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內容摘要：

美國運安會依據1996年9月6日之總統行政備忘錄，於1996年10月9日生效航空災難家屬協助法案，美國國會於1997年通過外國航空公司家屬支援法案，要求飛航美國之外國航空公司提出家屬協助計劃，確認所有人均受到相同之待遇。一般而言地方政府仍維持先期救災、現場清理及法醫鑑定管轄權，航空公司則負責家屬協助之主要責任。至於聯合家屬服務中心之主要功能在統合、計劃、協調及執行以及資源運用。參與單位除美國運安會外尚包括國務院、司法部、聯邦緊急應變中心、國防部及領事館。

任何飛航事故雖至為不幸，但站在政府維護人民福祉的立場，都有義務確保受害者得到妥善的照顧，並善盡其督導與事前予以規範之責，在災難現場湧入不同之政府資源與資訊，必須有一統合協調機制，並於事前妥為規劃，如此才能受害家屬獲得最完善協助並且順應國際潮流。
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壹、前言

家屬協研習會之主要議題係以家屬協助最新發展、新溝通科技對家屬協助之影響、近期學界對此之評論、不同家屬協助模式之運用與變革以及未來挑戰為主。研習會以分組討論方式進行，其目的為確保飛航事故家屬於飛航事故後在生理、心理及相關作業及資訊取得均有規範可循。

美國行政與立法部門指定運輸安全委員會為統籌協調聯邦政府資源之負責機構。NTSB 依據1996年9月6日之總統行政備忘錄，法源為於1996年10月9日生效航空災難家屬協助法案，另於1997年生效之外國航空公司家屬支援法案。NTSB為了廣集法制化十年來各方之經驗分享，於10月11~12日舉行家屬協助新紀元的挑戰研討會，與會人員包括來自國內各相關機關及飛航事故調查機關之相關人員百餘人，並共同就法規、實務、作業上困難與經驗分享廣泛討論。會議中邀請之講員包括美國聯邦總署、國會山莊、Katrina 聖路易州負責家屬協助機構主管以及美國科羅拉多飛航事故罹難者家屬現身說法，與會者從不同業務機構探討重大災害後家屬協助的相關問題。

貳、課程大綱

1、 家屬協助的法制化延革

2、 家屬協助的規劃

3、 家屬協助之標準作業

4、 家屬協助之心得分享

參、課程重點摘要

1、 家屬協助的法制化延革

美國1996年航空災難家屬助法案（Aviation Disaster Family Assistance Act of 1996）條文包括了

· 美國運安會應公佈負責家屬服務之人員姓名與電話

· 指定非營利機構負責提供家屬心理上的照顧與支持

· 規定運安會為現場清理及辨認死亡與受傷旅客之負責單位

· 提供心理諮商之相關規範

· 規範美國運安會在事故調查對相關調查進行與資訊提供之責任

· 航空公司應提供之資源與其運用

· 相關單位不得干擾政府處理作為之要求

· 有關航空公司處理災難旅客應變計劃之規範及其最低要求

要求政府相關部會包括交通部、運輸安全委員會、紅十字會、聯邦下之緊急應變機關、航空公司及家屬代表共同組成專案小組，研擬相關保護隱私權之相關規定，同時說明航空公司不得因本法而減少對旅客之任何應有之協助。

美國國會於1997年另通過外國航空公司家屬支援法案，要求飛航美國之外國航空公司均應提出家屬協助計劃，並確認所有人均受到相同之待遇。

2、 家屬協助的規劃

適用範圍：任何發生在美國領土、屬地及領海內之飛航失事

資源分配之規模：一級(死傷人數一百人以下）二級(死傷人數一百至二百人）三級(死傷人數超過二百人以上之失事）

美國運安會下設有家屬事務辦公室，成員有五人，辦公室主任在運安會主席之指揮下負責所有與家屬事務之工作，包括是否啟動家屬協助或資源分配。其他工作成員包括主任助理、心理學與法醫相關領域之成員。辦公室負責所有家屬協助資訊之整合與通報，其主要角色為政府組織資訊資源整合與政府各相關部門之協調。主要負責事項為家屬諮商、受害者身份辨識、法醫服務及與外國政府之協調等以及聯邦政府於計劃啟動後之互為通知，包括：美國紅十字會、國務院、健康與人力服務部、聯邦調查局、國防部、司法部及緊急應變部門等。一般而言地方政府仍維持先期救災、現場清理及法醫鑑定管轄權，航空公司則負責家屬協助之主要責任。

3、 家屬協助之標準作業

美國運安會

· 政府與業界居中協調與聯絡

· 提供運安會免費電話

· 索取完整旅客名單

· 協調搜救相關工作

· 審查相關後勤支援之合宜性

· 統合聯合家屬服務中心 (政府、業者）之作業

· 協調相關緊急救援作為

· 通知家屬最新現況

· 協調與檢討工作進度與未來作業規劃

· 與法醫討論DNA檢測

· 協調主任調查官對家屬之失事現場訪察與了解

· 家屬協助相關訊息發布

· 最新調查進度掌握

· 由作業中記錄更新作業程序

航空公司

· 事故通報

· 提供免付費電話

· 提供更新各項資訊

· 提供最新旅客名單 

· 保護家屬隱私不受干擾

· 提供家屬所需之後勤支援

· 通知家屬與聯合家屬服務中心聯絡有關遺體辨識需求

· 提供其他政府機關家屬聯合服務中心之資源共享

· 協助法醫取得罹難者必要資訊

· 取得公開罹難者旅客姓名之家屬同意權

· 協調紅十字會與家屬服務之聯絡

· 於媒體公布家屬協助進度

· 協助家屬至事故發生地之交通與服務

· 建立辨識家屬之識別系統

· 受傷旅客之追蹤與聯繫

· 處置並歸還旅客私人物品

· 派員參加聯合家屬服務中心

· 討論紀念碑文之內容

· 做為與紅十字會、司法部之居中協調

· 提供家屬必要之軟硬體支援

· 參與相關協會議

聯合家屬服務中心

主要功能在統合、計劃、協調及執行以及相關資源運用，其參與單位除美國運安會外尚包括國務院、司法部、聯邦緊急應變中心、國防部及領事館等。

· 各參與組織之協調聯絡

· 監控工作進度與資運用

· 組織相關人員之聯絡資料

· 回應各方需要

· 記錄中心作業過程

· 準備與提供網站資料

· 提供例行性之家屬簡報資料及工作報告說明，分享資訊

· 回應相關組織需求

· 監看媒體報導

· 工作計劃與未來作業之進度掌控

· 法醫辨識之資訊與進度掌控

· 受傷者最新資訊掌控與了解

一般而言由運安會人員擔任該中心之協調員，業者派員擔任副協調員，其他成員包括航空公司代表、地方政府代表、紅十字會代表、國務院代表、司法部代表以及聯邦政府代表等。

聯合家屬服務中心之每日工作內容包括

家屬人數之統計 (包括通知、抵達、聯絡）

受傷人員現況統計

相關人員與紅十字會之聯絡現況

辨識工作進度 (己完成、認領及未完成、通知狀況）

牙醫及x光片取得狀況

家屬協助狀況

工作人數統計

工作內容檢討與預劃

4、 家屬協助之心得分享

本次研討會中邀請了多位負責美國國內重大災難中家屬協助之計劃主持人，包括911事件中家屬協助 (包括美國聯邦航空總署及國會山莊）、聖路易Katrina風災家屬協助負責人以及科羅拉多事故罹難家屬之現身說法。在911事件中負責家屬協助之主管在會議中分享家屬協助經驗，並說明負責人之階級與決策權責是推動家屬協助成功之關鍵，以911當時國會山莊家屬協助負責人位居將官，且可直接調派人力並迅速達到有效指揮與決策下達，讓負責與家屬溝通之工作層級在行事上更具彈性。國會山莊家屬協助之負責人說明以其所在地複雜之成員組成，在資訊與指揮系統中整合極為困難，需要建立集中之溝通平台並且有效之溝通，並且打破國會山莊一般性各自為政之作業型式。

美國聯邦航空總署 (FAA）多參考國運安會之程序，在911之後成立專門負責部門，應一般犯罪家屬要求提供必要協助；Katrina風災是美國近期重大天災，其緊急應變與家屬協助亦非一般航空事故可預擬，該事故於發生後近一個半月救難人員才真正通行無阻進入災區，而且是在家屬協助中心由旅館移至倉庫後才獲得人潮舒解，至於災民服務與救濟以及相關資訊通知更與一般事故不同，報告人認為在事件後一年後，他們在救災與家屬協助上之作為應屬積極與正面。

研討會邀請之科羅拉多事故罹難家屬，以自身經歷口述家屬協助之重要性，尤其是對於正確、快速及完整事故資訊之迫切需要，人性關懷對家屬的感受以及政府機關應有之作為。口述人對一年來之內心世界與事實經歷說明完整生動，令人動容，其中包括站在家屬立場看運安會家屬協助做法，無論在進入事故現場、事故調查進度提供及驗屍報告之說明上對家屬均有助益。

肆、建議

任何飛航事故雖至為不幸，但站在政府維護人民福祉的立場，都有義務確保受害者得到妥善的照顧，並善盡其督導責任同時事前亦應予以規範，幾年前國籍航空公司曾發生重大飛航事故，其家屬必須成立自救會的.方式取得應有之權利。國內航空公司規模各異，財務情況亦有相當大差異，政府部門雖己有中央災害應變中心之作業準則，但重大事故之救災救難與家屬協助仍係屬不同業務範圍，在災難發生後極短時間內現場湧入不同之政府資源與資訊，必須有一統合協調機制，並於事前妥為規劃，才能讓受害家屬獲得最完善協助，政府在尚未發生重大事故之此時，有必要先行審視國際趨勢與國外之做法，儘速建立類似美、加、法籌先進國家之家屬協助機制。

伍、附錄

1、 Aviation Disaster Family Assistance Act of 1996

2、 Foreign Air Carrier Family Support Act of   1997
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