة المشممغل الجوي المتعاقد معهم عبر تقييم تنفيذ  البرنامج ينبغي أن يكفل طيران 

 العقد مع الناقل ولعداد تقارير الانتعراض بشكل موًوعي وواًل وقابل للتنفيذ.

ارة نتملااقبلت الإدارة التوصية، ذاكرةً أن القصور في عمليات تقييم تنفيذ العقد مع الناقل نيتُدارك وأنها نتراجع  .38

 تقييم تنفيذ العقد مع الناقل بحيث تطُلل فيها معلومات أكثر لتبرير الدرجات الممنونة بطريقة أفضل.لالحالية 

 الزبائنخدمة 

انمماً اليومية عشممية تحوله من ناقل ينقل أنمم البرنامج" بقدر أكبر في أنشممطة طيران بالزبائنعنى ترنمميخاً لثقافة "تُ  .39

، في لطار اطته البرنامج ت النقل الجوي للركا  في المقام الأول، التزم طيرانالشممممممحنات الإنسمممممممانية للى مقدم ادما

 فيه: الزبائن، باتخاذ التدابير التالية لتحسين ادمة 2015-2013للفترة  الانتراتيجية

  داء " في أللزبائنفي جميع العمليات الميدانية وترنمممميخ أاجقيات "مراعية  الزبائنمواصمممملة لنشمممماء مراكز ادمة

 أعماله؛

 نتطجعات  لجراء ننوية ا في قياس رًاهم والانتفادة من لفاداتهم في  البرنامجلمساعدة طيران  للزبائننصف 

 تحسين الخدمات؛

  في كل العمليات الميدانية عبر التدريل ونواا من الونائل.للزبائنترنيخ ثقافة "مراعية " 

عملية طيران ميدانية وقصوراً في تسعة انتطجعات نصف  14لم تنُشأ بعد في  الزبائنولانظنا أن مراكز ادمة  .40

 .2014وفي امسة انتطجعات في عام  2013في عام  للزبائنننوية 
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قد لا تكون موجودة في العمليات الصغيرة الحجم، غير  الزبائنوذكرت الإدارة أن الوندات الفرعية لمركز ادمة  .41

. وفضجً عن ذل ، فإن أنشطة ادمة الزبائنعني افتقار هذا العمليات للى ثقافة ادمة يعلى أنه  أن انعدامها لا يمكن أن ي اذ

 ذل . ، واجفالزبائنالحجز، مثل عناوين البريد الإلكتروني ونقاط الاتصال بخدمات  متأصلة في هيكل عملية الزبائن

نمممممميكون أكثر فعالية في تلبية انتياجات التي يعمل فيها عاملون مدربون  الزبائنونرى أن لنشمممممماء مراكز ادمة  .42

في العمليات الصممممغيرة الحجم والقصمممميرة الأجل غير عملي، فإن  الزبائنورغباتهم. ولفن كان لنشمممماء مراكز ادمة  الزبائن

 لنشاؤها في العمليات المستقرة الأكبر نجماً نيكون مجدياً.

 5التوصية 

في العمليات الميدانية وأن يكفل لجراء انمممتطجعات  الزبائن لنشممماء مراكز ادمة البرنامجينبغي أن يسمممتعرض طيران 

 نصف السنوية بانتظام. الزبائن

. ائنالزبالدورية نممتجُرى لترنمميخ مفهوم ادمة  الزبائنوقبلت الإدارة التوصممية، غير أنها ذكرت أن انممتطجعات  .43

 لزبائنلمراكز ادمة منفصممممملة تحديد العمليات التي تنُشمممممأ فيها وفضمممممجً عن ذل ، نممممميعُاد تقييم عمليات الطيران الميدانية ل

 وتمييزها من العمليات الأارى التي تشكل فيها هذا المراكز جزءً من مكاتل الحجز.

 تدريب موظفي وحدة سلامة الطيران

د اطتها السنوية للتدريل، فقد جاء في القسم  .44 من دليل نجمة الطيران  1-10-3-1على وندة نجمة الطيران أن تعُِّ

ما يلي: "من المهم غاية الأهمية، نتى يتكلل عمل وندة نممممجمة الطيران بالنجاح، أن يكون لدى المتخصممممصممممين الم هلين 

ان ونجمة الطيران فيه وأن يكونوا ملمين بأندل المستجدات التنظيمية فهم واًل لنظام الطير البرنامجالذين يتعاقد معهم 

من دليل وندة  1-3-4-3والتقنية في صمممناعة الطيران الشمممديدة التغير". ولًمممافة للى ذل ، ينبغي، نسمممبما ورد في القسمممم 

ومسممممم ولياتهم الحالية  نمممممجمة الطيران، لعداد اطة تدريل نمممممنوية لجميع موظفي الوندة ترُاعى فيها مهاراتهم وأدوارهم

 وأنشطة الوندة المقررة.

وقد لانظنا أن نمممبعة من موظفي وندة نمممجمة الطيران الأربعة عشمممر لم يشممماركوا بعد نتى في برنامم التدريل  .45

، لم يشممممممارك أربعة موظفون في دورات التدريل التي "تقتضمممممميها" وظائفهم، كما لم 2013الأولي أثناء العمل. وفي عام 

 .2014جثة موظفون في عام يشارك فيها ث

أنها أولت تنمية القدرات فيها العناية الواجبة، رغم أن القصممممممور غير المتعمد قد يشممممممو  بعض  الإدارةوذكرت  .46

العثور على  2011العناصممممر. وأًممممافت أنه تعذر في نالة بعض الموظفين الذين التحقوا بوندة نممممجمة الطيران قبل عام 

 يل الأولي أثناء العمل.نججت التدريل المتعلقة بالتدر

 6التوصية 

 وندة نجمة الطيران من مشاركة جميع موظفيها في برامم التدريل المطلوبة. تتحققينبغي أن 

ند معلومات تدريل  .47 وافقت الإدارة على التوصممممممية، بيد أنها ذكرت أن برنامم التدريل المطلو  نممممممينُف ذ ونممممممتوُ 

 الموظفين وتحُد ل بانتظام.
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 1المرفق 

 المكاتب الإقليمية والمكاتب القطرية المزارة

  

 شرأ وونط أفريقيا، نيروبي 1

 كينيا 2

 الصومال 3

 جوهانسبرغجنو  أفريقيا،  4

 جمهورية الكونغو الديمقراطية 5

 المكتل الإقليمي للشرأ الأونط وشمال أفريقيا، وشرأ أوروبا وونيا الونطى( االسودان )يشمله 6

 المكتل الإقليمي لغر  أفريقيا(تشاد )يشملها  7

 النيجر )المكتل الإقليمي لغر  أفريقيا( 8
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