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內容摘要：

亞太航協（AAPA）為加強對亞太地區十七家業者之服務，每年其下屬之緊急應變工作小組均定期舉行緊急應變研討會，往年會議多以中小型座談會方式舉行，本年係第一次以大型研討會方式擴大辦理，計有來自亞太地區之業者、民航局、機場及主管機關約二百二十人參會。

亞太航協之主要角色在代表並為亞太航空業界服務，因此業者之主要利益及航空市場之整體興衰與國際航協息息相關。

會議重點包括增加參與緊急應變計劃之相關位如業者、機場及主管機關彼此瞭解，彙集專家意見，針對面對重大飛安事故之挑戰廣泛交換意見，以期業界對緊急應變之最佳模式及合作建立共識，增進業者對與緊急應變有關之相關機關（構）之角色及功能性瞭解。

年會專題規劃除緊急應變協調合作、緊急應變有關之資訊及媒體處理、重大災難中文化及宗教影響、警方在重大災害收如何協助家屬外，特別規劃並邀請本會主委就有關調查機關之角色、重大事故調查經驗、調查資訊提供、調查機關在緊急應變時扮演之角色、調查法規及如何與業者共同協調處理家屬協助等議題發表專題。

本次年會選在馬來西亞吉隆坡舉行，在廣泛資訊交流下達到緊急應變年會的主要目的。

本次藉參會之便與馬來西亞民航局局長暨失事調查組主管廣泛交換業務運作經驗並了解目前該國在失事調查作業之近況及計劃，同時順道應新加坡失事調查局陳處長之邀參訪，新加坡失事調查局目前尚屬草創期，年前該局陳處長亦曾至本會參訪，本次參訪雙方無論在標準作業程序異同或調查經驗分享上均互有所得。
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1、 目的

本會在許多國際性會議中名聲漸響，在主要國際媒體上，因年前之新航事件表現獲得注意，亦有大篇幅報導，雖然本會在業務上與亞太航協較少來往，但近期因飛安事件調查亦必須與國際航空業者及媒體多有接觸，在類似會議中除了對本會有正面宣傳效益外，更可以從大會邀請之媒體代表說明中，了解媒體與調查機構及業者在重大事件報導的角度及其取捨衡量，也因接觸亞太地區業者緊急應變管理人代表，了解業者在重大飛安事故後之策略運作及想法。

如何利用事前完善規劃之緊急應變計劃，將重大事故造成之必然傷害減至最低，是本次大會希望傳遞的重要訊息。

本會過往數次重大事故調查經驗而言，不論在與相關機關之協調溝通、各員在緊急應變之權責及角色扮演差異性上得來的寶貴經驗，確可提供與會人員最佳之「他山之石」，而藉著本次年會大參與者之口耳相傳，亦是成效最佳之文宣。

參訪東南亞失事調查機構一直是本會年度計劃重點項目，不論基於雙方資訊互通、經驗分享或聯繫溝通的立場，本會在與世界主要失事調查機關建立良好關係並陸續開始簽訂合作協議書後，本會在亞洲除澳洲、印尼失事調查局及國大陸之失事調查機關往來較為頻繁，亦應增加與其他地區之失事調查機構之往來及互動，本次與馬來西亞及新加坡失事調查單位主管會談，無論經由本會簡介或六週年回顧資料傳達，讓對方對本會調查經驗、立法過程或實驗室能量均有深入了解，對未來雙方合作或簽訂合作協議書有極大助益。

2、 會議暨參訪日程

緊急應變年會

Day 1 

09:00-09:45 Opening 

10:15-11:15 Session 1 Cooperative planning for Effective Response:

An Asian Airport & Airlines perspective

11:15-11:45 Session 2 Media Response and Coverage of Aviation Accident in Asia pacific

11:45-12;30 Session 3 The Accident Investigation Authority’s Role and its relationship with Airlines-Dr. Kay Yong, Chairman, Aviation Safety Council, Taiwan

14;00-15:00 Session 4 The role of diplomatic Services in Emergency response

15:30-16:00 Session 5 The Role of the police in Aviation Emergency Response: An Asian police Force Perspective

16:00-17:00 Session 6 Legal and Regulatory in Emergency Response in the Asia Pacific

17:00-17:30 Session 7 Insurance issues in Emergency Response

Day 2 

09:15-10:00 Session 8 Hospital Aviation Disaster Management Plan

10:00-10:45 Session 9 Religious and Culture Diversity

11:15-12:00 Session 10Mouring and Funeral Rites in Buddhism

12:00-12:45 Session 11Mouring and Funeral Rites in Islam

14:00- 14:45 Session 12 SIA’s Experiences in Meeting The Challenges And Cultural And Religious diversities in Managing An Aircraft Accident

14:45-15:30 Session 13 Airlines Emergency preparedness in Asia Pacific

Planning, training and audits

16:00-17:00 Session 14 Panel Discussion: Airlines Emergency Planning :putting it all together for effective response

參訪

7/21 08:30-09:00

會見馬來西亞交通部副長暨民航局長

10:00-10:30

與馬來西亞交通部副長暨民航局長及其他參加開幕式貴賓會談

7/22 12:30-13:30

與馬來西亞民航局失事調查組副組長會談

7/24 15:30-18:30

參訪新加坡失事調查局

3、 緊急應變年會會議重點摘要

以亞太航協的立場，如何扮演好穿針引線的角色，讓亞太各地業者對市場環境的正認知，在共同的標準下作業以示公允，提供最有效及便利的服務給消費者是其主要的責任，而方法不外是透過一些國際性的會議或文宣傳達。

緊急應變年會也因此扮演舉足輕重的角色，希望透過業者緊急應變主管的參會，能將一些亞太航協所做的，將預劃要執行的及希望業者配合的安排在大會議程中。

1、 重大傷亡事件處理
業者在面對重大飛安事故時之緊急應變，應抱持以下三個原則：希望主要達成的工作、如何達成、有那些資源可運用。

重大飛安事件中，業者重點工作之一是繼續正常營運，而緊急應變計劃中，亦應納入該項規劃之作業重點，要維持正常營運同時達成緊急應變之目標，方法其一為：如何尋求外援，外援在那裡、有什麼外援以及接頭者為何人，方有可能在緊急事故發生時啟動該機制。

在搜救打撈階段值得注意的是自願者及義工參與所帶來的影響，工作者必須面對家屬迫切參與及獲得訊息的壓力，讓家屬知道作業的進度及這樣操作的理由以及未來的計劃方能獲得家屬的信任。

家屬服務中心的設立，除了設備外，尚包括聯絡、記錄、接待安撫、簡報及醫療協調等工作，並應注意溝通與協調等事宜。

2、 亞太地區飛安事故發生後之媒體應變

任何危機發生時，媒體溝通技巧至為重要，訊息的提供要迅速、切合重點、具新聞性並達到正面溝通的目的，如何利用News Wire與網頁作為與大眾溝通管道，統一聯絡窗口及事先整合提供之資訊，是避免因不良溝通產生誤解的方式。

在新聞溝通工具及技巧運用上，包括對主要訊息之傳達、對提供稿件是否具新聞性之認知，對明顯為宣傳性之新聞稿取用之方便性，對發言人階級之重視，甚至於記者會後之補充資料及時提供方式等均應先行規劃。

本次受邀媒体主講人為亞太地區資深媒體工作者，無論就媒体角度看業者之公關運作、政府機關之政策均有其獨到看法，對媒体而言，其責任在於完整報導事實，至於是否對業者生存、形象或航空界整體發展有任何影響均不在其考量之內。

要減少媒體負面報導必先了解媒體生態，媒體常會因主編想要「頭版或獨家新聞」標題需求，在事故發生後應四處搜尋相關資訊填補版面，業者面對媒體詢問若以“無可奉告”或“不予置評”的塘塞說詞，並不會輕易使得媒體停止追根究底挖掘新聞，適度的主導並提供媒體報導方向是降低傷害的積極做法。
站在業者的角度，所有能說的都無法彌補商譽上所造成的傷害，對媒體不實報導要如何更正更形困難，同樣的情況亦發生在媒體，對大多數從事一般性新聞工作者而言，要做對的、快的、好的、深入的報導必須在平時累積專業，要滿足讀者知的權利，更必須自各個不同角度看問題，因此重大事故之專業報導需依賴地區媒體之專業素養。

3、 失事調查主管機關之角色及與業者之互動關係
亞太航協邀請本會主委戎凱博士擔任緊急應變年會「事調查主管機關之角色及與業者之互動關係」主講人。主要專題內容以政府機關之調查角色、以往重大事故調查經驗及如何與業者共同協調處理家屬協助及提供調查資訊，並討論本會於事故時對緊急應變應扮演之角色，相關法規及後勤支援等。

與會人員均對主委對調查程序及不同單位權責深入淺出的引導及經驗分享印象深刻，對調查法中針對應配合未配合之罰則及未來打撈付費原則亦引起與會者之注意。

重大失事後之緊急應變之角色與權責在失事調查機關與業者間自有不同。無論在初始之現場調查階段，或在後續事實報告蒐集及分析階段皆各有其職責，站在業者角度上，必需配合失事調查單位提供相關協助。

失事調查機關之主要職責，為依標準作業程序執行調查，其緊急應變一般多有模式可尋，且應變之好壞對一般大眾或家屬之影響較小，反觀業者無論如何執行緊急應變之演練，但可能遭遇情況各有不同，面對家屬及社會大眾對事故之責難，業者或其他機關很難因較好的緊急應變獲得讚賞。而如何處理媒體負面報導對各單位而言更是嚴苛的挑戰。
站在失事調查機關工作人員的角色，必須謹守遊戲規則，因能公開的資訊與媒體所想要的已在共識上有落差，而失事調查單位所傳遞的又都是技術性內容，溝通上已成障礙。溝通策略是需要事前完整規劃並具備危機處理觀念，同時必須因人事時地物之不同隨時調整，即便有立場觀點的差異，但只要不妨礙作業之基本原則，平時建立溝通雙方互信，則可有雙贏的結果。

4、 亞太地區緊急應變有關之法制與程序
重大事件發生後業者配合失事調查機關之事件調查程序在提供相關之文件前應保留複本、至於業者在聯營航段中緊急應變之權責上如何分工、打撈罹難者之權責依地區各有不同。

美國及澳洲經由立法案程序已訂有「受難旅客及家屬支援協助法案」，該法案雖屬於非制裁性立法並咸認為係對旅客及航空公司在法律層面上之保障，惟如未符合法案需求，仍可能遭美交通部或NTSB之負面制裁。另，國際民航組織發布ICAO 285-AN166-Guidance通告亦律訂旅客及受難家屬協助之範疇指引。

在理賠上，一般保險公司會協助業者處理，至於期中之理賠條款則並未包括美國之家屬支援法案中，依實際案例一般多會辦理期中理賠款，並由保險公司協助支付後在最後理賠款中扣除，但其金額則應由業者自訂。有關個人物品依規定應予歸還或至少保留18個月，另殘骸一般均由失事調查機關保管直至部份或全部發還業者，如進行訢訟者則業者仍應保留。

理賠原則之引用是否適用於華沙或蒙特婁公約規定，必需視旅客行程而定。有關第三者地上物所造成之損害賠償，在亞太地區政府均有規定，而國際民航組織亦正擬修訂1952羅馬公約之相關規定。美國在2003年立法並要求飛航美國之外籍航空公司納入「家屬協助計劃」中，以上相關法令之要求值得我政府注意。

5、 911事件之山之石
AAPA人員分享美國針對TWA,KAL事件之他山之石，包括航空公司在發生事故三小時即應發布第一份「尚待進一步查證之名單」（Unverified Manifest），爾後查證後之名單每小時更新一次、強制美籍旅客以英文全名訂位，除留一般聯絡電話外，另須留緊急事件聯絡人與電話。儲備一對一家屬服務人員，施以「壓力管理」訓練。事件後一二天內電話通話量極高，需求10萬通以上。

部分航空公司建立『事件動態報告系統』（ICARE）Incident Center Activity REporting System，針對「一對一人員」、罹難者家屬、家屬服務進度等納入資料庫控管。

6、 一般航空保險針對航機失事事件承保或非承保對照參考表

	承保Covered
	非保險範圍Not Covered

	Incident/accident related costs
	Policy deductible

	Search and rescue
	Overhaul costs

	Reasonable cost that can be attributed directly
	Wear & tear

	Shipping
	Mechanical breakdown

	Materials
	Betterment contributions

	Labour—accident related
	Lease/ rent costs

	Test flight
	Operating costs

	Ferry Flight
	Business losses

	Humanitarian costs
	Environmental damage

	Wreck remove
	Consequential losses

	
	Depreciation


7、 新航經驗

新航在總公司層級每三年作一次演練；各外站一年一次由總公司主導分工演練。

新航、馬航、國泰航空針對緊急應變工作咸有共識稱，挑戰之一為員工未能久任一職；另針對不設站之地點應變益形困難緊急應變演練之演練時段宜涵蓋事件後一週內之所有可能動靜態事宜，作為演練的預設目標期程。其中對於指揮、管制與通信通訊聯繫內涵，宜先加以想定後推演，並找出缺失。

一對一旅客家屬服務人員之人數需求，新航是以744最大酬載量人數約400名據以規劃。

4、 新加坡失事調查局參訪記要

一、本會主委在AAPA會期間與馬來西亞民航局長Dr. Kok（郭師傳）及掌理馬國飛安事故調查之民航局副局長Mr. Rahman唔談，馬國之飛航事故調查仍由民航局掌理，事故時參與之人數約15人，調查時由民航局之一般事務中獨立出來，此模式與前新加坡之作業方式相似，Mr.Rahman及Dr.Kok對我國事故調查之能力深表讚賞，詢問甚多與調查技術及委託調查相關問題，本會主委表示如該國有此需要，本會願意免費代為解讀記錄器或性能分析等技術服務，並邀請其訪台以增進相互間之了解及互動。
二、本次應新加坡失事調查局處長陳文強邀請順道於七月二十四日參訪，主要會談內容包括雙方會務運作重點及作業程序、調查程序、失事調查法作業進度、本會目前主要失事調查案進度、本會辦理ISASI2002年調查員年會之經驗分享等。

新加坡失事調查局成立源起成因其一，為本會針對SQ006失事事件之飛安改善建議「成立獨立超然之失事調查機關」新加坡失事調查局（以下簡稱AAIBS）迄今近二年，其會址位於樟宜機場第一航廈仳鄰MOTC（新加坡民航局）。

AAIBS會址仍處於整理階段，目前人員四員（處長、航務調查員x1、機務調查員x2、行政x1）目前擬再招募調查員二員並以逐年增加二員成長。AAIBS今年度預算新幣90萬，目前正朝向招募人員後建置調查實驗室。該局位階為內閣下機關而非屬交通部或民航局且己備有調查法源，惟据該局陳處長稱：本會之失事調查標準業程序極具參考價值，對未來其建立其調查程序多有助益。

AAIBS目前調查人員陸續參與國內外專業訓練，限於人力未來部份專業調查領域（如氣象、航管、人為因素等）會借重民航主管或相關機關人才而不擬自行招募。

AAIBS 即將推動不具名報告制度，承辦人員多方詢問本會TACARE報告運作之經驗，AAIBS不具名報告預計由二名調查人員主辦，僅該二員與處長可參閱未加密前之報告，而其法律亦對報告者有保障條款，新航亦已具相類似之不具名報告並且與AAIBS分享。

AAIBS預計向ISASI爭取2007調查員年會主辦權，本會已將相關資料備妥供該局參考。

由於新加坡是國際民航組織會員國，針對即將執行與本會有關Annex 13之評鑑有較為深入認識。目前ICAO限於人力及查核員訓練，是否能依預劃執行系統評估仍有變數，僅知英國失事調查局及澳洲失事調查局己完成評估作業，AAIBS預期於八月中旬進行預評。

AAIBS曾於一年前來本會參訪，經由本次主委親自參訪後建立良好互動，本會並提出在其調查實驗室尚未建置完善前可代為解讀之承諾。

5、 與會心得與建議事項

1、 緊急應變相關單位之溝通協調，為是否能妥善應變之關鍵，惟有事先建立共識、了解Counterpart之能與不能、雙方互通需求並於審查作業程序後先行補正，方可消弭因其他相關機關程序影響單位緊急應變之可能性及不利影響。

2、 失事調查機關在重大事故之緊急應變，雖多可依標準作業程序逕行辦理，惟遇重大失事時可能發生人力短缺、輿情壓力、家屬要求，媒體錯誤報導等情況，仍應於事前針對可能情況通盤規劃，並於事件發生後在相關單位執行其緊急應變時儘可能以協調及協助方式執行。

3、 家屬協助目前各國執行方式互異，國際民航公約組織亦擬提案要求會員國比照先進國家方式辦理，目前美、法、加、澳等國之家屬協助係以失事調查機關為處理督導及協調單位，我國在CI611失事後輿情壓力倍增，家屬對政府應給予人民之協助範圍日益擴大，建議政府在家屬協助及業管單位等議題先行規劃

4、 本次緊急應變會議多為亞太地區業者，惟藉主委專題報告，讓220位參會者對本會業務及失事調查機關在緊急應變之職能有進一步瞭解，無論在文宣或未來與外籍業者之合作上是成功的出擊，未來類似會議建議本會人員多參與並提供專題報告。

5、 本次與馬來西亞及新加坡失事調查單位主管會談，無論經由本會簡介或六週年回顧資料傳達，讓對方對本會調查經驗、立法過程或實驗室能量均有深入了解，對未來雙方合作或簽訂合作協議書有極大助益，建議本會未來亦應增加與其他地區之失事調查機構之往來及互動，。

6、 附錄

一、The Accident Investigation Authority’s Role and its relationship with Airlines

二、Legal and Regulatory Issues in Emergency Response in Asia Pacific

三、Insurance Issues in Emergency Response
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