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Abstract 
Decreased quality and lack of access to safe drinking water after a natural disaster can worsen crisis 
time problems; Therefore, the continuation of activities and services in the event of a natural 
emergency such as an earthquake can help a lot in crisis management and cause the city to return to 
normal quickly. In this study, after stating the theoretical foundations in the category of crisis 
management and standards of the business continuity plan, the headquarters of Tehran Water and 
Wastewater Company District 3, which has been selected as a case study. Attempts have been made to 
study the principles of BS-25999 standards, the British Standards Institution about the business 
continuity plan, to extract the desired indicators for the company's headquarters and then to provide 
the required data by presenting the questionnaire and analyzing the results of the questionnaire through 
SPSS19 and Expertchoice11 software and Continue the localization plan for this study. At the end of 
the project, the business continuity plan after the earthquake in the headquarters of Tehran Water and 
Wastewater Company District 3, has been proposed. In which necessary measures have been taken to 
continue the activities, before, during, and after the accident and the organizational chart and the 
description of the duties of each of them, so that the company is ready to face the crisis. 
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Extended abstract 
Introduction 
Water and residue companies, both urban and rural, are legally responsible for providing adequate 
safe drinking water. Disruption of water quality and its distribution can be caused by emergencies 
such as natural disasters, distress, and deliberate actions. Any disruption in quality and access to 
safe drinking water after a natural disaster can cause widespread disruption in the city and add to 
problems during a crisis; Therefore, the continuation of the activities and services of this unit 
during a natural disaster such as an earthquake can help a lot in crisis management and increase 
the flexibility of the city and cause the rapid return of the city to its normal state. 
The Business Continuity Plan strives to provide the organization with the appropriate response 
and timely response to the crisis to bring the organization to a level of readiness that can provide 
services to its customers in the shortest possible time and based on pre-defined plans. Resume 
and, at best, go through the transition from a critical situation to a normal one. Proper 
implementation of this plan, while creating the ability to react and respond appropriately to crises 
and reduce the time to return to normal, can achieve various achievements such as expanding the 
preventive approach instead of passive in the face of crisis, reducing insurance costs, creating a 
sense of trust and reliability, providing customers, users, and related organizations and 
significantly reduce the direct and indirect costs of a crisis. 
One of the most important factors in increasing or decreasing the amount of damage and the 
number of human losses during natural disasters is the presence or absence of a crisis 
management system. One of the methods that can be used to prepare and compile crisis 
management and planning principles, and recently used in books written on crisis management, is 
to use the comprehensive process of crisis management and its phases to classify and present 
principles. In this model, crisis management principles are divided into four phases (prevention 
and reduction of effects, preparedness, coping, recovery), which include both planning and 
management. 
 
Materials and Methods 
In this study, library studies, reference to relevant organizations and field visits, and interviews 
with experts on urban issues and crisis management have been used. Analysis hierarchical process 
(AHP) has also been used for the required analyzes. First, the general framework of the extraction 
plan has been extracted using library studies and the use of international experience in the field of 
post-disaster Business Continuity Plan. Then, questionnaires were designed to fill this sample and 
localize it for the headquarters of Water and Wastewater Company District 3 of Tehran. After 
compilation, these questionnaires were distributed among experts active in the field of crisis 
management, water, and wastewater in the city of Tehran's District 3. In the first part of this 
questionnaire, the necessary measures to continue the activities before, during, and after the 
accident in the headquarters area of Tehran Water and Wastewater Company District 3 have been 
questioned. After collecting the questionnaires, this part of the questionnaire was analyzed 
through SPSS 19 software and a two-sentence test. The output of this test is included in the 
Business Continuity Plan. In the second part of the questionnaire, through the hierarchical 
structure, the person in charge of accident management and management in the company, as well 
as alternative sites for the continuation of the company's activities and services after the accident, 
were questioned. Experts have rated the questionnaires based on the AHP principles. Finally, 
using the Expert Choice 11 software and analyzing the data given by the experts, the options that 
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have the highest score for this question have been identified. The use of qualitative and 
quantitative criteria, as well as the ability to adapt to judgments, are features that determine the 
AHP method to determine the coefficient of the importance of the parameters used in the research, 
to identify and select a suitable alternative site and project command to continue ABFA 
headquarters activities after the Earthquakes show. The first step in the hierarchical analysis 
process is to create a hierarchical structure of the subject matter in which the goals, criteria, 
options, and relationships between them are demonstrated. The next steps in the hierarchical 
analysis process that will be used in this research are weight calculation (coefficient of 
importance) of criteria, calculation of weight (coefficient of importance) of options (different 
types of alternative sites and different people for project command responsibility) and finally, 
logical compatibility review of judgments. 
 
Discussion of Results 
In this study, a responsible organizational chart is presented. It’s necessary to take a series of 
measures in places and buildings that are important or have a higher level of vulnerability in terms 
of performance, to take the first steps to deal with, and respond in the same place in critical or 
emergencies. To determine the crisis command was experts evaluated the Business Continuity 
Plan approach, parameters such as the individual's organizational strength to command in times of 
crisis and better performance and efficiency in times of crisis. Scoring and prioritization were 
done using the AHP method. The results of this analysis, which were obtained by entering the 
requested information from 10 experts in the Expertchoice11 software, show that the head of 
Water and Wastewater Company District 3 of Tehran, has been selected as the best person to 
command the crisis from the experts' point of view. 
The correct and appropriate response to a crisis in the organization requires a team to lead and 
support response and recovery operations. Team members must be selected from experienced and 
trained staff who are aware of their responsibilities. The number and scope of teams' activities can 
include command and control teams, which include a crisis management team and a response, 
continuity or recovery management team, and operational teams. 
To select an alternative site for the continuation of Water and Wastewater Company District 3 of 
Tehran's organizational life, parameters such as organizational policy, cost of equipment and 
maintenance, earthquake vulnerability, and maximum allowable time for the company's inactivity 
were evaluated by experts and options based on AHP guidelines. They scored points against each 
other. These scores were then entered into the Expertchoice 11 software and analyzed. The 
obtained results showed that the experts gave the maximum score to the hot site, and the warm 
site is in second place. The first step in the Business Continuity Plan should include an 
organizational structure that often takes the form of a committee that ensures the executive 
guarantee of senior executives and defines the role of senior executives and their responsibilities 
after studying and review the BS-25999 standard. And the localization of this standard, based on 
the organizational criteria of the Water and Wastewater Company, led to the introduction of a 
committee to continue activities and services before the crisis and a responsible organizational 
chart at the time of the crisis. 
 
Conclusions 
Predicting and determining an alternative site to continue the company's activities after the crisis 
is an important issue in the Business Continuity Plan. Among the options and according to the 
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appropriate criteria, as well as questions from relevant experts and scoring based on AHP 
principles and analysis and analysis of the results of the questionnaire with the software 
Expertchoice 11, the hot site was selected as the best site to continue the activities and services of 
Tehran Water and Wastewater Company District 3. A hot site is a well-equipped and multi-
purpose site that also has staff at the time before the accident. This site can be activated in the 
shortest time after the accident, and in the time before the accident, administrative activities can 
be performed in it. For the continuity plan to always be up-to-date and scalable, it must be 
continuously tested and revised, as provided in the 2-year timeframe for this issue. 
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  ة الگوي مديريتي استمرار فعاليت و خدمات پس از بحران  اراي

 تهران)  ٣حوزة ستادي آبفاي منطقه   (مطالعة موردي:
  

  

  ٢، عقيل عليا١*غلامرضا نبي بيد هندي

  

 دانشكدگان فني، دانشگاه تهران، تهران، ايران گروه مهندسي محيط زيست، دانشكده محيط زيست، پرديس  ١

  ران، پژوهشگاه شاخص پژوه، اصفهان، ايران حگروه مديريت ب ٢

  

 ١٢/١٢/١٣٩٨تاريخ پذيرش مقاله:   ٩/٣/١٣٩٨ تاريخ وصول مقاله:

  

  چكيده 
تواند به مشكلات عديده در زمان بحران  يماختلال در كيفيت و دسترسي به آب آشاميدني سالم پس از وقوع يك سانحه طبيعي  

تواند كمك شاياني به مديريت بحران  ي مها و خدمات در زمان وقوع يك سانحه طبيعي نظير زلزله  يتفعالبنابراين استمرار  ؛  يفزايدب
ع شهر به حالت عادي خود شود. در اين پژوهش، پس از بيان مباني نظري در مقوله مديريت بحران  يري سريپذبازگشت كند و باعث 

تهران بررسي شده است. سعي شده    ٣و استانداردهاي طرح استمرار فعاليت و خدمات، حوزة ستادي شركت آب و فاضلاب منطقه  
هاي در رابطه با طرح استمرار فعاليت و خدمات، شاخص  مؤسسة استاندارد انگليس  BS-25999است با بررسي اصول استانداردهاي  

وتحليل نتايج پرسشنامه از طريق  موردنظر براي حوزة ستادي اين شركت استخراج شود و سپس از طريق ارائة پرسشنامه و تجزيه 
سازي شود. در پايان  ي منظور طرح استمرار براي اين مطالعه بومهاي موردنظر به داده  Expertchoice11و    SPSS19افزارهاي  نرم

 تهران پيشنهادشده است كه در   ٣فاضلاب منطقه    يك طرح استمرار فعاليت و خدمات پس از زلزله در حوزة ستادي شركت آب و
فعاليت استمرار  براي  لازم  اقدامات  تعيينآن  نيز  هريك  وظايف  و شرح  سازماني  چارت  و  از سانحه  پس  و  حين  قبل،  تا ها،  شده 

  جهه با بحران را داشته باشد. شركت آمادگي موا
  

منطقه  BS-25999استاندارد  :  واژهكليد  فاضلاب  و  آب  شركت  ستادي  حوزه  خدمات،    ٣،  و  فعاليت  استمرار  طرح  زلزله،  تهران، 
  مديريت بحران. 
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با    ). (Carter, 1991  پس از وقوع بحران هستند   مرحله   روي به  

مديريت    توانمي  تردقيقنگاهي   نظام  كه  گفت  چنين 

سعي بر آن دارد تا ضمن ايجاد   استمرار فعاليت و خدمات

براي   و    العملعكسآمادگي    بحران به    موقعبهمناسب 

ازمان را به سطحي از آمادگي برساند  )، س  ١مديريت سانحه(

در   بتواند  بر اساس    ترينكوتاهكه    هاي طرحزمان ممكن و 

پيش   ارائشدهتعريف از  از  خدما  ة،  را  خود  مشتريان  به  ت 

و به بهترين  )  ٢(طرح استمرار فعاليت و خدمات  سر گرفته

وضعيت   به  بحراني  وضعيت  از  گذار  مرحله    عادي وجه 

  ).١٣٨٩، عزيزيكند (را طي  ٣بازيابي)(

ريزي براي شرايط بحراني در كشور ما كه به لحاظ  برنامه 

منطقه  طبيعي،  استقرار  شرايط  محل  جمعيت،  پراكندگي  اي، 

وضعيت اقليمي و مكاني داراي استعداد    طوركلي به شهرها و  

،  است اي در بروز بلاياي طبيعي و ايجاد شرايط بحراني  بالقوه 

ويژه  اهميت  است از  برخوردار  اتخاذ    ). ١٣٧٨(بحريني،    اي 

و مقامات    ها دولت مناسب از سوي    ريزي برنامه تدابير لازم و  

  براي يك سانحه    آثار در كاهش    مؤثري نقش    تواند مي مسئول  

به   بازگشت  براي  به جامعه  و كمك  مردم  مال  و  حفظ جان 

 ). ١٣٨٣تيموري،  (   كند زندگي عادي ايفا  

خدمات،  طرح   و  فعاليت  و  استمرار  اطلاعات  مجموعه 

تداوم    منظور به   سانحه استفاده در يك    براي كتوب  م   هاي روش 

 است (  قبول قابل  شده تعيين يندهاي حياتي در سطح از قبل  ا فر 

.(British Standards Institution, 2007  مراحل بازيابي پس از

به   سانحه  كه  است  يك  فرايندي  وقوع  از  پس  آن  موجب 

ساني  وكار از سر گرفته شود. با توجه به تمايل ان سانحه، كسب 

افق  سمت  اينكه  به  دليل  به  مديران  از  بسياري  روشن،  هاي 

رسد، مستعد ناديده گرفتن  وقوع سوانح معمولاً بعيد به نظر مي 

هستند  سانحه  بازيابي  استمرار  Asgary, 2006(  مراحل   .(

تري را پيشنهاد  پس از سوانح، رويكرد جامع   فعاليت و خدمات 

اطمينان بخشي به مديران ي مي  ك سازمان از اينكه  دهد و آن 

ريزي پس از يك سانحه  فقط براي برنامه توانند پولشان را نه مي 

تر نظير بيماري يا خروج  طبيعي بلكه براي رويدادهاي كوچك 

زنجيره  مشكلات  كليدي،  ديگر  كاركنان  و  شركتي  اي 

كسب چالش  فرايند  در  كه  روبه هايي  آن  با  هرزماني  رو  وكار 

   British Standards Institution, 2006).(  شوند، خرج كنند مي 

  كاهش   يا  افزايش  در  مؤثر  عوامل  ترينمهم  از  يكي

 بروز   هنگام  در  انساني  تلفات  تعداد  و  خسارات   ميزان

  بحران   مديريت   سيستم  وجود  عدم  يا  وجود  طبيعي،  بلاياي

است    طبيعي،   سوانح  خاص  هايويژگي  به  توجه  با .  كار 

  و   پيچيدگي  از  طبيعي  بلاياي  از  ناشي  هايبحران  مديريت 

اتخاذ  است  بوده  برخوردار  فراواني  گستردگي    تدابير   و 

  ) ١٣٨٤ علمداري،( كندمي ايجاب و طلب  را ايويژه

روش از  مييكي  كه  تدوين  هايي  و  تهيه  براي  توان 

برنامه و  مديريت  بهاصول  بحران  اخيراً  ريزي  و  گرفت  كار 

شده در زمينه مديريت بحران نيز به كار  هاي نوشتهدر كتاب

گرفته شده است استفاده از فرايند جامع مديريت بحران و  

طبقه  براي  آن  اصول  فازهاي  ارائه  و  است بندي 

)Alexander, 2002; Coppola, 2007; Lindell et al., 

تفكيك    ).2007 به  بحران  مديريت  اصول  الگو  اين  در 

فازهاي چهارگانه (پيشگيري و كاهش آثار، آمادگي، مقابله، 

ريزي و هم مديريت شود كه هم شامل برنامهبازسازي) مي

(آيينمي مديريت  شود  سازمان  تشكيل  قانون  اجرايي  نامه 

  ) ١٣٨٨بحران كشور، 

  

  ها . مواد و روش٢
 به   مراجعه،  ايكتابخانه  مطالعات  از  پژوهش  اين  در

بازديدهاي  ربطذي  هاي سازمان نيز   ميداني  و   انجام   و 

  بهره   بحران  و مديريت   شهري  مسائل  در  خبرگان  با  مصاحبه

  از   نياز  مورد  هايتحليل  براي   همچنين.  است   شده  گرفته

  كه   شده  گرفته  بهره  ٤)AHP(   مراتبي  سلسله  تحليل  فرايند

  در  گيريتصميم براي كه و ساده  قوي، منعطف است  روشي

، متضاد  گيريتصميم  معيارهاي  شود كهاستفاده مي  شرايطي

سازد  مي  مواجه  مشكل  با  را  ها گزينه  بين  انتخاب

  مفهومي   پيچيدگي  از  روش   اين  ).١٣٨٠زبردست،(

  دو   تنها  زيرا  كاهد؛مي  توجهي قابل  طوربه  گيريتصميم 

شوند مي  بررسي  زمان  يك  در)  دودويي  مقايسه(  مؤلفه

  تحليلي   -توصيفي  نوع  از  تحقيق  روش  .)١٣٩١نيكمردان،  (

 استنباطي   آمار  از  استفاده  هاداده  وتحليل تجزيه  روش  و

  روش   و  پرسشنامه  ،اطلاعات  گردآوري  ابزار  .است 

  بازديدهاي   و  ايكتابخانه  مطالعات  اطلاعات  گردآوري
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  . است  ميداني

ابتدا با استفاده از مطالعات كتابخانه گيري  اي و بهرهدر 

تجربه بيناز  و  هاي  فعاليت  استمرار  طرح  دربارة  المللي 

شده خدمات پس از سوانح، چارچوب كلي طرح استخراج

پر براي  سپس  بومي  است.  و  نمونه  اين  آن كردن  سازي 

تهران،    ٣براي حوزة ستادي شركت آب و فاضلاب منطقه  

پرسشنامهپرسشنامه اين  اطلاعات  شد.  طراحي  از  هايي  ها 

اي و مصاحبه با كارشناسان طراحي  طريق مطالعات كتابخانه

ها در بين كارشناسان  اند. پس از تدوين، اين پرسشنامهشده

سطح   در  فاضلاب  و  آب  و  بحران  مديريت  درزمينه  فعال 

  تهران پخش شدند.  ٣شهر منطقه 

اقد پرسشنامه،  اين  نخست  قسمت  براي در  لازم  امات 

فعاليت  حوزة  استمرار  در  سانحه  از  پس  و  حين  قبل،  ها 

تهران مورد سؤال   ٣ستادي شركت آب و فاضلاب منطقه  

جمعقرارگرفته از  پس  پرسشنامهاند.  قسمت  آوري  اين  ها، 

 ٥ايو آزمون دو جمله  SPSS19افزار  پرسشنامه از طريق نرم 

شده  تحليل  و  آزمون  تجزيه  اين  خروجي  طرح  اند.  در 

مي داده  قرار  از  استمرار  پرسشنامه،  دوم  قسمت  در  شود. 

طريق ساختار سلسله مراتبي، مسئول فرماندهي و مديريت 

سايت  همچنين  و  شركت  در  براي  سانحه  جايگزين  هاي 

مورد   سانحه  از  پس  شركت  خدمات  و  فعاليت  استمرار 

واقع شاخصشدهپرسش  به  مربوطه  كارشناسان  و  اند.  ها 

واقعمتغيرهاي   سؤال  اصول  مورد  اساس  بر    AHPشده 

 Expertافزار  اند. درنهايت با استفاده از نرم امتيازدهي كرده

choice 11  داده امتيازهاي  تحليل  و  تجزيه  توسط  و  شده 

اين پرسش  كارشناسان گزينه امتياز را براي  بالاترين  كه  اي 

  آورده است، مشخص شده است. 

ارج و  انتخاب  براي  حاضر  پژوهش  اقدامات  در  حيت 

و   فعاليت  استمرار  طرح  براي  سانحه  از  پس  و  حين  قبل، 

منطقه   آبفاي  ستادي  حوزة  طراحي  ٣خدمات  شده تهران 

بخش   است. دو  شامل  حاضر  پرسشنامة  نخست  قسمت 

مشخصات  خصوص  در  سؤالاتي  نخست  بخش  است. 

دهندگان مانند: سن، جنسيت، سطح تحصيلات، فردي پاسخ

كار و   د  …سابقه  از طريق  و بخش  كه  اقداماتي است  وم 

شده است و  هاي مشابه انتخاباي و نمونهمطالعات كتابخانه

در دو جدول اقدامات قبل از سانحه و اقدامات حين و پس 

نيز   آن  در  از سانحه آورده شده است. مقياس مورداستفاده 

اعتبار  گزينه  ٥طيف   سنجش  براي  است.  ليكرت  اي 

متخصصا نظرات  از  نيز  و پرسشنامه  راهنما  استادان  و  ن 

بين  در  مذكور  پرسشنامه  است.  شده  استفاده  مشاورين 

منطقه   فاضلاب  و  آب  شركت  مسئولين  و   ٣كارشناسان 

و شرايط  بحران  مديريت  كارشناسان حوزه  همچنين  تهران، 

تهران پخش شد. به دليل اينكه تعداد   ٣اضطراري شهر منطقه  

اضطرار در حوزة آب و زمينة مديريت شرايط    كارشناسان در 

آماري   تعداد جامعة  است،  انتخاب   ٢٥فاضلاب محدود  نفر 

شده است. روش آماري مورد استفاده در اين پژوهش از نوع 

آماري،  روش  نوع  اين  در  است.  استنباطي  توصيفي،  آمار 

آماره  نمونه  مقادير  ليكرت و  استفاده از طيف  با  ها را محقق 

به كمك تخم محاسبه مي  هاي فرض ين و آزمون كند. سپس 

  شود.ها به جامعه تعميم داده مي آماري، آماره 

كمي،  رمعيا  كارگيريبه و  كيفي  و   زمانهم   طوربههاي 

هايي هستند كه  ها، ويژگينيز قابليت سازگاري در قضاوت

پارامترهاي    AHPروش   اهميت  ضريب  تعيين  براي  را 

در   شده  (استفاده  پورتحقيق    منظور به،  )١٣٨٧،  اصغر 

فرماندهي تشخيص   و  مناسب  جايگزين  سايت  انتخاب  و 

فعاليت  استمرار  براي  از طرح  پس  آبفا  ستادي  حوزة    هاي 

قدم در فرايند تحليل   نخستيندهند.  رخداد زلزله، نشان مي 

سلسله مراتبي، ايجاد يك ساختار سلسله مراتبي از موضوع  

بررسي   گزينه  است مورد  معيارها،  اهداف،  آن  در  و  كه  ها 

شود. مراحل بعدي در فرايند نشان داده مي  هاآناط بين  ارتب

تحليل سلسله مراتبي كه در اين تحقيق استفاده خواهد شد، 

محاسبه    وزنمحاسبه   معيارها،  اهميت)    وزن (ضريب 

گزينه اهميت)  ((ضريب  سايت ها  مختلف  هاي  انواع 

فرماندهي طرح براي مسئوليت  افراد مختلف  و  )  جايگزين 

  است. ها رسي سازگاري منطقي قضاوتنهايت، بر در و

  توزيع   تهران مسئوليت   ٣شركت آب و فاضلاب منطقه  

و بهداشتي  و  شرب  فاضلاب  جمع  آب  بهداشتي  آوري 

در   ١٣٩٠در سال  عهده داشته و    مناطق شهري تهران را بر

خدمات  ادامه  شريفراستاي  مردم  به  بهتر  از   رساني  تهران 

به ثبت رسيد  استان تهران  . مساحت اين منطقه  طرف آبفاي 
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ساكن   ٨١/ ٥ جمعيت  و  بوده  آن   كيلومترمربع 

با   مخزن  ١٧  اين منطقه داراي نفر است.   ١،٨٦١،٧١٩  حدوداً

كلي   توزيعي   مترمكعب   ٤٣٥٩٠٠حجم  شبكه  طول   به   و 

ب  ١،٤٢٦ كه  كيلومتر  و    ١٥٩٣٧وده  توزيع  شير   ١٤٧شير 

دارد.  پايين   فشارشكن  ارتفاع  نقاط اختلاف  بالاترين  و  ترين 

منطقه   آبفاي  داراي    متر  ٥.٥٥١  تهران   ٣در  و  ناحيه   ٣بوده 

بهره  و  و  مشتركين  است.   ٢٤برداري  امدادي  اكيپ 

منطقه  شهرداري  آبفاي  پوشش  تحت  كل   ٣هاي  شامل 

محدوده از  بخشي  و  پنج  منطقه  شهرداري   محدوده 

  ).١٣٨٩،  يف واقفي شر (  شهردارهاي مناطق شش و دو است 

  

  . نتايج ٣
براي  زلزله  از  پس  خدمات  و  فعاليت  استمرار  طرح 

منطقه   آبفاي  ستادي  تغييرات   تهران  ٣حوزة  به  پاسخ  در 

در   كارغيرمنتظره  منطقه  محيط  آبفاي  ستادي  حوزه   ٣ي 

براي  مي  تهران تعريف نياز  مورد  مراحل  به تشريح  و  شود 

ايجاد   و  زلزله  وقوع  صورت  در  شركت،  اين  در  انجام 

فعاليت  در  مياختلال  شركت  اين  عادي  اين هاي  پردازد. 

طور مفصل اقدامات لازم قبل، حين و پس از بحران  سند به

اعتبارسنجي  به و  فعاليت و خدمات شركت  استمرار  منظور 

كند و يكپارچگي  زلزله را بيان مي  به شركت مذكور پس از

تضمينداده را  فعاليت   ها  به  و  بازگشت  براي  لازم  هاي 

  كند.بيان مي وكارفرايندهاي عادي كسب 

نخستين گام براي مديريت سانحه و استمرار فعاليت و  

سازماني    خدمات چارت  داشتن  سانحه،  از  پس  شركت 

ر سانحه  از  پس  شركت  نيازهاي  تمام  كه  است  ا  پاسخگو 

كسب  بازيابي  شرايط  و  كند  آورد برطرف  فراهم  را  وكار 

). در اين قسمت از طرح به بيان چارت  ١٣٧٩الهي،  (ناطقي

پرداخته پاسخگو  مشخصسازماني  براي  است.  كردن    شده 

كارشناسان   استمرار،  رويكرد  با  بحران  فرماندهي 

در  فرماندهي  براي  فرد  سازماني  قدرت  چون  پارامترهايي 

و بحران  ارزيابي   زمان  را  زمان  در  بهتر  كارايي  و  عملكرد 

  AHPبندي با استفاده از روش  كردند. امتيازدهي و اولويت 

صورت پذيرفته است. در جدول زير نتايج اين تحليل كه با  

از   شده  پرسيده  اطلاعات  كارشناسان    ١٠واردكردن  از  نفر 

نرم  داده   به  Expertchoice11افزار  در  نشان  آمده،  دست 

  شده است. 

 
  براي انتخاب فرماندهي بحران Expertchoice افزارنرم. نتايج حاصل از ١شكل 

  

  
  تهران پس از وقوع سانحه ٣. چارت سازماني شركت آب و فاضلاب منطقه ٢شكل 



Evaluation of Risk Potentials and … 

Zahra Sheikhi Alman Abad, et al. 
 

١٦٧

  

مشاهده  همان بالا  شكل  در  كه  رئيس ميطور  شود 

منطقه   فاضلاب  و  آب  براي    ٣شركت  فرد  بهترين  تهران 

ديدگاه كارشناسان انتخاب شده است.   فرماندهي بحران از 

كتابخانه مطالعات  و  كارشناسان  نظر  به  توجه  اين  با  در  اي 

  شود. زمينه، چارت سازماني زير پيشنهاد مي

به   سازمان  در  بحران  يك  به  مناسب  و  صحيح  پاسخ 

رهبري و پشتيباني عمليات پاسخ و بازيابي نياز    تيمي براي

از  )  Public Safety Canada, 2012(  دارد بايد  تيم  اعضاي 

ديده انتخاب شوند كه از بار  بين كاركنان باتجربه و آموزش

).  تعداد  ١٣٨٦مسئوليتشان مطلع هستند (رضايي و ارزنده،  

  ها شامل موارد زير است: و حيطه فعاليت تيم

ماندهي و نظارت كه شامل يك تيم مديريت  هاي فرتيم

 بحران و يك تيم مديريت پاسخ، استمرار يا بازيابي است 

تيم١٣٨٩چي،  (گيوه تيم هاي عملياتي كه مي).  تواند شامل 

طرف  و  تداركات  تيم  جايگزين،  سايت  سازماندهي 

قراردادها، تيم نجات و ارزيابي خسارت، تيم اقتصادي، تيم  

يمه، تيم مسائل حقوقي، تيم ارتباطات  مواد خطرناك، تيم ب 

پردازنده   يا  مياني  تيم  مكانيكي،  تجهيزات  تيم  جايگزين، 

شبكه تيم  هشدار،  تيم  كامپيوترهاي  مركزي،  يا  محلي  هاي 

رسانه و  عمومي  روابط  تيم  هماهنگي شخصي،  تيم  اي، 

باشد حمل حياتي  مدارك  و  سوابق  مديريت  تيم  و  ونقل 

)FEMA, 2010 مسئوليت و  وظايف  شامل  ).  تيم  هر  هاي 

تيم،  وظايف خاص  شناخت  تيم،  و ساختار  اعضا  شناسايي 

هاي تماس و هاي اعضا، تشكيل فهرست ها و مسئوليت نقش 

تيم  براي  همچنين  است.  جايگزين  اعضاي  بايد شناسايي  ها 

دستورالعملي وجود داشته باشد كه در صورت از دست دادن 

هاي ديگر بتوانند ها، تيم رس بودن آن دست   كاركنان يا عدم در 

وظايف و كارهاي تيم مذكور را انجام دهند. اين كار با ارائه 

  ).١٣٨٧هاي متقابل قابل انجام است (جعفري،  آموزش 

همه  بررسي  جايگزين،  سايت  نوع  انتخاب  براي 

زمان  مدت  حداكثر  خطرها،  و  تهديدات  شامل  فاكتورها 

ه و  شركت  فعاليت  عدم  براي  و  زينهمجاز  تجهيز  هاي 

سازمان برخي  است.  لازم  آن  امنيتي  نگهداري  دلايل  به  ها 

هاي  گيرند. سايت هاي جايگزين سخت را به كار ميسايت 

به  را  اختلالات  كه  است  امنيتي  سخت شامل خصوصيات 

اين سايت حداقل مي ممكن است ملزومات برق  رساند.  ها 

بالاي امنيت  جايگزين و توانايي توليد برق پشتيبان، سطوح  

دخالت  از  حفاظت  و  را  فيزيكي  الكترونيكي  مراقبت  و  ها 

  ). ١٣٨٥، بيروديان( داشته باشد

حيات  تداوم  براي  جايگزين  سايت  انتخاب  براي 

  يي پارامترهاتهران    ٣سازماني شركت آب و فاضلاب منطقه  

نگهداري، چون   و  تجهيز  هزينه  سازمان،  سياست 

حداك آسيب  و  زلزله  برابر  در  مجاز  پذيري  زمان  مدت  ثر 

هاي شركت مورد ارزيابي كارشناسان قرار  براي عدم فعاليت 

گزينه و  بر گرفتند  مدنظر  دستورالعمل  هاي  هاي  اساس 

AHP    اين سپس  شدند.  امتيازدهي  يكديگر  به  نسبت 

نرم در  و   Expertchoice11افزار  امتيازات  تجزيه  و  وارد 

  زير است.  هايآمده مطابق شكلدست تحليل شدند. نتايج به

توجه به    شود، باكه در شكل بالا مشاهده مي  طورهمان

بالا، كارشناسان حداكثر امتياز را  شاخص هاي ذكر شده در 

اند و سايت گرم در مكان دوم قرارگرفته  به سايت داغ داده

  است. 
  

  
  انتخاب سايت جايگزين براي  Expertchoice. نتايج حاصل از ٣شكل 
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  گيري . بحث و نتيجه ٤
خيز در جهان محسوب  كشور ايران يكي از ده كانون حادثه

و  مي اقليمي  تغييرات  سيل،  زلزله،  چون  سوانحي  شود. 

وجود   كشور  در  بسيار  فراواني  با  غيره  و  جوي  ناپايداري 

نوع آن را    ٣٣ه در جهان  شدنوع حادثه شناسايي  ٤٣دارد. از  

 المللي ينب  هاييژانس همكارتوان در ايران شاهد بود (آ مي

محيطي و  ). وضعيت جغرافيايي، شرايط زيست ١٣٨٠  ژاپن

پراكندگي جمعيتي، تنوع و فراواني رخدادهاي طبيعي را در  

بنابراين ضروري است در اماكن و    ايران افزايش داده است؛

ب  اهميت  داراي  كه  از  بناهايي  عملكردي  لحاظ  به  يا  وده 

آسيب  تدابيري سطح  سلسله  برخوردارند،  بالاتري  پذيري 

هاي اوليه اتخاذ شود كه در شرايط بحراني يا اضطراري گام

شود   برداشته  مكان  همان  در  پاسخگويي  و  مقابله  براي 

فرد،   صريح١٣٨٩(درخشان  بياني  به  همان  ).  در  بحران  تر 

اول اقدامات  و  شده  مديريت  كاهش  محل  و  مقابله  براي  يه 

 ). (Quarantelli, 1994پذيري انجام شود آسيب 

افق سمت  به  انساني  تمايل  به  توجه  روشن،  با  هاي 

بعيد  اينكه وقوع سوانح معمولاً  دليل  به  بسياري از مديران 

رسد، مستعد ناديده گرفتن مراحل بازيابي سانحه  به نظر مي

پس از   خدمات  ). استمرار فعاليت وAsgary, 2006( هستند

دهد و آن اطمينان  تري را پيشنهاد ميسوانح، رويكرد جامع

اينكه مي توانند پولشان را  بخشي به مديران يك سازمان از 

برنامهنه براي  بلكه  فقط  طبيعي  سانحه  يك  از  پس  ريزي 

نظير بيماري يا خروج كاركنان  براي رويدادهاي كوچك تر 

هايي كه گر چالشاي شركتي و ديكليدي، مشكلات زنجيره

كسب  فرايند  در  كنند،  روبهخرج  آن  با  هرزماني  رو  وكار 

    British Standards Institution, 2006).(شوند مي

آن  بر  سعي  خدمات  و  فعاليت  استمرار  مديريت  نظام 

عكس براي  آمادگي  ايجاد  ضمن  تا  و دارد  مناسب  العمل 

ببه آمادگي  از  به سطحي  را  سازمان  بحران،  به  رساند موقع 

كوتاه بتواند در  بر اساس طرحكه  هاي  ترين زمان ممكن و 

تعريف  پيش  از  از  را  خود  مشتريان  به  خدمات  ارائه  شده، 

سر گرفته و به بهترين وجه مرحله گذار از وضعيت بحراني 

) كند  طي  را  عادي  وضعيت  پيادهGrigg, 2000به   سازي ). 

ي  ضمن ايجاد قابليت واكنش و پاسخگويطرح  صحيح اين  

به   كاهش    هابحرانمناسب  به    زمانمدتو  بازگشت 

عادي، ازجمله  مختلفي    دستاوردهاي  تواندمي  وضعيت 

پيشگيرانه  گسترش   با    جايبهرويكرد  مواجهه  در  انفعالي 

بيمه،  بحران هزينه  و  ،  كاهش  اعتبار  و  اعتماد  حس  ايجاد 

و   كاربران  مشتريان،  بين  در  بودن  اتكا    هاي سازمانقابل 

و    هايهزينهكاهش چشمگير  و    مرتبط   غيرمستقيم مستقيم 

 ). ١٣٨٨، مشهدي( را به همراه داشته باشد بحرانناشي از 

خدمات و  فعاليت  استمرار  كه    طرح  است  سندي 

ا پس از سانحه  ر كاركنان  ت از جان و اموال ظچگونگي حفا

صورت    آنكه بايد در واكنش به    هاييفعاليت و    كندميبيان  

توضيح   را  كارهايي  دهدميگيرد  جزئيات  همچنين   .

كه بايد توسط اجزاي سازماندهي شده در  شود  مشخص مي

و    هايمكانو    هازمان فرضيات  اساس  بر  خاص 

نظر  هايريزيبرنامه گيرد   در  صورت  شده    گرفته 

)Grigg, 2000(.  در فصل چهارم آورده شده    طورهمان كه 

از   و پس  اقدامات قبل، حين  در اين طرح مجموعه  است، 

سازماني   ساختار  اساس  بر  و  است  شده  آورده  سانحه 

منطقه  تعريف فاضلاب  و  آب  شركت  براي  تهران،    ٣شده 

اقدامات   اين  با  رابطه  در  قسمت  هر  وظايف  شرح 

 شده است. تعيين

اق انتخاب  و  تعيين  از  براي  پس  و  حين  قبل،  دامات 

مطالعات   به  توجه  با  اقدامات  از  فهرستي  نخست  سانحه، 

از    اي كتابخانه پرسش  از  استفاده  با  سپس  شد،  تهيه 

و  فاضلاب  و  آب  و  سوانح  مديريت  زمينه  در  كارشناسان 

دوجمله آزمون  از  استفاده  با  حاصله  نتايج  و  تحليل  اي 

نرم بر  SPSS19افزار  همچنين  لازم  استمرار  اقدامات  اي 

زلزله استخراج  فعاليت  ها و خدمات شركت پس از سانحه 

به چهارم  فصل  در  كه  است  شده شده  بيان  مفصل  طور 

  است. 

بزرگ    رسانيآبشبكه   شرايط   براي  گاه هيچتهران 

و   نشده  طراحي  در    هايبينيپيشبحران  بابت  اين  از  لازم 
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گونه  همان).  ١٣٨٨،  و تجلي  تسليمي(ده است  شآن لحاظ ن

معضلات فراواني براي اداره امور   ٨٠كه در بحران آب سال 

).  ١٣٨٩،  و همكاران  اميدوار(  رساني شهر به وجود آمدآب

معرفي   در  مهمي  نقش  مديريت  بالاي  سطوح  مشاركت 

از   فعاليت و خدمات، پشتيباني  استمرار  فرايندهاي  صحيح 

 ) ١٣٨٣، درابك( كندسازي در سازمان ايفا ميآن و فرهنگ

مديريت   عمر  فعاليت و خدماتچرخه  شامل    استمرار 

 و  در هر سازماني  توانندمي  هابخش. اين  است شش قسمت  

شده و اجرا شوند. بايد توجه داشت   سازيپياده هراندازهدر 

آموزشي،   غيرانتفاعي،  خصوصي،  (دولتي،  سازمان  نوع  كه 

غيره)   و  ندارند   تأثيريتوليدي  اين چرخه  عناصر  بر روي 

برنامه   اندازچشمالبته    ).  ١٣٨٧،  ضائيانر( ساختار  و 

خدماتمديريت   و  فعاليت  ميزان   استمرار  همچنين  و 

و   هر   تواندمي  گذاريسرمايهپيگيري  شرايط  به  توجه  با 

ديگر باشد ولي با اين وجود    هايسازمانسازمان متفاوت با  

دامنه و ساختار اين برنامه  بايد انجام بگيرند.    هاقسمت اين  

فعاليت يم و  باشد  متفاوت  نيازهاي  تواند  به  توجه  با  ها 

   )Joseph, 2010( خاص هر مجموعه گسترش يابد

بايد  خدمات  و  فعاليت  استمرار  طرح  گام  نخستين  در 

يك   قالب  در  اغلب  كه  باشد  سازماني  ساختار  يك  شامل 

و   تأمين  را  ارشد  مديران  اجرايي  ضمانت  كه  است  كميته 

مسئو  و  ارشد  مديران  مي نقش  تعريف  را  در ليتشان  كند. 

استاندارد   بررسي  و  مطالعه  از  پس  و   BS-25999اينجا 

سازماني  بومي معيارهاي  اساس  بر  استاندارد  اين  سازي 

و   فعاليت  استمرار  كميته  ارائه  به  فاضلاب،  و  آب  شركت 

خدمات قبل از وقوع بحران و چارت سازماني پاسخگو در  

انجاميد؛ بحران  وقوع  فص  زمان  در  بهكه  چهارم  طور ل 

 مفصل به آن پرداخته شده است. 

مديريت  براي  مدير  كاراترين  تعيين  براي  همچنين 

به اضطراري  خدمات  شرايط  و  فعاليت  استمرار  منظور 

تهران و بازگشت به حالت    ٣شركت آب و فاضلاب منطقه  

ازعادي، پرسشنامه از خبرگان   اي تهيه شد كه پس  پرسش 

اصول   اساس  بر  امتيازدهي  با    AHPو  درنهايت  و 

نرمتجزيه طريق  از  پرسشنامه  اين  نتايج  افزار  وتحليل 

Expertchoice11    شركت رئيس  كه  رسيديم  نتيجه  اين  به 

تهران بهترين گزينه براي انجام اين   ٣آب و فاضلاب منطقه 

  امور خواهد بود. 

يكي از موارد مهم در طرح استمرار فعاليت و خدمات،  

سايپيش يك  تعيين  و  ادامة  بيني  براي  جايگزين  ت 

ميان  فعاليت  از  است.  بحران  وقوع  از  پس  شركت  هاي 

به معيارهايي همچون سياست  گزينه هاي مطرح و با توجه 

آسيب  نگهداري،  و  تجهيز  هزينة  برابر  سازماني،  در  پذيري 

هاي شركت و  زلزله و حداكثر زمان مجاز براي عدم فعاليت 

خ و  مربوطه  كارشناسان  از  پرسش  و  همچنين  برگان 

اصول   اساس  بر  تجزيه  AHPامتيازدهي  نتايج  و  وتحليل 

نرم با  بهترين    Expertchoice11افزار  پرسشنامه  داغ،  سايت 

و   آب  شركت  خدمات  و  فعاليت  استمرار  براي  سايت 

منطقه   سايتي    ٣فاضلاب  داغ،  سايت  شد.  انتخاب  تهران 

كاملاً مجهز و چندمنظوره است كه كاركنان آن در زمان قبل  

كمترين  ا در  سايت  اين  است.  هستند.  فعال  نيز  سانحه  ز 

زمان پس از سانحه قابليت فعال شدن دارد و در زمان قبل  

هاي اداري را در آن انجام داد. توان فعاليت از سانحه نيز مي 

به هميشه  استمرار  طرح  اينكه  قابلبراي  و  باشد روز  اتكا 

به شود، بايد  بازنگري  و  شده  تست  مستمر  صورت 

سال    ٢هاي زماني  بيني شده بازهكه در طرح پيش   طورنهما

  شده است. براي اين موضوع در نظر گرفته

  

  ها . پيشنهاد ٥
  تعيين اجزاي چرخه مديريت بحران،  از  كامل  شناخت 

تعيين  مشيخط همچنين  و  اجرايي  راهكارهاي  و  ها 

آنسازمان از  هريك  با  رابطه  در  مسئول  مراكز  و  ها  ها 

 ضروري است. 

   استمرار  در مديريت  براي  مستقل  كميته  گرفتن  نظر 

هماهنگي   ايجاد  و  شركت  يك  در  خدمات  و  فعاليت 

 ربط لازم است. هاي ذيبين ساير سازمان

   سامانه اجزاي  حضور  با  مداوم  جلسات  برگزاري 
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فرماندهي حادثه و كميته استمرار فعاليت در محل ستاد،  

 مد.انجاربط ميهاي ذيبه هماهنگي بيشتر كارگروه

 از مسئولين سازمان براي حضور در  دعوت  هاي مرتبط 

و هم  جلسات  جلسات  بهبرگزاري  ارائه انديشي  منظور 

توسعه   به  طرح  مشكلات  حل  براي  لازم  راهكارهاي 

شده كمك شاياني طرح استمرار فعاليت و خدمات تهيه

 كند.مي

  مقاوم براي  لازم  ساختماناقدامات  تأسيسات  سازي  ها، 

م  با  اماكن  و و  فاضلاب  و  آب  شركت  شاركت 

مقاوم و  در حوزة شهرسازي  مربوطه  سازي  كارشناسان 

 صورت پذيرد.

 المللي درزمينة مديريت بحران و از تجارب و دانش بين

گرفته   بهره  خدمات  و  فعاليت  استمرار  طرح  مديريت 

كشور   مديريت  اساس سيستم  بر  نتايج حاصله  و  شود 

 سازي شود. بومي

  و دانشگاهي  حمايت    تحقيقات  و  غيردانشگاهي 

مشكلات مديريت    ها درزمينة مسائل وجانبه از آنهمه

 توسعه يابد.  بحران در حوزة شركت آب و فاضلاب

   وظايف و  خدمات  و  فعاليت  استمرار  طرح  از  آگاهي 

برگزاري   طريق  از  شركت  كاركنان  و  مسئول  افراد 

 هاي آموزشي لازم است. مانورها و شركت در كلاس

 پژوهش اين  است،   در  شده  بررسي  زلزله  سانحة  فقط 

مي نيز  ديگري  سوانح  با  شركت  يك  دچار  اما  تواند 

فعاليت  در  اختلال  و  بهتر  بحران  پس  شود.  خود  هاي 

است كه سوانح ديگر نيز بررسي شود تا طرح جامع و  

 دست آيد.  كاملي به

  آسيب بررسي  سوانح  براي  برابر  در  شركت  پذيري 

خطرپذيري   ماتريس  بايد  همچنين  مختلف  شود،  تهيه 

 وكار نيز تعيين شود. آناليز اثر آن سوانح بر كسب 

 تجزيه از  بررسي  وتحليلاستفاده  براي  اقتصادي  هاي 

 رسد.پذير بودن وجود طرح الزامي به نظر ميتوجيه

   در نهايت با توجه به نتايج تحقيق، الگوي مفهومي براي

تهران   ٣چارت سازماني شركت آب و فاضلاب منطقه  

بهدر   زلزله  مانند  طبيعي  سوانح  بروز  منظور  هنگام 

شركت   رئيس  رياست  به  خدمات  و  فعاليت  استمرار 

منطقه   فاضلاب  و  براي    ٣آب  فرد  بهترين  تهران 

و   انتخاب  كارشناسان  ديدگاه  از  بحران  فرماندهي 

نظر كارشناسان و مطالعات ارائه به  با توجه  شده است. 

چكتابخانه و  الگو  زمينه،  اين  در  زير  اي  سازماني  ارت 

  شود. پيشنهاد مي

  

 
  تهران پس از وقوع سانحه ٣. طرح استمرار پيشنهادي براي چارت سازماني شركت آب و فاضلاب منطقه ٤شكل 
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