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はじめに 

トキエア株式会社が運航する航空機による事故が発生した場合、事故現場でのお客様の救 

助、事故に関する情報をお伝えする等の初期対応、および事故により被害に遭われた方々、並 

びにそのご家族からご相談をお受けし再び平穏な生活を取り戻されるために必要なご支援につい 

てを「トキエア株式会社の「被害者等支援計画」として次のとおり定めます。  

本計画は「公共交通事業者による被害者等支援計画作成ガイドライン」(国土交通省 平成  

25 年 3 月 29 日)に則り作成しています。 

１．被害者支援の基本的な考え方 

(1) 安全の確保に対する基本的な考え方 

「安全」運航は空に働く私たちの使命であり、お客様との信頼関係を築くための礎

です。私たちは、「安全」を全てに優先させます。そして「安全」と「安心」をお客様

にお届けすることをお約束します。 

これを実践する為、社員として取るべき具体的な行動を示した「安全理念」を作成して全

社員に浸透・定着を図り、日々の安全運航を堅持していきます。 

 

 

 

 

(2) 被害者等への支援に関する基本的な姿勢に関すること  

事故をはじめとする不測の事態に即応できる組織体制や施設を整備するととも

に、定期的な教育訓練を通じ、事故発生時には以下の対応を図ります。 

① 被害に遭われた方々の人命救助を最優先に実施します。 

② 被害に遭われた方々およびそのご家族に寄り添い、ご意向やお気持ちを第一

に考え行動してまいります。 

③ 被害に遭われた方々およびそのご家族に対し、誠意をもって適宜情報をお伝

えしてまいります。 

２．被害者等支援の基本的な実施内容  

(1) 人命救助  

事故が発生した場合、空港関係機関、警察や消防・救急医療機関等と連携して被害 

に遭われた方々の避難、応急手当、病院への搬送をはじめとする人命救助を最優先に

行います。 

 

 

【トキエア安全理念】 

① わたしたちは、安全を全てに優先させます 

② わたしたちは、日々、努力して安全を脅かすリスクを見逃さず排除します 

③ わたしたちは、お互いを信頼できる仲間とし、お客様に安全、安心をお届けします 
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(2) 情報伝達 

① 事故情報のご家族への伝達 

・ 事故発生の第一報を受けた後、被害に遭われた方々のご家族からの搭乗確認 

に関するお問合せおよびご質問に関する窓口として、電話問合せセンター 

を直ちに開設致します。 

・ 事故に関する情報および電話問合せセンターの電話番号をウェブサイト、およびメ 

ディア等を通じて公表致します。 

・ 電話問合せセンターでは被害に遭われた方々のご家族との連絡体制を整え、事 

故現場もしくは最寄りの待機場所に関してなど必要な情報についてご案内致しま

す。  

② 乗客情報および安否情報の取扱い 

・ 電話問合せセンターでは、被害に遭われた方々のご家族や職場の関係者等であ 

ると確認できる場合には、事故や安否等の最新情報をご案内致します。 

・ 搭乗者名簿等の被害に遭われた方々にかかわる情報については、原則として第三 

者への公開は行いません。ただし、国土交通省、警察機関、救助機関や医療 

機関等から要請があった場合、必要な範囲で情報提供を行います。  

③ 被害に遭われた方々等への継続的情報提供 

・ 事故現場もしくは最寄りの待機場所で待機されている被害に遭われた方々、およ 

びそのご家族のご要望やご質問にお答えするため、ご家族支援担当者を配置致し 

ます。 

・ ご自宅に待機されている被害に遭われた方々のご家族に対して、ご家族支援担 

当者または電話問合せセンターから、適宜最新の情報をお伝え致します。 

・ 事故の原因および再発防止策等に関する情報につきましては、国の調査機関と 

連携しながら事実究明に努め、その結果につきまして継続的にお伝えしてまいりま 

す。  

(3) 事故現場等における対応  

① 被害に遭われた方々等のご家族に対する事故現場、待機場へのご案内  

ご自宅から事故現場もしくは最寄りの待機場所までの移動手段を確保し、ご家族支

援担当者また電話問合せセンターから、被害に遭われた方々のご家族に直接ご案内

致します。事故発生場所が海外や交通手段の確保が困難な場所であることも想定

されることから、移動手段等に関するご家族からのご要望や移動先の情報については

ご家族支援担当者がお伺いし、ご案内致します。また、移動にあたってはご家族支

援担当者がご家族に同行して必要なお手伝いを致します。  

② 滞在中の支援  

・ ご家族が事故現場もしくは最寄りの待機場所に滞在される際の、食 事、宿泊、 

生活必需品等の手配を行うとともに、ご家族支援担当者がご家族それぞれのご 
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質問やご要望をお伺い致します 

・ 被害に遭われた方々およびそのご家族の健康に十分注意を払い、ご家族から心の 

ケアに関するご要望があった場合は、健康に関わる専門家の協力をいただきながら 

対応を行ってまいります。  

(4) 継続的な対応  

・ 事故の影響により、被害に遭われた方々およびそのご家族が再び平穏な生活に戻 

るまでに長い年月が必要であると考えられることから、社内に相談窓口を設置し、そ

れぞれのご家族担当者を配置して継続的にご相談いただける体制を整えてまいり

ます。 

・ 被害に遭われた方々およびそのご家族からのご相談内容および個人情報につきま 

しては、細心の注意を払って管理致します。  

３．被害者等支援の基本的な実施体制  

(1) 体制の確立 

① 事故発生時の初動対応体制ならびに危機対応本部体制について（下図参照） 

・ 事故発生の一報が入ると、初動対応班が発動するのと同時に危機対応本部が 

立ち上がります。危機対応本部は、さらに事故現場の最寄りに現地対応班を派遣 

します。初動対応班と現地対応班が適宜交代して被害にあわれた方々のご家族 

からの搭乗確認に関するお問い合せの対応や、また、最新の情報をお伝えすること 

をシームレスに実施してまいります。窓口として、電話問合せセンターを危機対応本 

部の中に開設致します。 

・ 初動対応班および現地対応班には、被害に遭われた方々およびそのご家族に対 

する専門のご家族支援担当者を配置して、現地対応本部および電話問合せセン

ターと連携をとりながら迅速かつ真摯に、誠意をもってのご支援を行ってまいります。 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

被害に遭われた方々及びそのご家族 

初動対応体制 危機対応本部体制および中長期体制 

 
 初動対応班 

 

 

現地対応班 

ご家族支援担当 

危機対応本部 

電話問い合わせセンター 
ご家族支援担当 

早期移行 

報告・連絡

指示・連携 

報告・連絡

指示・連携 

人命救助 ご支援 情報収集・情報提供 
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・ ご家族支援担当者 

ご家族支援担当者被害に遭われた方々およびそのご家族に対し、ご要望、ご相

談、ご質問等をお伺いし、お手伝い致します。 

・ 電話問合せセンター 

被害に遭われた方々およびそのご家族からのお問い合せやご要望等をお電話にて

お伺いするとともに、最新の情報に関して適宜お伝えしてまいります。 

・ 危機対応本部 

現地対応本部と連携し、事故への対応に関する最終的な意思決定を行います。 

・ 現地対応本部 

事故現場における状況の把握および現状の報告を危機対応本部に行い、公的

機関や救助・医療機関等と密接な連携を取りながら事故現場における対応を指

揮します。 

② 長期的な支援体制 

被害に遭われた方々およびそのご家族のご希望およびご要望を尊重できる継続的

な体制を整えます。 

 

 

 

 

 

 

 

(2) 研修、教育、訓練等 

ご家族支援担当者の養成に向けて、以下の教育および訓練を計画的に実施致します。 

・ 想定される事故等に対応できるよう、社内各部署から要員を選出して養成を行い 

ます。また、習得した知識や心構えの維持向上のため、定期的に教育を実施致し

ます。 

・ 事故時の具体的な行動を理解し、被害に遭われた方々やそのご家族に寄り添っ 

た支援ができるよう、基本的な姿勢や心構えを習得する教育を実施致します。 

・ 事故をはじめとする不測の事態に即応できる組織体制や施設を整備し、定期的 

に模擬演習を実施致します。 

 

 

以上 

 

ご被災者等ご相談窓口 

 
ご家族支援担当 

連絡ご相談 被害に遭われた方々 

及びそのご家族 


