


بحران بھ چھ معناست؟

کھھستندروبھروعواملیباھاسازمان-
رااھدافشبھسازمانرسیدنزمان

عدماینکھتأثیری.کندمیغیرقطعی
»بحران«داردسازماناھدافبرقطعیت
.شودمینامیده

راسازمانمعمولظرفیتکھرویدادی-
.کندمیتھدیدیامختلخدماتحفظبرای

پس؛
توانکھاختلالیھر=کتابخانھدربحران

اطلاعاتیخدماتارائھبرایراکتابخانھ
متوقفیادھدکاھشکاربراننیازمورد



ھاکتابخانھانواع بحران در 

خرابیبرق،قطعی،گرفتگیآبوسیلزلزلھ،آتش سوزی،:فیزیکی-
برققطعتأسیسات،یاتھویھسیستم

انسانی،نیرویوبودجھکمبودمالی،ھایبحران:سازمانی-
کلیدی،نیروھایدادندستازیاجاییجابھکارکنان،رغبتیبی

متخصصنیروھایبرایجانشیننبود،ھانقشتعارض

واگیردارھایبیماریشیوعپاندمی،اپیدمی،:جامعھسلامت-

شایعات،انتشاراطلاعات،تقاضایناگھانیافزایش:اطلاعاتی-
misinformation،disinformation،infodemic

دراختلال،سایبریحملھشبکھ،یااینترنتقطع:دیجیتال-
ناشرانمنابعبھدسترسیقطعکتابخانھ،سامانھ



مدیریت بحران

کھاستعملکردوریزیبرنامھفرایندبحرانمدیریتکلیطوربھ
درھاآنتحلیلوتجزیھوبحرانمواردمندنظاممشاھدهبا

.استبحراناثراتکاھشجھتابزارییافتنجستجوی

مھمترینازیکیرابحرانمدیریت،وسازمانیحوزهنظرانصاحب
بحران،کھمعتقدندودانندمیجدیدعصرھایسازمانھایویژگی
وھاسازمانجوامع،جنبییاواتفاقیکمیاب،غیرعادی،ویژگی
کردهرخنھنوینساختارھایپودوتاردربلکھنیست،ھاگروه
.است
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مدیریت بحران

:بیشتر بر این سؤال تمرکز داشتدیریت بحران سنتی م

»وقتی حادثھ اتفاق افتاد چھ کار کنیم؟«

:بھ دنبال پاسخ بھ سؤال گسترده تری استرویکرد جدیدتر اما 

چگونھ سازمان را طوری طراحی کنیم کھ بتواند اختلال را جذب «
کند، خدمات حیاتی را ادامھ دھد، خود را با شرایط جدید تطبیق 

»دھد و از حادثھ یاد بگیرد؟

آمادگی، سازگاری و یادگیریبھ سمت واکنش بھ حادثھ از 
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چرخھ مدیریت بحران
قبل از بحران| پیشگیری . 1

کاھش احتمال وقوع و ، ھاریسکتعیین 
محدودکردن آثار زیان بار بحران

ارزیابی مخاطرات، قوانین و 
استانداردھای ایمنی

پیش از وقوع| آمادگی . 2
افزایش توان سازمان برای واکنش سریع و 

مؤثر
و برنامھ ریزی، آموزش، تأمین منابع

تجھیزات، تدوین طرح عملیاتی سازیآماده
و مانورمدیریت بحران 

ھنگام بحران| مقابلھ . 3
اقدام فوری برای حفاظت از جان، منابع و 

تداوم خدمات
فعال سازی برنامھ بحران، امدادرسانی، 

ارتباطات و خدمات اضطراری

پس از بحران| بازسازی . 4
و بازگرداندن خدمات بھ وضعیت عادی

تبدیل کردن شرایط بھ شرایط پیش از 
بحران
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چرا مدیریت بحران برای کتابخانھ ھای پزشکی . ۲
اھمیت بیشتری دارد؟

بتواندبحرانیکدراستممکندانشگاھییاعمومیکتابخانھ•
کند؛متوقفھفتھچندیاروزچندبرایراخودخدماتازبخشی
بیمارستانی،کتابخانھبھ خصوصپزشکی،کتابخانھوضعیتاما

.استمتفاوت

راھنماییکنیازمنداضطراریشرایطدرپزشکیکاستممکن•
چنیندر.باشدداروییمنبعیانظام مندمرورمقالھ،درمانی،
درتأخیرازبیشتریاھمیتاستممکناطلاعاتیتأخیرشرایطی،

.باشدداشتھکتابخانھمعمولخدمتیک

کتابخانھنقشبرنیزبیمارستانیکتابخانھ ھایاستانداردھای•
ازحمایتوشواھدبرمبتنیاطلاعاتبھدسترسیفراھم کردندر

رو،ایناز.دارندتأکیدحرفھ ایفعالیت ھایوآموزشمراقبت،
یت اندی ھبابایدپزشککتابخانھدب تنا د
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کندمیسھ خطر اصلی کھ کتابخانھ شما را تھدید 
نام ببرید؟
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پیشگیری: گام اول

ارزیابی ریسک در کتابخانھ: اقدام لازم

محتویات،ھامجموعھساختمان،افراد،متوجھکھخطراتیارزیابی
ازپیشگیریدرمرحلھاولیناست،تأسیساتوآرشیووکتابخانھ

بحرانکنترلبرنامھنوشتندرلازمواولیھشرطوبودهحوادث
.است

آنھادادنرویازناشیریسکوشدهشناساییخطراتکھصورتیدر
کاھشتواندمیکتابخانھبھواردهآسیبمیزانشود،زدهتخمین
.یابد

صورتبھبایدوبودهایپیوستھفراینداحتمالی،خطراتارزیابی
شوندمدیریتمؤثرھایروشباوشودانجاممرتب





آمادگی: گام دوم
تدوین برنامھ مدیریت بحران: اقدام لازم



آمادگی: گام دوم
تدوین برنامھ مدیریت بحران: اقدام لازم

بعد از بحرانھنگام بحرانقبل از بحران

چھ خطراتی وجود 
دارد؟ 

چھ کسی مسئول 
است؟ 

چھ منابعی باید 
آماده باشد؟ 

کارکنان چگونھ 
 

چھ کسی تصمیم 
می گیرد؟ 

چھ کسی با مدیریت 
تماس می گیرد؟ 
چھ کسی مسئول 
کارکنان است؟ 
چھ کسی مسئول 
  

چگونھ خدمات 
برگردند؟ 

مجموعھ چگونھ 
بازیابی شود؟ 
خسارت چگونھ 
ارزیابی شود؟ 
چھ چیزی باید 

 

:ازاستعبارتبحرانکنترلبرنامھ

وپیشگیرانھاقداماتچارچوبکھروشنوصریحمختصر،سندیک
وکندمیمشخصاست،لازمخطرکردنکمبرایکھرا،آمادگی
رابازسازیفرایندوحادثھبادرستبرخوردجزئیاتھمچنین
اثراتکردنکمبرایحادثھوقوعزماندربایدکھدھدمینشان
.شودانجامآنازناشی
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تفاوت برنامھ مدیریت بحران با واکنش 
لحظھ ای چیست؟

داشتھباتجربھ ایمدیراناگرمی کنندتصورسازمان ھاازبسیاری•
نیازیوبگیرنددرستتصمیممی توانندبحرانزماندرباشند،

امااست،منطقیظاھردرنگاهاین.ندارندبرنامھتدوینبھ
بداھھتصمیم گیریزمانبحران،چون.داردبالاییریسکعملدر

تعددوابھامزمانی،فشاراسترس،بحرانی،شرایطدر.نیست
چارچوبوجودبدونھمتوانمندمدیرانحتیمی شودباعثپیام ھا
.شوندروبھ روبیشتریخطاھایبامشخص،

بھوابستھصرفاً تصمیم گیریمی شودباعثبحرانمدیریتبرنامھ•
اینواقع،در.نباشداحساسیواکنشیافردیتجربھحافظھ،
بی نظمیبامواجھھبرایطراحی شدهپیشازنظمنوعیبرنامھ

بیشترنظماینوجودارزشباشد،شدیدتربحرانھرچھ.است
 آ
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یک برنامھ مدیریت بحرانھایویژگی

استواقع بینانھ•
نوعکارکنان،تعدادموجود،منابعسازمان،واقعیشرایطاساسبربایدبرنامھ

الگوییکازصرفاً کھبرنامھ ای.شودنوشتھمحتملتھدیدھایوکاریمحیطفعالیت،
.داشتخواھدمحدودیکاربردبحرانزماندرباشد،شدهکپیعمومی

استفھمقابلوروشن•
بایدبرنامھ.نداردرامبھموطولانیمتن ھایخواندنفرصتکسیبحرانی،شرایطدر

.باشدداشتھفھمقابلدستورالعمل ھایومنظمساختارروشن،زبان

می کندمشخصدقیقرانقش ھا•
گزارشکسیچھبھدارد،مسئولیتیچھبحرانزماندربداندبایدواحدیافردھر

.دارداختیاراتیچھومی دھد

استبھ روزرسانیقابل•
تغییرزمانطولدرمنابعوریسک ھا،تماس ھاشمارهساختارھا،سازمان،شرایط

.شودبازبینیمنظمبھ طوربایدبحرانمدیریتبرنامھبنابراین.می کنند

استتمرین پذیر•
  



وساختماننجاتفقطبحرانمدیریتبحران،زماندرکھباشیدداشتھتوجھ
»دھیم؟ادامھراخدمتچگونھ«کھاستایناصلیسؤالنیست؛مجموعھ

:استلازمکتابخانھدرخدماتتداوممنظوربھ

:کنیدمشخصراکتابخانھحیاتیخدمات.1

،اطلاعاتیسؤالاتبھپاسخالکترونیکی،منابعبھدسترسی:مثالعنوانبھ-
اطلاعاتیخدمات،کاربرانآموزش،مدرکتحویلخدمات،منابعجست وجوی
پژوھشگرانازپشتیبانی،بالینی

:کنیدتقسیمسطحسھبھراخدماتسپس.2

حیاتی: ۱سطح •

.باید حتی در بحران ادامھ پیدا کند

مھم: ۲سطح •

.می تواند با ظرفیت کاھش یافتھ ادامھ پیدا کند

قابل تعویق: ۳سطح •

در بحران موقتاً متوقف می شود

مقابلھ: گام سوم
)Business Continuity(تداوم خدمات : اقدام لازم
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بازسازی: گام چھارم
تبدیل شرایط بھ شرایط پیش : اقدام لازم
از بحران

آغازعادیحالتبھبازگشتوبازیابیمرحلھبحران،ازپس
.باشدھزینھپروطولانیبسیارتواندمیمرحلھاین.شودمی

وخساراتارزیابی:شاملگامایندرھافعالیتمھمترین
ازپیشحالتبھخدماتبازگرداندنوترمیمبرایریزیبرنامھ
.استبحران

:پرسیدبایدبحرانازبعد
افتاد؟اتفاقیچھ•
رفت؟پیشخوبچیزیچھ•
نرفت؟پیشخوبچیزیچھ•
کند؟تغییربایدچیزیچھ•
است؟اصلاحمسئولکسیچھ•
تبدیلسازمانییادگیریبھبحرانمی شودباعثمرحلھاین•

.شود
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بازسازی: گام چھارم
تبدیل شرایط بھ شرایط پیش : اقدام لازم
نیست» برگشتن بھ ساختمان«بازیابی فقط از بحران
:بازیابی شامل

بازسازی ساختمان و تجھیزات-فیزیکی. ۱

بازگرداندن دسترسی بھ منابع-اطلاعاتی. ۲

فعال سازی مجدد خدمات-خدماتی. ۳

حمایت از کارکنان-انسانی. ۴

اصلاح فرآیندھا-سازمانی. ۵

ثبت تجربھ و اصلاح برنامھ-یادگیری. ۶
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Resilienceآوری تاب

مقابلھ،آمادگی،برایسازمانیکتواناییبھسازمانیتاب آوری

اشارهبحرانوقوعازپسعادیشرایطبھمؤثربازگشتوسازگاری

وآموزشیفرھنگی،مھمنھادھایبھ عنواننیزکتابخانھ ھا.دارد

وخدماتتداومحفظدرقابل توجھینقشبحرانزماندراطلاعاتی،

.می کنندایفااطلاعاتبھجامعھدسترسی

خدماتمناسب،زیرساخت ھایبحران،مدیریتبرنامھازبرخورداری

وذی نفعانبامؤثرارتباطآموزش دیده،انسانینیرویدیجیتال،

تاب آوریافزایشمھمعواملازاطلاعاتی،منابعازپشتیبان گیری

بحران ھاییبرابردرمی تواندتاب آورکتابخانھیک.کتابخانھ ھاست

وفراگیربیماری ھایفناوری،اختلالاتطبیعی،بلایایمانند
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نقش کتابداران در بحران

بعد از بحرانھنگام بحرانقبل از بحران

منابع معتبر بحران 
. را شناسایی کند

راھنماھای بالینی و 
اطلاعات اضطراری را 

. آماده کند
کارکنان درمانی را 

.آموزش دھد
منابع آفلاین تھیھ 

. کند
شبکھ ھمکاری ایجاد 

.کند

نیاز اطلاعاتی را 
.سریع شناسایی کند
اطلاعات معتبر را 

.بازیابی کند
اطلاعات نادرست را 
از منابع معتبر 

.تفکیک کند
دسترسی بھ منابع 
الکترونیکی را 

.تسھیل کند

نیازھای اطلاعاتی 
جدید را ارزیابی 

کند
خدمات را بازطراحی .

.کند
تجربھ بحران را 

.مستندسازی کند
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نقش کتابداران در بحران

، بحرانان در مدیریتکتابداربر اساس مطالعات بررسی نقش 
می تواند نقش ھای زیر را و فقط مسئول کتابخانھ نیستکتابدار

:داشتھ باشد

۱ .Information Provider :فراھم کننده اطلاعات معتبر
۲ .Information Specialist :متخصص جست وجو و ارزیابی اطلاعات
۳ .Information Responder : پاسخ دھنده سریع بھ نیازھای اطلاعاتی

بحران
۴ .Evidence Specialist :فراھم کننده شواھد برای تصمیم گیری
۵ .Information Monitor :پایش منابع و تحولات اطلاعاتی
۶ .Information Disseminator :توزیع اطلاعات معتبر برای گروه ھای ھدف
حضور در جلسات آمادگی و پاسخ : عضو تیم مدیریت بحران. ۷

سازمان
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قطع برق و از دسترس خارج شدن منابع : ۱سناریو 
الکترونیکی

پرسش ھای بحث
اولین اقدام شما چیست؟•

آیا خدمات کتابخانھ را تعطیل می کنید یا بخشی از آن را ادامھ می دھید؟•

کدام خدمات باید در اولویت باشند؟•

چگونھ نیاز پزشک بخش مراقبت ھای ویژه را پاسخ می دھید؟•

اگر اینترنت کل بیمارستان قطع باشد، چھ جایگزین ھایی دارید؟•

داشتھ باشد؟ این » برنامھ تداوم خدمت در زمان قطعی برق«آیا کتابخانھ باید •
برنامھ شامل چھ مواردی است؟

ساختمانبرقکھاستعادیفعالیتحالدربیمارستان.استصبح۱۰ساعت
اینترنت،رایانھ ای،سیستم ھای.می شودقطعبیمارستانازبخشیوکتابخانھ
کارازکتابخانھالکترونیکیمنابعبھدسترسیواطلاعاتیپایگاه ھای

.می افتد
یکدرماندربارهتصمیم گیریبرایویژهمراقبت ھایبخشپزشکیکھم زمان،
نیزرزیدنتچند.داردفورینیازبالینیراھنمایومقالھیکبھبیمار،
.دارندنیازکتابخانھمنابعبھآموزشیفعالیتوآزمونبرای
UPSزمانیچھبرقنیستمشخصومی کندکارمحدودیمدتبرایفقطکتابخانھ
.شدخواھدوصل
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:نکات این سناریو

نسبت بھ خدمات آموزشی و خدمات حیاتی بالینیاولویت دادن بھ 
.پژوھشی

استفاده از منابع چاپی، منابع ذخیره شده محلی و نسخھ ھای پشتیبان 
.مجاز

.داشتن فھرست از منابع و راھنماھای بالینی ضروری

.و منابع برق اضطراری UPSپیش بینی 

.داشتن روش ارتباطی جایگزین با بخش ھای بیمارستان

.مستندسازی درخواست ھای اضطراری و خدمات ارائھ شده

بررسی اینکھ چھ منابعی بھ صورت آفلاین یا روی سرور داخلی قابل 
.دسترسی اند

:نکتھ کلیدی برای بحث
اختلال در دسترسی بھ نیست؛ بحران اصلی، » قطعی برق«بحران صرفاً 
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آتش سوزی یا دودگرفتگی در مجاورت : ۲سناریو 
کتابخانھ

پرسش ھای بحث
چھ کسی باید تصمیم بھ تخلیھ بگیرد؟

اولویت شما حفاظت از افراد است یا نجات منابع؟
آیا کارکنان باید برای نجات کتاب ھا وارد مخزن شوند؟

چھ کسی باید با آتش نشانی و مدیریت بیمارستان ارتباط برقرار کند؟
چگونھ محل امن جایگزین برای ادامھ فعالیت در نظر می گیرید؟

بعد از مھار آتش، چھ اقداماتی برای منابع آسیب دیده انجام می دھید؟

کمی بعد مشخص می شود در طبقھ . کارکنان کتابخانھ متوجھ بوی دود می شوند
ھنوز آتش بھ کتابخانھ نرسیده، اما دود . مجاور آتش سوزی رخ داده است

.وارد فضای کتابخانھ شده است
نفر در سالن مطالعھ حضور دارند و تعدادی از کارکنان ۲۰در ھمان زمان 

.نیز در بخش مخزن مشغول کار ھستند
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:نکات این سناریو
:اصل اساسی

تداوم خدمات و حفاظت از منابع> ایمنی کارکنان > جان انسان ھا 
:اقدامات

.تخلیھ سریع و کنترل شده
.جلوگیری از بازگشت افراد بھ ساختمان بدون تأیید ایمنی

.شمارش کارکنان و کاربران
.اطلاع رسانی بھ مدیریت بحران بیمارستان

.عدم بھ خطر انداختن کارکنان برای نجات منابع
.پس از ایمن شدن محل، ارزیابی خسارت

.جداسازی منابع آسیب دیده از منابع سالم
.مستندسازی خسارت و اولویت بندی بازیابی منابع
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حملھ سایبری و از کار افتادن سامانھ : ۳سناریو 
کتابخانھ

پرسش ھای بحث
آیا کارکنان کتابخانھ باید شخصاً برای رفع مشکل اقدام کنند؟•

اولین واحدی کھ باید مطلع شود کدام است؟•

چگونھ خدمات کتابخانھ را در شرایط آفلاین ادامھ می دھید؟•

اگر اطلاعات کاربران در معرض خطر باشد، چھ اقداماتی ضروری است؟•

چھ اطلاعاتی باید بھ کاربران اعلام شود و چھ اطلاعاتی نباید بدون ھماھنگی منتشر •
شود؟

آیا کتابخانھ باید نسخھ پشتیبان آفلاین داشتھ باشد؟•

حساب ھایوکتابخانھمدیریتسامانھمی شوندمتوجھکارکناندوشنبھ،صبح
شدهظاھررایانھ ھابرخیرویمشکوکیپیام.شده اندخارجدسترسازکاربری

.نیستامکان پذیرفایل ھابھدسترسیو
اختلالدچارنیزبیمارستاندیگرسامانھچندکھمی شودمشخصھم زمان
.شده اند

آیاکندمشخصفوراً می خواھدکتابخانھازبیمارستانبخش ھایازیکیرئیس
.خیریااستگرفتھقرارخطرمعرضدرنیزکتابخانھکاربراناطلاعات
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:نکات این سناریو

قطع نکردن یا دستکاری سیستم ھا بدون ھماھنگی با واحد فناوری 
.امنیت اطلاعات/اطلاعات

.گزارش سریع حادثھ
.حفظ شواھد و مستندات

.فعال کردن فرایندھای دستی و آفلاین
.استفاده از فھرست ھای اضطراری منابع و شماره ھای تماس

.بررسی وضعیت پشتیبان ھا توسط واحد مسئول
.محرمانگی اطلاعات کاربرانتوجھ ویژه بھ

 .اطلاع رسانی ھماھنگ و غیرھیجانی
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