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壹、前言
事故發生後，事故調查機關之危機管理與緊急應變以及家屬協助具重要性，本研討會之主要目的係針對任何組織於發生危機時如何處理、事前規劃及緊急應變之重要性，提醒所有與會者重視。新加坡航空學院於3月22日至24日舉辦飛航事故危機應變暨管理研討會，邀請來自國際民航組織、法國、澳洲及新加坡事故調查機關及機場、航空公司及顧問公司的專家擔任講員。研討會同時邀請到國際民航組織事故調查與預防組的負責人Mr Marcus Costa針對目前第13號附約及前期事故調查分組AIG 的會議結論做綜合性的說明，也同時在致詞時強調本會議的重要性及家屬協助的需求。

航空危機應變與管理研討會三天會議共計邀請來自學界、政府機關、機場、危機應變專家、事故調查機關、機場消防及世界家屬協助促進會主席等發表24篇專題報告。

研討會計120人參會，除當地相關政府機關及機關構外，其他多來自航空公司及事故調查單位之專業人仕，參會之事故調查機關除本會外，另包括加拿大、澳洲、巴拿馬、韓國、日本、菲律賓、印尼、中國大陸等地之事故調查員參會。
本次會議開幕式請到新加坡交通部常任秘書長主持，並說明舉行本次研討會的主要用意是讓理論與實際結合，讓所有與飛航事故有關危機都能以危機處理的最佳程序及寬廣角度做好最充份的準備，藉由本次研討會可以深入了解最新的發展及他山之石。
貳、會議議程
此次研討會由飛航安全相關之專業人士與學者專家進行多篇專題報告與研討，議程如下：
 Day 1
Crisis preparedness and management-Consideration and Challenges

· Emergency Preparedness-Challenges for regulators

Mr. Antony Tam-Lai-hon／Civil Aviation Department of Hong Kong

· Air Navigation and Safety-The latest developments
Mr. Chiang Hai Eng, Regional Director／Civil Air Navigation Service Organization

· Best Practice in Managing Airport Safety Crisis-Changi Airport Group’s perspective

Mr. Tan Lye Teck／ Changi Airport Group

· Legal Consideration in Crisis Preparedness and Management Plan

Mr. Lok Vi Ming／Rodyk & Davidson LLP’s Litigation & Arbitration Group

· Leadership in Crisis
Prof. Dawn Dekle, Dean／Leadership Center, S.P. Jain Center of Management Dubai, Singapore

Day 2

Emergency Response at Different Accident Site

· Management Struture of Accident Site Layout

Mr. Caj Frostell, Former Chief Accident Investigation and Prevention Section／International Civil Aviation Organization

· Managing Fatalities and Injuries Passengers at Different Accident Site-Considerations and Challenges

Mr. David McNair, TSB

· Accident Site Hazards

Mr. Alan Stray, ATSB

· Regional Collaboration in Search and Rescue

Mr.Ng Tee Chiou／Civil Aviation Authority of Singapore

Family Assistance

· Managing Next-of-kin in Accident Crisis

Mr. Alain Guilldou／BEA

· Progress Made and Lessons Learned from Post Air Crash Crisis Management-The Victims’ Experiences 

Mr. Hans Ephraimson-Abt, Chairman／Air Crash Victims Family Group

· Family Assistance-An Airlines’ Perspective
Lawrence Ching／Singapore Airlines
Day 3

Crisis Management

· An  Aircraft Accident Investigator’s Perspective

Mr. Chan Wing Keong／ AAIB Singapore

· The need for Crisis Management

Mr. Gillies Crichton／British Airport Authority

· Establishing an Airlines Crisis Management Center

Mr. Greg Janelle／Etihad Airways

· Airport’ Post-Crisis Business Continuity Management

Mr. Gillies Crichton／British Airport Authority

Public Information Management

· Stragegic Crisis Communication and Management

Mr. Rick Clements／Rick Clements and Associates Pte Ltd

· Governmental Agencies and Media in Crisis Situation

Mr. David McNair／TSB Canada

· Training of Employees in crisis management at Airport in Northern Finland

Mr. Lasse Nurmi／National Bureau of Investigation／Finnish
· Designing an Airport Water Rescue Plan-Singapore Experience

Mr. Cletus Packiams／Changi Airport Group

參 會議重點摘要
3.1介紹新加坡民航學院

新加坡民航學院創立於1958年，1970年代該學院更名為「新加坡民航培訓中心」（CATC），除了航空交通管制服務之外，它也在機場救援服務、機場管理和操作方面為國外學員定期提供培訓。1977年該學院獲得東南亞國家聯盟（東盟）鑒定為提供空交通管制、飛機消防與緊急救援服務以及航空信息服務的最優質航空培訓中心。
培訓中心於1990年再度更名為新加坡民航學院（SAA）。1992年目前使的專用綜合培訓大樓開始啟用，設施包括視聽輔助器材及空中交通服務（ATS）模擬器及緊急消防救援模擬器以滿足各種短，中及長期的培訓需求。
新加坡民航學院是新加坡民航局屬下之培訓中心。主要以提供符合國際民航組織（ICAO）標準和行業規範的課程，以滿足國內外航空業者的培訓需求。 學院包括航空管理學系、民航安全與保安學系、航空交通管制學系和機場緊急救援學系，培訓學員超過45000名學員。新加坡民航學院經常舉辦座談會、訓練、國際會議和研討會，提供國際民航界的主管和專家們交流和聯繫的機會。
3.2 危機應變的管理與挑戰
香港民航局身負監理與事故調查之職，事故發生後分別啟動搜救與調查工作，因此在前置作業上，首重時間及資源管理以及日常準備，專題報告人以該單位前期發生之數起事故，說明前啟德機場及目前赤蠟角機場事故處理經驗。在資源管理上，規劃單位應從資源分配，包括其適當性，人員訓練及素質，程序之合宜性做多方考量，在緊急訊息通知上，簡報人建議先行確認事故屬性，建立明確文字描述及事件發生順序，同時備有隨時有更新之機制。
在維持機場正常運作上，事故機場面移動及儘速開場的決定，必須在調查作業已完成現場蒐證並經同意的前題下為之；其他如機場人員定期複訓，資訊分享亦為重點項目。國際民航組織第12號附約雖對消防搶救有相關規範，但建議管理者應考量實際作業狀況並適度調整其可行性。以香港赤蠟角機場消防站作業現況，在消防作業上因機場面積廣大以消防站目前設置地點即無法在國際民航組織規範要求的2分鐘至3分鐘抵達定點，而未來港珠澳跨海大橋的高度亦可能讓打撈船通過有困難。

簡報者提出危機應變處理應以國家層級高度整合各相關機關構，即便如此，整合仍有利其困難性，包括資分配、權利義務劃分以及責任的授權。展望未來，於2013年香港民航局將有專責的事故調查單位並且全新民航局大廈完工，但要克服上述因難仍待努力。

3.3新加坡樟宜機場危機管理與緊急應變
新加坡樟宜機場在緊急應變上概分為管理／溝通／運作等不同之緊急應變，並依事件之嚴重程度分為四種等級，最高等級需動員國家資源，而最不嚴重者，依循標準作業執行即可。

新加坡樟宜機場依事故4種不同嚴重程度及職責劃分，於發生事故時分為CAAS及CAG兩個緊急應變組。CAAS主要以決策、資源分配、向交通部呈報 、媒体處理及事故調查為主；CAG則以家屬協助、傷患處理、機場運作為主。CAG的CEO擔任應變中心總指揮，負責監督機場運作及決策處理，機場運作組負責場內應變，搶救疏散資訊蒐集，殘骸移除及機場營運相關事宜。危機應變尚包括警察、 司法、國防、外交及衛生等機關。

在經驗分享上，報告人說明危機處理的困難處，在於事件演變的快速，在資訊及時的迫切需求、決策下達的困難及家屬協助的提供方面。簡報人以前期發生的事故為例，第一個家屬在事故發生後40分鐘即到達現場，而所有應變小組人員得花費一日多方集結完畢；至於在家屬協助的提供上，如何確保資訊的及時與正確性，如何讓家屬不受媒體打擾，以及死傷名單的確認都需要應變小組成員與指揮者的臨機應變。簡報總結為任何緊急應變作業都以合作協調、明確指導原則、完整的規劃訓練及家屬協助為完善危機應變的必備要件。

新加坡樟宜機場管理者認為以機場管理者的角度，未來對應變小組成員之人為因素相關訓練、機場消防搶救科技的更新、高階管理人的參與及支持、業者對緊急應變計劃的參與及納入，或同時有一件以上飛航事故發生時管理者應如何因應將是與會者未來的挑戰。
3.4 緊急應變管理的法制考量

本專題由法律專家由國際民航組織第13號附約、事故調查作業及文件資料保密等法律的觀點看緊急應變：簡報人說明國際民航組織第13號附約規範了事故主導調查國及有權參與調查國的相關權利與義務，其中亦包括非國際民航組織會員國或當事故發生在非屬任何調查國之管轄範圍時之處理原則。
事故調查與司法調查間，在證據保管之優先順序以及彼此間之協調合作一直是焦點爭議與話題，尤其當不得洩露的證據與大眾安全的國內或國際共識相左時更是如此。

國際民航組織第13號附約附件E對此項目已有法律指導原則與建議，其中對業者內部文件資料紀錄以及調查過程中之會議記錄或備忘錄均可考慮視同被保護範圍。
簡報人以新加坡事故調查機關AAIB在其國內法Air Navigation Order 第9條與第21條對事故調查員之權限有相當明確的條文包括訪談及保存證據方式等以及違反之罰則。
3.5 事故調查現場作業安全
澳洲運輸安全委員會處長Mr. Alain Stray 分享該機關事故調查現場作業安全經驗，包括個人安全裝備、急救裝備及衛生。在危險品處置上，調查員應對一般危險品有基本知識並於第一時間取得貨單，Alain以現場如有加壓輪胎為例，調查員於處理上述殘骸時應先以油漆標示後，於100M外擊破，如超輕或休閒型飛行器外掛充氣式降落傘，調查員於接近時亦應提高警覺以免受傷。
在化學性汅染物質處理上，於接近燃油、汽油、液壓油等前，除應徵詢國家級專業機關外、調查員備有隨身急救箱以及一旦受污染後之及時清洗非常重要，事故機如果曾發生撞擊後燃燒，則某些螺旋槳鼻輪箱或引擎蓋均有可能產生有害人体之幅射性氣体，此時調查員在近現場前更應保持適當距離、穿戴保護衣並儘速移有害物質。
複合材質的可能危害引起與會者較多重視及討論，複合材質在現代航空器有被更廣泛採用趨勢，此材質在燃燒後有可能穿透皮膚，如737機型升降舵、重直安定面或氧氣瓶等，新一代機型如A340-500／600以及787機型，複合材料可能佔據80%比重，有鑑於此，美國聯邦航空總署於2007年4月即要求波音公司對可能產生之任何有害物質做完整評估。在事故調查作業上，對事故調查員應提供適當之調查裝備，同時對現場採封鎖及管制，嚴禁閒雜人等進入，調查人員應對其在機体分佈及可能造成傷當隨時掌握並由製造廠、學界及調查單位分享上述資訊。
3.6 家屬協助
法國事故調查局（BEA）公關經理Mr.Alain Guilldou以個人參與家屬協助經驗說明：站在政府維護人民福祉的立場，政府有義務確保受害者及其家屬在事故後得到妥善的照顧，並善盡其督導責任，並於事前予以規範。在災難現場會於第一時間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，才能使受害家屬獲得最完善協助並且順應國際潮流。
家屬協助之標準作業包括：
· 政府與業界居中協調與聯絡
· 提供免費電話

· 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）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

航空公司方面之相關作業涵蓋：

· 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

Mr. Guilldiu以發生在2009.6.1太平洋造成228人罹難的飛航事故說明家屬協助的複雜性：本事故機乘員分別來自32國，事故發生後10日後，BEA即陸續在不同地區舉行罹難家屬說明會，Mr. Guilldou 強調建立家屬協助的重要性以及共同參與並提供國際民航組織ICAO技術文件Circular 285-AN／166的修正意見。 
研討會邀請到世界航空事故家屬協會之主席Mr. Hans Ephraimson-ABT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。Mr. Hans Ephraimson-ABT口述其愛女多采多姿的人生以及事故發生後之內心世界，說明完整生動，令人動容，其中包括站在家屬立場看家屬協助做法，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。

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，其家屬必須以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，我國對家屬協助在中央災害應變計劃已具規定，但對家屬有關事故調查資訊的通知、整合及政府機關作業協調，包括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）作業、協調相關緊急救援作為、通知家屬最新現況、家屬協助相關訊息發布及最新調查進度掌握建議再深入研究其權責單位及是否已具備相關作業程序。

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。

3.7 事故調查機關之緊急應變
新加坡失事調查局 AAIB由其局長陳文強親自說明重大失事後事故調查機關緊急應變之角色及程序。失事調查機關與業者間在事故權責及緊急應變自有不同，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，如何處理媒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、物的不同隨時調整，即便有立場及觀點的差異，只要在不妨礙調查作業之基本原則下，平時建立溝通雙方互信，則可有雙贏的結果。
新加坡失事調查局 AAIB己備有調查法源，目前調查人員陸續參與國內外專業訓練，限於人力部份專業調查領域（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，不具名報告制度法律亦對報告者有保障條款，亦是國際民航組織會員國，並已完成Annex 13 USOP評鑑。

陳局長說明：失事調查機關在現場調查時必須有效掌控現場，對失事搶救與調查之優先順序，現場保安及證據保管、調查員的個人安全裝備等有既定之程序，部份事故調查機關有現場封鎖權，但實際作業上，仍有賴地區警力的協助。在調查員現場作業安全程序上，包關電源關閉、現場證据的保全、罹難者遺体於移重前先行照的處理等都應在程序上有所說明。AAIB在家屬協助上與本會大致相同，包括家屬至事故地點及殘骸、由主任調查官對調查作業說明及定期告知事故調查進度等。
簡報人以事故調查機關在調查作業中，必需確保與其他參與事故調查作業機關良好的協調合作關係，尤其是確保參與現場失事搶救階段各有關機關，未防礙或破壞證據，包括在調查人員未到達前先行代為拍照存證等作業方式均納入相關緊急應變手冊（Emergency Response Plan）程序，並與相關合作機關訂定合作協議書，並於eu1 dfg.加強內部人員不同飛航事故應變彈性做法及觀念訓練。

肆、參會心得
藉由參與飛航事故危機應變暨管理研討會，使我們得以了解到事故後不同界面的緊急應變作業的理論與現況，同時經由相互的討論，亦能吸取其他國家的經驗。由本次研討會報告及相關討論中，可以看出新加坡民航學院意圖為亞洲地區航空訓練中心強烈的企圖心，而由議程規劃與講師的邀請上亦可看出其用心之處。

緊急應變在現今民意高漲與媒體充斥的環境下，有其關鍵的重要性，以事故調查機關的角度，可能機場緊急應變能力中之消防搶救與現場作業的時效會納入未來調查，事故調查機關的主要工作就是隨時保持應變的彈性、平時與各作業單位保持暢通的管道，了解各方的緊急應變計劃與作業細則，而事故調查機關內部亦應針對不同調查現場作業有關之安全、風險及保全證据的方式備有指導原則並對人員施以訓練，透過本次會議的成果分享，所有參與人員因此有機會彼此學習經驗，並進一步促成未來彼此的合作空間。
伍、建議事項
· 飛航事故危機應變暨管理研討會讓參會者深入了解事故發生後，相關機關之危機管理與緊急應變之重要性，本次研討會讓與會者分享最新的發展及他山之石，飛航事故危機應變暨管理研討會雖然在新加坡舉辦，但是參會者與講員多元化，有助於飛安資訊之交流，經由對事故調查機關、機場及相關機關之緊急應變及家屬協助了解，無論對未來本會緊急應變作業經驗有莫大的助益，建議本會日後繼續派員參與會議。
· 我國對家屬協助在中央災害應變計劃已具規定，但對家屬有關事故調查資訊的通知、整合及政府機關作業協調，包括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）作業、協調相關緊急救援作為、通知家屬最新現況、家屬協助相關訊息發布及最新調查進度掌握，建議再深入研究其權責單位及是否已具備相關作業程序並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。
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