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  والثلاثونالخامسة الدورة ـالجمعية العمومية 
 اللجنة الاقتصادية

 تنظيم خدمات النقل الجوي الدولي، ونتائج المؤتمر العالمي الخامس للنقل الجوي :٢٧البند 

 حقوق والتزامات مستخدمي خدمات الطيران

 ٢)ان المدنيمقدمة من كولومبيا نيابة عن الدول الأعضاء في لجنة أمريكا اللاتينية للطير(

 ملخص

فيمـا يتعلـق    أمريكا اللاتينية   في  وصفا لبعض التطورات في العالم و     هذه الوثيقة   تعرض  
 . وتقدم بعض التوصيات ذات الصلةطيرانخدمات المستخدمي حقوق والتزامات ب

 مقدمة -١

ا مـن   تثير اهتمامـا متزايـد     مصالح مستهلكي خدمات النقل الجوي والخدمات الأخرى ذات الصلة           أصبحت ١-١
 . الحكومات والخطوط الجوية والمنظمات الأخرى التي لها صلة بالنقل الجويجانب

                                                   
 .النسخة الأسبانية مقدمة من لجنة أمريكا اللاتينية للطيران المدني  1
الأرجنتين، بوليفيا، البرازيـل، شـيلي، كولومبيـا، كوسـتاريكا، كوبـا،      (ة أمريكا اللاتينية للطيران المدني       دولة عضو في لجن    ٢١مقدمة من     2

الجمهورية الدومينيكية، اكوادور، السلفادور، غواتيمالا، هندوراس، جامايكا، المكسيك، نيكـاراجوا، بنمـا، بـاراغواي، بيـرو، اوروغـواي                  
 ).وفنزويلا



 - 2 - A35-WP/212 
 EC/34 

 

، وفي الوقت نفسه ترصد بشـكل  ٣الايكاو مواد ارشادية بشأن الجوانب المتعلقة بمصالح المستهلكين     وضعت  و ٢-١
ر الخامس العالمي للنقـل    خلال المؤتم  ومناقشة بشأن هذا الموضوع    ٥وقد أجري تحليل موسع   .  ٤ةمسألمستمر تطور هذه ال   

ان تعد  ؛ ولوحظ وجود نهج مختلفة فيما يخص حقوق وحماية المستهلكين واقترح بأنه ينبغي              ٢٠٠٣الجوي المعقود في عام     
 .٦نالمستهلكيفيما يتعلق بلايكاو مواد ارشادية بشأن التزامات الناقلين الجويين ا

ى الدول الى ايجاد تـوازن ملائـم بـين الالتزامـات            المؤتمر أن تسع  هذا  كخلاصة لهذه المناقشات، أوصى      ٣-١
قدر من التطابق في التدابير المعتمدة وأوصى أن تواصـل      كبر  أالحصول على   الطوعية والتدابير التنظيمية، ودعا الدول الى       

 .٧مسألةالايكاو رصد تطور هذه ال
للخطوط الجوية لأنه يؤثر مباشرة في       أهمية كبيرة بالنسبة     له مستخدمي النقل الجوي     وأصبح الاهتمام بارضاء   ٤-١

ورغم أن بعـض    .  أزمة عامة في السنوات الأخيرة    نشوب  ة وتتأثر ب  شديدالتي تعرف منافسة    واستقرار الأسواق   استمرارية  
رضا ال، فان عدم    ٨لممارسات التي تتضمن اعتماد الالتزامات الطوعية من جانب الخطوط الجوية         والسلطات فضلت ا   تهيئاال

ضغط سياسي  أدى الى   ة الخدمات أو التدابير الطوعية التي تقدمها الخطوط الجوية          ازاء جود مجموعات الركاب   من  المتنامي  
 .٩ خدمات النقل الجوييمستخدمالتي تمنح ل من الحقوق من أجل وضع مجموعة متكاملة

فيمـا يخـص    جويين  الركاب  ال البلدان الأخرى سلسلة تدابير تنظيمية وملزمة لحماية مصالح           بعض اعتمدتو ٥-١
ومع ذلك، فقـد    .  ١٠رحلات جوية أو تأخرها بشكل كبير      التعويض عن منع الصعود على متن الطائرة، والغاء          مثل  مسائل  

نجم عن التطبيق خـارج الحـدود لهـذه    يي يمكن أن ذأثار هذا النهج مناقشة مستفيضة بسبب عدم اليقين القانوني المحتمل ال       
 .ة المحتملة والتعقيدات التشغيلية التي يمكن أن يخلفها تطبيق هذه التدابيرلعواقب المالينظرا لاللوائح و

                                                   
سياسات وموارد ارشادية بشأن التنظـيم الاقتصـادي       ،  ٩٥٨٧، يمكن الاشارة الى المواد الارشادية الواردة في الوثيقة          من بين لأمثلة على ذلك      3

 التـي  ٩٥٨٧، والملحق التاسع من اتفاقية شيكاغو والوثيقة   دليل تنظيم النقل الجوي الدولي    ،  ٩٦٢٦ من الوثيقة    ٥ والمرفق   للنقل الجوي الدولي،  
 .مستهلك في تقاسم الرموز، من جملة أمور أخرىتتضمن جوانب حماية ال

، وافق اللجنة الاقتصادية علـى أن يرصـد مجلـس    ٢٠٠١على سبيل المثال، خلال الدورة الثالثة والثلاثين للجمعية العمومية المعقودة في عام      4
 .٢٠٠٣في عام لمدني وأثير هذا الموضوع أيضا في المؤتمر الخامس العالمي للطيران ا. الايكاو تطور هذه المسألة

 . ونوقشت فيما يخص بشأن هذا الموضوعWP/69 و WP/13 ،WP/41 ،WP/53 ،WP/57 ،WP/63 ،WP/99 ،WP/95 ،WP/33قدمت الوثائق   5
 . من جدول الأعمال٤-٢العالمي الخامس للطيران المدني التي تتضمن تقرير عن البند مؤتمر  للWP/111 الوثيقة انظر في هذا الصدد 6
 .لمرجع نفسها  7
 .١٧٢٤ والقواعد القياسية ٧٢٤انظر في هذا الصدد توصية الاياتا رقم   8
 للمؤتمر العالمي الخامس للطيران المدني التي قدمتها الأمانة WP/13يمكن الاطلاع على استعراض التطور الأخير لهذه المسألة في الوثيقة   9

 .العامة للايكاو
 للبرلمان الأوروبي والمجلس، ٢٦١/٢٠٠٤رقم ) EC( نشرت الجريدة الرسمية للاتحاد الأوروبي لائحة ١٧/٢/٢٠٠٤على سبيل المثال، في   10

تضع القواعد المشتركة بشأن تعويض ومساعدة الركاب في حالة رفض صعودهم الى متن الطائرة والغاء الرحلات الجوية أو تأخيرها لمدة 
 .١٧/٢/٢٠٠٥طويلة، والتي ستصبح سارية اعتبارا من 
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عن تفضيلها لاعتمـاد التـدابير   ) آياتا( الاتحاد الدولي للنقل الجوي    من خلال أعربت الخطوط الجوية الدولية     و ٦-١
وبالنسبة لهذه الأنواع من التدابير،     .  ١١مةالتدابير التنظيمية الملز  بدلا من    الالتزامات الطوعية للخطوط الجوية      ميل الى التي ت 

لـى جعـل   رمي اة اللوائح التي تشرعي، فانها طعنت في  في نطاق اختصاص الدولة فقط     التعويض   فكرةورغم أنها تتفق مع     
 .١٢لأسباب خارجة عن ارادتها، واتخاذ اجراءات قانونية ضدهاالتي تحدث حالات التأخير الخطوط الجوية مسؤولة عن 

 تنسيق السياسات الدوليـة فـي مجـال النقـل     قتضينشاط الطيران الذي يتعقيد   أن يولى الاعتبار الى      يجبو ٧-١
 . ومصالح صناعة الطيران عموما واقعالجوي، وكذلك اعتماد اطار عمل يلبي احتياجات المستخدمين و

 التطورات التنظيمية في أمريكا اللاتينية -٢
 لتزويد المستخدمين بـأدنى   رئيسيدورقوم بلدول أن ت لا بد ل  يران المدني أنه    اعتبرت لجنة أمريكا اللاتينية للط     ١-٢

حقـوق  " بشـأن    A14-2ولهذا الغرض، نشـرت التوصـية       .  حد من الضمانات فيما يخص الحماية والخدمات والمعلومات       
، كمـا تضـمنت     ه المسألة شأن هذ ، التي توصي بأن تعتمد الدول الأعضاء لديها أدنى حد من القواعد القياسية ب             "المستخدمين

 .١٣"مستخدمي النقل الجويحقوق ميثاق "عنوان بموارد ارشادية 
 معـايير وارشـادات الجـودة   وخدمة العمـلاء   " بعنوان   A15-7 التوصية   لجنة أمريكا اللاتينية  بالمثل، نشرت    ٢-٢

وتوصـي  لصـالحهم   تزامات  التي توصي باقرار سلسلة من الضمانات والحقوق الخاصة بالركاب، وتضع سلسلة ال           " الشاملة
 .١٤ليات الترتيبات المباشرةتفضيلا لآبتنفيذ نظم خدمات المستخدم من جانب الخطوط الجوية، 

ومشـغلي  ادراج ميثاق بشأن حقوق والتزامات مسـتخدمي  يتمثل في  هاملى تطور  عA15-7تحتوي التوصية    ٣-٢
 .مصالح مختلف الجهات الفاعلة في السوقار اللازم لالاعتب ولي ايجاد استعراض متوازن يسعى الىوتخدمات المطارات، 

علاوة على ذلك، قامت لجنة أنديان لسلطات الطيران التابعة لمجتمع أنديان برصد متواصل لهـذا الموضـوع             ٤-٢
لجنـة أنـديان لسـلطات     الصادر عـن  ٥٨٢قرار خاص بالتقالي ن حكم ا وضع و ٢٤لولاية الواردة في المادة     لبغية الامتثال   

 ٣٠على الأمانة العامـة، قبـل        " يتعين ، حيث بموجبه  "١٥ الجوي في مجتمع أنديان    لالنق"ان التابعة لمجتمع أنديان بشأن    الطير
مـن  ، أن تقدم الى لجنة مجتمع أنديان، بعد اجراء مشاورات مسبقة للجنة أنديان لسلطات الطيـران، اقتـراح                   ٢٠٠٥يونيه  

 ـحديد  من شأنها ت نديانالأجتمع  مبخاصة  اعتماد قاعدة    الخطـوط الجويـة   مها دحقوق والتزامات مستخدمي الخدمات التي تق
 ."التابعة لمجتمع أنديان

                                                   
التعليقات الواردة في الوثيقة التي تتضمن تعليقات الاياتا بشأن حقوق الركاب الجويين في الاتحاد انظر في هذا الصدد على سبيل المثال   11

 .٢٠٠٠الأوروبي لمارس 
راء السياسات والاقتصاد  التقي قدمتها الاياتا في الاجتماع الرابع عشر لمجموعة خبCLAC GEPEJA/14-NE/18انظر في هذا الصدد الوثيقة   12

 .٢٦/٨/٢٠٠٤ الى ١٤والشؤون القانونية للنقل الجوي، كاراكاس بفنزويلا، في الفترة 
 .http://clacsec.lima.icao.net :ي يمكن الاطلاع عليها على العنوان التالينص قرارات لجنة أمريكا اللاتينية للطيران المدن  13
 المرجع نفسه  14
 http://counidadandian.org/normativa/dec/D582.htm :لى العنوان التالييمكن الاطلاع عليه ع  15

http://clacsec.lima.icao.net
http://counidadandian.org/normativa/dec/D582.htm
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 أعلاه، اعتمدت بلدان مختلفة من منطقة أمريكا اللاتينية         ةد الوار صلاحياتا للتوصيات وال  طبقفضلا عن ذلك و    ٥-٢
 : البلدانعضبل  أمثلةوفيما يلي.  تدابير تتعلق بحماية مصالح مستخدمي النقل الجوي

 التـي   خطـاء صة لمعالجة الأ  خ نتيجة الخص  نشأت الهيئة التنظيمية التي      هي النقلهيئة الاشراف على     :بوليفيا ٦-٢
 سـدي يوهـو  " دليـل المسـتخدم   " ونشر   ات المطالب لتناولالخدمات  التي فيما يتعلق بادراتها تم انشاء مكتب        تشوب السوق و  

 ترتيبات التي وضعتها  لا ل طبقواضافة الى ذلك، و   .  ١٦هم والتزامات همتحتية بشأن حقوق  التوجيه الى الركاب ومستخدمي البنية ال     
 وخدمات المطـارات   سكك الحديدية نقل ال و جميع مشغلي النقل الجوي،      ه يجب أن يكون لدى    ، فان على النقل ١٧هيئة الاشراف   

هم مطـالب تقديم عند ات سريعة أخرى قنوبن ولمستخدمكي يحظى اخدمات المستهلكين والمستخدمين خاصة بها تعنى ب   مكاتب  
 .المطلوب معالجتها

 ٢٠٠٠ نـوفمبر    ١٣ صادر فـي   ال C5/676القرار الوزاري   في  لدعم الركاب   الرئيسية  داة  تتمثل الأ  :البرازيل ٧-٢
 الى ذلك أن هنـاك      أضف. حقوق والتزامات الركاب والخطوط الجوية    شمل  وي.  تناول الظروف العامة للنقل الجوي    الذي ي و

 .١٨توصية وزارية نشرت بهذا الصدد ١١
الموقـع علـى شـبكة      بوابة  فضلا عن ذلك، نشر دليل للركاب ووزع في مطارات البرازيل وهو متاح على               ١-٧-٢

، ٢٠ويمكن للمستخدمين تسجيل مطالباتهم بشكل مباشر على شـبكة الانترنـت      . ١٩رازيل للطيران المدني  بمديرية ال لالانترنت  
 .هم والتزاماتهمعن حقوقحة االمتالمعلومات اضافة الى 

منها على سبيل المثـال ولا    نشرت اللوائح المتعلقة بحقوق والتزامات المستخدمين في نصوص مختلفة           :شيلي ٨-٢
وعلاوة .  ١٩٦٠لعام  DFL 241وزارة النقل، الصادرة عن و ١١٣، والقانون رقم ٢,٥٦٤الطيران، القانون الحصر قواعد 
 ٢١شـبكة الانترنـت ميثـاق حقـوق المسـتخدم     نشرت مديرية الطيران المدني في شيلي على صفحتها على    على ذلك، فقد    

 .٢٢ الانترنتشبكةلبات على اطم وصلات تسمح بتقديم التووضع
الطيران في كولومبيا في الجزء الثالث من لوائح الطيران المتبعة في البلـد الجوانـب           سلطة   أدرجت   :كولمبيا ٩-٢

 فيه هذه اللوائح بموجـب قـرار        ت، في الوقت الذي نشر    لركابالمنتظم ل والتزامات مستخدمي النقل الجوي     المتعلقة بحقوق   
تحتوي صفحة مديرية أمن الطيران     و" دليل للركاب "وبالاضافة الى ذلك، نشر     .  ٢٠٠١ نوفمبر   ١٥ صادر في  ٠٤٤٩٨ رقم

 مخطط للتعويض التلقـائي  كما وضع.  ٢٣دمين لشكاوى المستخ على مكان مخصص   ٢٠٠١منذ نوفمبر   على شبكة الانترنت    
 . على الخطوط الجويةسريخاصة وهناك اجراء خاص بالعقوبات يفي الحالات الللركاب 

                                                   
 http://www.suptrans.gov.bo/usuarios.html انظر  16
 .R.A. 0003/2001 of 24 January 2001, developed in accordance with D.S. No. 24505انظر   17
 http://www.dac.gov.br/legislacao/legemp.asp انظر  18
 http://www.dac.gov.br/passageiros/passageiros2.asp انظر  19
 http://www.dac.gov.br/sugestoes/reclamacoes.asp انظر  20
 http://www.dgac.cl/pasajeros/carta/carta_final_ciu.pdf انظر  21
 http://www.dgac.cl/pasajeros/dd_reclamos.asp انظر  22
 http://www.aerocivil.gov.co/FrameQ.htm انظر  23

http://www.suptrans.gov.bo/usuarios.html
http://www.dac.gov.br/legislacao/legemp.asp
http://www.dac.gov.br/passageiros/passageiros2.asp
http://www.dac.gov.br/sugestoes/reclamacoes.asp
http://www.dgac.cl/pasajeros/carta/carta_final_ciu.pdf
http://www.dgac.cl/pasajeros/dd_reclamos.asp
http://www.aerocivil.gov.co/FrameQ.htm
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خـدمات  فـي مجـال      بالأسـاس  A15-7نفذت المعايير والمبادئ التوجيهية الواردة في القـرار         : ريكااكوست ١٠-٢
 .المطارات

في المجال الوطني من خلال     وضع مشروع ادارة الجودة     بمسؤولية  مدني   معهد كوبا للطيران ال    ضطلعي: كوبا ١١-٢
  CACSAوثيقـة تسـمى  وضـعت أيضـا     وقد .لمعايير النوعية العامة للمنظمة الدولية لتوحيد المقاييسل ISO 9000سلسلة 

 نظامها الخـاص  وتنفيذ وصيانةوتوثيق بهدف وضع شركة من الشركات الكوبية تتضمن الجوانب التي يجب أن تراعيها كل     
 . المستهلكينةبحماي

 التعليمات الي يجب اتباعها عموما بالنسبة لعقود نقـل الركـاب            ٢٠٠٤ لعام   ٠٠٢ يحدد القرار رقم     :اكوادور ١٢-٢
وينفذ هذا القرار بعـض الجوانـب   .  بغض النظر عن مكان الاصدار أو الدفع    تنشأ الرحلة الجوية في ايكوادور،       جوا، حيث 

 . على شبكة الانترنت٢٤لاكوادورصفحة مديرية الطيران المدني لالمستخدمين وهو متاح على المتعلقة بحقوق 
الطيـران المـدني    ترد الجوانب المتعلقة بحقوق والتزامات مستخدمي خدمات النقل الجوي في قـانون              :بيرو  ١٣-٢

 . به الخاصة٢٥اللوائح و٢٧٢٦١
ت بموجبه ميثـاق المسـتخدم      ذ نف ٩٧/١٦٥ني القرار رقم     أصدرت المديرية العامة للطيران المد     :أوروغواي ١٤-٢

 . على شبكة الانترنت٢٦ صفحة سلطة الطيرانفيوالذي يمكن الاطلاع عليه 
 يقوم المعهد الوطني للطيران المدني بتطوير مواد تتعلق بحقوق والتزامات المستخدمين والمشـغلين              :فنزويلا ١٥-٢

 تي القرار المشترك بين وزار    من خلا ون الطيران المدني الساري المفعول، وكذلك        في الميثاق الثاني من قان     ةالجويين الوارد 
عمليات الحجز والأماكن التـي     الاجراءات التي تنظم    حدد  الذي ي و،  ٠٨٣٩رقم  وزارة التنمية    و ٠٧٩رقم  النقل والاتصالات   

 .الخطوط الجويةتمنحها 

  المعروض على الجمعية العموميةالاجراء -٣
 :لجمعية العمومية القيام بما يلييرجى من ا ١-٣

أن تأخذ علما بتطور موضوع حقوق والتزامات مستخدمي خدمات الطيران على المستوى العالمي  )أ 
 .وبوجه خاص في منطقة أمريكا اللاتينية

 التدابير توحيد وتنسيقلة بهدف ضمان أأن توافق على أن تواصل الايكاو رصد التطور العالمي لهذا المس )ب 
 .عتمدةالم

 امكانيـة  الأطراف، مثل    أن تكون هناك مشاركة متعددة     الضروريأو   المناسبمن  ان  كأن تقرر ما اذا      )ج 
 .سلوك بشأن هذه المسألةالقواعد  ل عالميةمدونةوضع 

 - انتهى -
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