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سیستم  ي بحرانی درها تعیین ریسک فعالیت

سازمانی مبتنی بر مدیریت تداوم حیات 

  22301ایزو  استاندارد

  )تهران منطقۀ یکشهرداري : موردي ۀمطالع(

  ، 2منش کیوان فاتحی، 1محمد مرادي

  3آبادي سیدمحمدحسین نوري رحیم

یـک   ۀریزي منطق ـ . کارشناسی ارشد مدیریت، معاون برنامه1

 ایران تهران، شهرداري تهران، 

. کارشناسی ارشد مـدیریت شـهري، دبیـر سـتاد مـدیریت      2

  ، تهران، ایرانمنطقۀ یکبحران شهرداري تهران 

، عمرانگروه  . نویسندة مسئول: استادیار، عضو هیئت علمی 3

 قدس، دانشگاه آزاد اسلامی، تهران، ایران واحد شهر

Email:Mh_nuori@yahoo.com 
  21/11/97پذیرش:  10/5/97دریافت:

 چکیده

یندهاي عملیاتی مدیریت شـرایط  اتوجه به فر: مقدمه

توان  میابعاد وسیع یافته که  کشور اضطراري یا بحران

انداز در افـق   به الزامات قانونی ذکرشده در سند چشم

ي ها نهاي نظام مرتبط با ایجاد سازما سیاست و 1404

ي هـا  سیسـتم  .مسئول در مدیریت بحران اشـاره کـرد  

با الزامـات   (BCMS)مدیریت تداوم حیات سازمانی 

ــتاندارد ــزو اس ــراي22301ای ــت ب ــا فعالی ــدي ه ي کلی

اهش مخـاطرات احتمـالی   کامل وع از شهرداري تهران

در اسـتاندارد مـذکور   ي ها چالش ،پژوهشاین  .است

 .کند میتشریح ا رتهران  منطقۀ یکشهرداري 

بـه  و  کـاربردي -از نوع توصـیفی  پژوهشاین : شرو

 ـکه  استلحاظ هدف، کاربردي   کـارگیري روش  هبا ب

پرسشنامه، مصـاحبه و  با ا  ز بحرانرد امو نخست ،دلفی

 افـزار  نـرم بـا   سـپس  ،شـد شناسـایی   سمینار گروهـی 

SPSS  پرداخته شـد. نتایج  سنجی و بررسی صحتبه 

 1(BIA)هـا  ل پیامدهاي توقف فعالیـت تحلیبا  درادامه،

ــار ــ در چه ــتمأمور ۀزمین ــی و  ی ــلی، ایمن ــاي اص ه

و بـا   بهداشت، اعتبار سازمان و نارضـایتی شـهروندان  

رویـدادهاي   دار، استفاده از شاخص اهمیت نسبی وزن

دلفی در  ۀدر آخرین مرحل .دشمشخص  زا بحران مهم

 بـر  گـذاري  ارزش بـا رسـیده  یی به اجمـاع  انهاهداف 

 قبول ریسک غیرقابل ،احتمال وقوع و شدت رویدادها

   .دشمعین 

بـیش از میانـه    ها میانگین گویهها،  طبق یافته :ها یافته

مقیاس لیکـرت از میانـه    آزمودنی در ةنمر اگر و است

نسـبت بـه موضـوع مثبـت تلقـی      نگرش باشد، بالاتر 

در سـطح   اسـمیرنوف -کولمـوگروف آزمـون   .شود می

 لذا ،)˂05/0p-value( بود دار معنی درصد99اطمینان 

جـدول  در  .دش ـ می  متریک استفادهااز آزمون ناپار باید

 ،تحقیـق اسـپیرمن بـین متغیرهـاي     ضرایب همبستگی

 در بخش تحلیل و آمد دست به 569/0 عدد بزرگترین

ــک ــل   ،ریس ــدادهاي مخت ــک روی ــدد ریس ــد ع  ةکنن

احتمـال و شـدت    ۀحیاتی براسـاس رابط ـ  يها  تفعالی

    .آمد دست به16از یک تا رویداد 

 ـ تحلیل پیامد توقفبا : گیري هنتیج شـش   هـا   تفعالی

نقـض قـوانین،    یعنـی  خـدمات اصـلی سـازمان    عامل

، تبعــات اجتمــاعی و زیســت محــیطخســارات مــالی، 

 درامنیتی، اعتبار سازمان، ریسـک محتمـل هـر پیامـد     

روش دلفـی  بـا   .توقف فعالیت موردنظر محاسبه شـد 

فعالیـت حیـاتی بـه     208از  هـا  لویتوا ،طی چند گام

 10 درو در انتهـا   کـاهش یافـت   38 و 56ترتیب بـه  

ــاع    ــلی، اجم ــت اص ــاییفعالی ــت  نه ــورت گرف  .ص

 سـال اول شـامل   ریـزي  برنامه برايتر  رویدادهاي مهم

                                                           
1 Business Impact Analysis (BIA) 
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ي فنّاوری، خدمات پشتیبانی روب برف ،ي زبالهآور جمع

ــرایط      ــا ش ــه ب ــات مقابل ــدیریت عملی ــات، م اطلاع

 .اسـت و خـدمات اضـطراري    هـا  اضطراري، فوریـت 

بیشترین عدد ریسک براي رویداد وضعیت اضطراري 

، مشکلات ترافیکی ها سازمانهماهنگی بین  نبودبراي 

آمـادگی و   نبـود یـري و  گ غافـل و مسدودشدن معابر، 

 .آمد دست بهریشتر  6وقوع زلزله بالاي 

 ـکلیـدي  کلمات سیسـتم   ،داوم حیـات سـازمانی  : ت

، مـدیریت بحـران  ، 22301ایـزو   اسـتاندارد  ،مدیریت

  ریسک

  مقدمه

اعم از بزرگ و کوچکبا هـدف تحقـق    ها نتمام سازما

کننــد و  مــیو فعالیــت  تأســیسیی هــا یــتمأمور

اهداف و  خود يها یتمأموراجراي  خصوصرداًطبیعت

ي هــا از طریــق برنامــه معمــولاًکــه  مقاصــدي دارنــد

همواره آغاز بحران نیازمنـد   .شود میاستراتژیک دنبال 

 یگـاه  و نیسـت  سـاخت  انسـان طبیعی یا  ۀوقوع حادث

مدیریت یک سیستم یا ضعف در قوانین مصـوب   سوء

سـن اجـراي آن قـوانین هـم     نظـارت بـر ح   یاجامعه 

  ]1[. دشوعنوان عامل ایجاد بحران مطرح  تواند به می

ــات ســازمانی  ــداوم حی ــدیریت ت ــت م در 1درك اهمی

ایـن مطلـب    ةکننـد  تضمین ترین سطوح سازمانی عالی

حـوادث   ۀبـه وسـیل   است که ایـن اهـداف و مقاصـد   

 قرار نگیـرد  تأثیربینی شده یا نشده تحت  مختلف پیش

بـا تمرکــز بـر پیامــدهاي وقـوع حــوادث و توقــف     و

خدماتی را که سازمان براي بقاي حیات بـه   ،ها  تفعالی

تعیـین پیامـد    براي .دکن میوابسته است شناسایی  نهاآ

 ـ  ي مـرتبط بـا خـدمات    هـا   تهرگونه توقـف در فعالی

                                                           
1 Business Continuity Management(BCM) 

کلیدیسازمان و نیـز شناسـایی و ارزیـابی تهدیـدات و     

 بـراي ی یهـا  مکـانیزم  حیاتی،ي ها  تپذیري فعالی آسیب

تحلیل پیامدهاي توقـف فعالیـت و ارزیـابی      و   تجزیه

و گـردد   مـی آن عمـل  ریسک جاري شده و مطابق بـا 

راهکارهاي  ،بر اساس سطح پذیرش ریسک آنسپس 

کنترلی در دسـترس، بـراي کـاهش ریسـک ناشـی از      

احتمـال   نهـا شود تا از طریق آ میشناسایی  نهاتوقف آ

در صـورت   یـا کاهش یابـد   ها  تگونه فعالی توقف این

زمانی توقف هر چقدر که ممکـن اسـت    ةتوقف دور

مدیریت تـداوم حیـات    سیستمدر واقع  .محدود شود

شـامل    1، که در شکل یک فرایند تعاملیدر سازمانی 

برنامه، اجرا، بررسی و اقدام، نمایش داده شده اسـت،  

عامــل تضــمین ایجــاد تــداوم کســب وکــار و نــوعی 

  مدیریت مستمر در سازمان خواهد بود.  

  
  تداوم حیات سازمانیمدیریت چرخۀ  :1شکل 

ي مربـوط بـه بحـران نقـش     هـا  نباید دانسـت سـازما  

دارنـد  و مدیریت بحران کشور  کاويکننده در وا تعیین

وله استقرار سیستم مدیریت بحـران بـه عنـوان    و به مق

در  یعبـارت  به ]2[ .یک کار پرهزینه نباید نگریسته شود

ــرمایه  ــل، س ــد غیرعام ــذاري پدافن ــدي  گ روي توانمن

  ]3[ .تي انسانی اسها عاملیت انسان و مقوله
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ــتم ــدیریت سیس ــداوم م ــازمانی  ت ــات س  درون ازحی

 يریـز  برنامـه  و بحـران  مـدیریت  چـون رویکردهایی 

ــا و ه اســتیافتــ توســعه فاجعــه از پــس بازســازي  ب

ــ  ــ هب ــارگیري فنّ ــاي   ک ــه رویکرده ــات ب اوري اطلاع

یزي تداوم حیات سازمانی در شـکل فعلـی آن   ر برنامه

یــت مأمورمــرتبط بــا  و کـاملاً  ]4[تبـدیل شــده اســت 

ي داراي مـدیریت بحـران ماننـد شـهرداري     ها نسازما

مختلف مـی تواننـد بـه    هاي  به روش ها نسازما .است

پذیري توسعه، استقرار و نگهداري خطمشـی  بازگشت

در  ،هـا  مشـی   خـط  دسـت یابنـد.   تداوم حیات سازمانی

هایی هستند کـه بـه یـک    ها و طرححقیقت چارچوب

سازمان در مـدیریت اخـتلالات کسـب و کـار و نیـز      

  ]5[رسانند.پذیري یاري میایجاد بازگشت

ــن تحقیــق شناســایی   ــدهاهــدف ای ــابی  و تهدی ارزی

و  ها  تي تداوم حیات سازمانی ناشی از فعالیها کریس

ــهرداري  ــکخــدمات ش ــۀ ی ــک  منطق ــین ریس و تعی

ست ها نقبول و تعیین معیارهاي کنترلی براي آ غیرقابل

منطقـۀ  و خدمات شـهرداري   ها فعالیت تمامیو شامل 

در اینجـا   ریسـک  ،بنا بـه تعریـف   .شود مـی تهران  یک

کـه ممکـن اسـت بـه وقـوع       اسـت  چیـزي  عبارت از

 مـؤثر سـازمان   بر دستیابی به اهـداف ش و اثر بپیوندد

هاي عملیاتی و ممیـزي پـس از    برنامه ۀتهی .دواقع شو

بار باید بـه   حداقل سالی یکپس از تعیین ریسک، آن 

  ]6[.روز رسانی شود

  تحقیق ۀپیشین

 تـأثیر بـا بررسـی   ) 1395( افشار و محمدي ،عسکري

نظام مدیریت منابع انسانی بر عملکرد کیفیت عملیات 

ي مـدیریت بحـران   هـا  مدیریت بحـران کـه در سـتاد   

سازي بر معادلات  با استفاده از مدل وشهرداري تهران 

ي هــا لفـه زیرمؤ  میتمـا کـه  سـاختاري نتیجـه گرفتنـد    

نقـش  در فرایند مدیریت بحران  مدیریت منابع انسانی

مهـار و حـل    ۀدر مرحل ـ نیروي انسانیند و وجود دار

  ]7[.بحران اساسی است

ــدیري ــیرازي  ،م ــرتی و ش ــه) 1394(نص ــز برنام ي ری

 ارا ب ـشـهر رشـت   شـهري   ةمدیریت بحران در حـوز 

ــه  SWOT روش ــل   و مطالع ــه عام ــتند ک ــان داش بی

و تمهیــدات ســتادهاي مــدیریت  ناهمــاهنگی برنامــه

و بـراي   بـوده ین ضعف مـدیریت بحـران   تر مهمبحران

  ]8[.قرار دارد اولویتانتخاب راهبرد در 

ي هــا بــا بررســی چــالش )1396(و دیگــران  شــمیها 

مـوردي   ۀمـدیریت بحـران در مطالع ـ   ۀحاکمیت شبک

 ۀچـالش شـبک  18روش دلفـی فـازي،    بهشهر تهران، 

 خصوصبحران را شناسایی کردند و در این مدیریت 

ــ ــیننهاپیش ــوص جانش ــعف  داتی درخص ــروري، ض پ

  ]9[.ندکردیادگیري متقابل ارائه  و دانشمدیریت 

  آمده اسـت کـه   )1391( دیگران واحمدي  تحقیقدر 

هـاي نیـروي انسـانی در    دانش، تخصص و شایستگی

رسـان مـدیریت بحـران اهمیـت     هاي خـدمت سازمان

  ]10[بسیاري دارد.

استاندارد سیستم مدیریت با ساختار  یک 22301 ایزو

ــتن و  ــتستانداردشدهام ــان از   اس ــر اطمین ــن ام . ای

ها و اسـتانداردهاي سیسـتم    ویژگی سازگاري با تمامی

ــدیریت  ــراهم تم ــده را ف ــاربرد  آوردهجدیدنظرش و ک

(کیفیـت)،   9001یکپارچه آنها را براي مثـال بـا ایـزو    

(امنیـت   27001زیسـت) و ایـزو   (محـیط  14001ایزو 

 ]14و  12، 11[. سازد تر می اطلاعات) آسان

تـایج تحقیـق پیمایشـی    ) ن1392ی (معبودیان و رضـای 

 کارگیري این سیسـتم مـدیریتی   روند به ۀمطالع ةدربار
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در سه بخش صنایع ایران شامل خودروسـازي، مـواد   

نفتـی و محصـولات    هـاي  نفـت و فـرآورده  ، شیمیایی

 بـا  را بررسـی و نتیجـه گرفتنـد کـه درارتبـاط      غذایی

 میـان  داري تفاوت معنـی  رویکردهاي تداوم از استفاده

  کسـب  مختلـف  صـنایع  در مطالعـه  مورد هاي سازمان

حاکم بر محیط و  شرایط نظر از اما ندارد، وجود وکار

 هایی وجود دارد.اختلالاتی که تجربه می کنند، تفاوت

]15[  

با استفاده از نتـایج تحقیقـات گذشـته و روش دلفـی،     

سیستم مـدیریت تـداوم حیـات سـازمانی در     استقرار 

ــۀ یــکشــهرداري  ــات   منطق ــر اســاس الزام ــران ب ته

مـورد نظـر ایـن     2012ویرایش  22301ایزو استاندارد

  .استتحقیق 

  روش تحقیق

اي و  آوري اطلاعـات کتابخانـه  این پـژوهش بـا گـرد   

کاربردي و از لحـاظ هـدف،    - میدانی از نوع توصیفی

 انجـام شـده  بـر اسـاس روش دلفـی    و استکاربردي 

 ينظرهابرقراري تعامل صحیح بین  آن است که مبناي

  است.واقعی افراد در دفعات متعدد 

ي هــا کبــا بررسـی ریس ـ  )1392(زاده و الهـی  فرتـوك 

درحقیقـت   استراتژیک در نظام بانکی بیان داشتند کـه 

بنـدي ریسـک    اولویتروش دلفی درصدد شناسایی و 

راهبردي بـا اسـتفاده از دانـش خبرگـان و بـر اسـاس       

ــزواســتاندارد  دلفــی از روش  ۀنتیجــ .اســت22301ای

کارشناسان در دفعات متعدد با استفاده  نظرآوري  جمع

نمایـانگر   کـه آیـد  مـی  دسـت  به ها متوالی از پرسشنامه

 دلفی یک روش کیفـی  .ستنظرهااختلاف  یاوحدت 

با تعریف  .گیري گروهی دارد است که رویکرد تصمیم

 نهـا پرسشنامه و اجرا و تحلیل آ ۀتهیبا مسئله شروع و 

 ۀانتخـاب کارشناسـان خبـره، پرسشـنام     .یابدادامه می

همگرایی، عامل اصلی موفقیـت   برايمناسب و تکرار 

  .است

بق اطمسیستم مدیریت تداوم حیات سازمانی  بررسی

نیاز به دانش کارشناسان  22301 ایزواستاندارد 

نیز ي مختلف شهرداري دارد و روش دلفی ها حوزه

براي این کار گروهی مناسب است، زیرا خبرگان را 

منفی ناشی  تأثیرکند تا  میزمان ن ملزم به رویارویی هم

مانع از  ها نفوذ شخصیت تأثیرفشار اجتماعی نظیر از 

آشکارشدن موانع و راهکارهاي نهفته و مستندسازي 

گام طوفان لفی شامل چهار فرایند روش د .دگرد نهاآ

بندي و توافق  موارد مهم، اولویتفکري، محدودیت 

  ]16[.جمعی است

ن و شامل شهردار، معاونا این تحقیق جامعۀ آماري

جانشینان و مدیران ارشد مرتبط در  ،شهرداران نواحی

 ،موردکاوي و پرسشنامه بر اساس که شود می ها حوزه

 مورد سمینار داخلی 8، مدیر 28مورد مصاحبه با  71

  شد.کلاس آموزشی برگزار  5 و

 تهـران  منطقـۀ یـک  ارزیابی وضع موجـود شـهرداري   

به منظـور بـرآورد و شـناخت     براساس چارت موجود

نیازهـاي  مطابقي سازمان و اقـدامات جـاري   ها  تفعالی

در گـام  .صـورت گرفتـه اسـت    22301ایزو استاندارد 

ي هــا  تفعالیــ هــر یــک از واحــدها اول روش دلفــی،

 ها  تفعالیفرم شناسایی در خودرا کلیدي جاري واحد 

بـراي هـر    مـذکور ي هـا   تفعالی .ثبت کردندو پیامدها 

حضـوري بـا    ۀمصاحببررسی مدارك بر اساس  حوزه

ممکـن اسـت    هرچنـد  .اسـت ن و کارشناسـان  مسئولا

ت و الزامات دقیـق  سئوالادانش مربوط به  با خبرگانی

 روش الزامات ولی داشته باشد،نوجود  چندان ،تحقیق

مجموعه افراد، سختگیرانه نیسـت و   ةاندازدلفی از نظر
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 7بـین   باشد که معمولاً میبا افراد محدودي قابل اجرا 

  ]17[. استنفر  15تا 

ي هـا  در حوزهي کلیدي شهرداري ها  تتعداد این فعالی

 21در  مورد 208 برابر جمعاً 1مختلف مطابق جدول 

 با استفاده از پرسشنامه و توزیع آن میزان است. شاخه

نتایج حاصـل بـا    بررسی با ترین عوامل مؤثر مهم تأثیر

و  تحلیـــل اکســـل و SPSS افـــزار اســتفاده از نـــرم 

در روش شـاخص اهمیـت نسـبی     .شـد  بندي اولویت

ایـن  اهمیت هـر عامـل از    درجۀآوردن  دست بهبراي 

R  شـود:  مـی اسـتفاده  ه رابط =	
∑�

�×�
 ،rکـه در آن    

بیشترین  M ،دهد میکه پاسخگو به عامل است وزنی 

ایــن شــاخص بــراي تعیــین  .اســتتعــداد  N و وزن

کار گرفته شده است  ي با بیشترین اهمیت بهها  تفعالی

ــارك اول از   ــامل چـ ــه شـ ــت  208کـ ــورد فعالیـ مـ

نظر ه با دست آمد هبي ها  تفعالی فهرست .شد شناسایی

 این بـازنگري  .شود ارزیابی مجدد میکارشناسان خبره 

  .ضروري است زابحران ین عواملتر مهمتعیین براي 

 و نظر خبرگـان با  پرسشنامهصوري  ویی روایی محتوا

ي استانداردسـازي  هـا  پرسشنامه ۀمقایسبا  سازه روایی

بـا   منطبـق ي دیگـر نظیـر شـرکت نفـت و     هـا  نسازما

 پایـایی  .شـد بررسـی   22301 ایزو ملزومات استاندارد

مقادیرآلفـا  . محاسـبه شـد   کرونباخ آلفاي با پرسشنامه

 دسـت آمـده    بـه  720/0تـا   596/0متغیرها بـین   براي

غیر قابل  5/0که با توجه به اینکه آلفاي کمتر از  است

را لازم  ایـایی پ اسـتفاده  مـورد  پرسشـنامۀ ، استقبول 

با افـزایش حجـم نمونـه در هـر متغیـر،       هرچند. دارد

د دارد. اریانس میانگین و افـزایش آلفـا وجـو   کاهش و

هـاي   ها و آزمـون  دادهتوصیفی  مقایسۀ بررسی و براي

  است. شده استفاده SPSS افزار نرم از لازم

  ها یافته

ي هـا  نسـبت بـه متغیـر    هـا  در اولین گام میانگین گویه

آزمـودنی در   ةزیـرا چنانچـه نمـر    ،آمد دست بهاصلی 

مقیاس لیکرت بالاتر از میانه باشد، نسبت به موضـوع  

 نسـبت بـه   هـا  نمیـانگی  .شـود  مـی نگرش مثبت تلقی 

 ـمأموراختلال در انجام  متغیرهاي و وظـایف و   هـا   تی

خــدمات اصــلی ســازمان، پیامــد نــامطلوب ایمنــی و 

، کـاهش اعتبـار سـازمان و    زیسـت  محـیط بهداشت و 

ــهروندان   ــدیریت ســازمان، ایجــاد نارضــایتی در ش م

 192/2و  808/2، 463/2 ،2//816ترتیـــب برابـــر  بــه 

دول ج ـ( .بیشتر اسـت  میانهآمد که همگی از  دست به

3(  

در خصوص انحراف معیارهاي با اخـتلاف زیـاد کـه    

مربــوط بــه ایجــاد نارضــایتی در  749/0بیشــترین آن 

مربوط به اخـتلال در   388/0شهروندان و کمترین آن 

و وظایف و خدمات اصلی سـازمان   ها  تیمأمورانجام 

طور معکوس با بیشترین و کمترین میانگین  است و به

نتیجـه گرفـت کـه اتفـاق نظـر      توان  میارتباط دارند، 

و  دبـین کارمنـدان نبـو    هـا  نارضـایتی  زیادي در مورد

در مـورد وظـایف   بـین کارمنـدان   بیشترین اتفاق نظر 

بـراي   هـا  كتـرین مـلا   کـی از اصـلی  ی .بـود سازمانی 

ي پارامتریک یـا ناپارامتریـک انجـام    ها نآزمو انتخاب

هـا   اگـر داده  ،اسـمیرنوف اسـت  -آزمون کولموگروف

باشـند امکـان اسـتفاده از آزمـون     داشـته  توزیع نرمال 

در غیراین صـورت بایـد از آزمـون     هست،پارمتریک 

در سطح  3جدول ایجمطابق نت.کردناپارمتریک استفاده 

ــان  ــد 95اطمین ــیدرص ــی آزمون معن  p-valueدار یعن

ع نرمال یکه توز امعناین به  است صدم 5تر از  کوچک

  کرد.نیست و باید از آزمون ناپارمتریک استفاده 
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 هاي حیاتی در شهرداري منطقۀ یک  : تعداد فعالیت1جدول 

 ها ها و تعداد فعالیت حوزه

 شهري خدمات 24 فنّی و عمرانی 20 زیست  محیط 5

 سبز فضاي 31 و توسعه شهريي ریز برنامه 5 ساماندهی 5

 قنوات و مسیل 7 ستاد مدیریت بحران 5 اجتماعی و فرهنگی 18

 بازیافت 9 امورحقوقی 3 امور اداري 7

 زیباسازي 20 روابط عمومی 3 رفاه 1

 شهرسازي و معماري 11 1888 4 درآمد 2

7 IT 3 137 15 و ترافیک ونقل حمل 

 : مشخصات آماري متغیرهاي آزمون2جدول

ایجاد نارضایتی در 

 شهروندان

کاهش اعتبار سازمان 

 و مدیریت سازمان

پیامد نامطلوب ایمنی و 

 زیست بهداشت و محیط

ها و   اختلال در انجام مأموریت

وظایف و خدمات اصلی 

 سازمان

 ها شاخص

 تعداد 207 151 208  203

 میانگین  816/2 464/2 808/2 192/2

 ازمعیارانحراف  388/0 700/0 395/0 749/0

 واریانس 141/0 490/0 156/0 562/0

 آزمونة آمار 498/0 361/0 494/0 254/0

000/0 000/0 000/0 000/0 
  داري معنی

p-value 
  

  

 : محاسبه ضریب همبستگی اسپیرمن بین متغیرها3جدول

ایجاد نارضایتی 

 در شهروندان

کاهش اعتبار 

سازمان و مدیریت 

 سازمان

پیامد نامطلوب ایمنی و 

 زیست بهداشت و محیط

اختلال در انجام 

ها و وظایف و   مأموریت

 خدمات اصلی سازمان

 ها شاخص

280/0  569/0 378/0 1 
ها و   اختلال در انجام مأموریت

 وظایف و خدمات اصلی سازمان

395/0 ١ ٣٠٨/٠ SYM 
پیامد نامطلوب ایمنی و بهداشت و 

 زیست محیط

187/0 ١ SYM SYM 
و مدیریت کاهش اعتبار سازمان 

 سازمان

1 SYM SYM SYM ایجاد نارضایتی در شهروندان 
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 فعالیت اصلی شهرداري 208از  : موارد اولویت دار منتخب4جدول

 فعالیت  حوزه فعالیت حوزه فعالیت حوزه فعالیت حوزه

ي
هر

ش
ت 

ما
د
خ

 

 وروب معابر رفت

فضاي 

 سبز

آوري  جمع

ضایعات فضاي 

 سبز

 زیباسازي

هاي  نگهداري پل

(مکانیزه و  عابر پیاده

 غیرمسقف)
137  

  لایروبی  پاکسازي و

 ها مسیل و ها کانال

 لایروبی

نظافت و 

وروب  رفت

 معابر

ونقل  حمل

 ترافیک و

نگهداري  احداث و

پل عابرپیاده/ ایستگاه 

 اتوبوس

  آوري جمع

 موش ۀلاش 

 آوري زباله جمع

نگهداري  اجرا،

 ۀترمیم شبک و

 روشنایی

 و فنّی

 عمرانی

 حمل نخاله  تخریب آسفالت

 حمل زباله

ساخت، 

نگهداري 

هاي  سرویس

 بهداشتی

 اجراي آسفالت

  زیست محیط

  جوندگان موذي مبارزه با

 گذاري طعمه با

شستشوي مخازن 

 (گندزدایی)

آوري و  جمع

هاي  حمل زباله

 ها پارك

تخریب نهروجدول 

 رو وپیاده

  جوندگان موذي مبارزه با

 گذاري تله با

 شن پاشی و

 پاشی نمک
 داري جنگل

جدول  و اجراي نهر

 روسازي پیاده و
IT 

خدمات پشتیبانی فنّاوري 

 اطلاعات

آوري  جمع

 هاي عفونی زباله
  مسیل 

 وقنوات

 تخریب بنا ها لایروبی کانال
شهرسازي و 

 معماري

 ةهاي حوز  کنترل و نظارت

 شهرسازي

هاي  حمل زباله

 عفونی

لایروبی 

 ها مسیل

حمل نخاله/ 

 ضایعات

ستاد مدیریت 

 بحران

مدیریت عملیات مقابله با 

 شرایط اضطراري

 گودبرداري لایروبی قنوات روبی برف

آوري و  جمع

حمل مازاد فضاي 

لجن  نخاله، سبز،

 روبه و خاك

 بازیافت

آوري  جمع

پسماندهاي 

 بازیافتی

 حفاري

  

  هاي نهایی بحرانی حاصل از تحقیق  فعالیت :5جدول

  نام واحد
خدمات 

 شهري

خدمات 

 شهري

خدمات 

 شهري

فضاي 

  سبز
137  IT 

شهرسازي 

 و معماري

خدمات 

 شهري

ونقل  حمل

 و ترافیک

ستاد 

مدیریت 

  بحران

هاي   فعالیت

  واحد

سازي  پاك

و لایروبی 

ها،  مسیل

قنوات، 

 ها کانال

 روبی  برف
آوري  جمع

  زباله

احداث، 

نگهداري 

و توسعه 

فضاي 

 سبز

ها   فوریت

وخدمات 

اضطراري 

137 

خدمات 

پشتیبانی 

فنّاوري 

  اطلاعات

کنترل و 

هاي   نظارت

حوزه 

  شهرسازي

خدمات 

موتوري 

مورد نیاز 

هاي   فعالیت

  شهري

رسیدگی 

به معضلات 

 ترافیکی در

ها و  بزرگراه

  معابر

مدیریت 

عملیات 

مقابله با 

شرایط 

  اضطراري
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  احتمال و سرعت وقوع رویداد: 6جدول 

  سطح/ امتیاز ریسک
  وضعیت رخداد رویداد

  سرعت شروع رویداد  احتمال وقوع رویداد

  حداقل زمان  درصد در خلال یک سال100  4امتیاز  -فاجعه آمیز

  ساعت 12تا  6  سال 10درصد در خلال 100تا  10  3امتیاز  - بحرانی

  ساعت 24تا  12  سال 100درصد در خلال 10تا  1  2امتیاز  -محدود 

  ساعت 24بیش از   سال 100درصد در خلال  یک  1امتیاز  -قابل اغماض 
 

  

گیري ضریب همبستگی بین  براي اندازه در این تحقیق

ي ناپارامتریک ها ناي از آزمو ي رتبهها داده با دو متغیر

بیشترین همبسـتگی بـین متغیـر     .شداسپیرمن استفاده 

وظـایف و خـدمات    ،هـا   تی ـمأموراختلال در انجـام  

ــازمان و    ــار س ــاهش اعتب ــر ک ــازمان و متغی اصــلی س

 ةدهنـد  کـه نشـان   ،بـود  569/0مدیریت سازمان برابـر  

 .استي سازمانی ها حساسیت پرسنل نسبت مسئولیت

همین نتیجه در صورت استفاده از آزمـون کـاي دو و   

 اسـتفاده از بطه بین دو متغیر یادشده با تعیین شدت را

کمتـرین همبسـتگی    .آیـد  می دست بهآزمون گرامر نیز 

بین کاهش اعتبار سازمان با ایجاد نارضایتی در  187/0

 درکـل  .آماري وجود دارد ۀشهروندان از دیدگاه جامع

که بین این متغیرهـا همبسـتگی بـالایی     گفتتوان  می

ارتبـاط نیـز    پراکنـده و بـی   برقرار نیست، اگرچه کاملاً

 گیو گسـترد بـودن  دلیل این موضوع نیز مجزا .نیستند

ت سـئوالا ي آمارگیري نسبت بـه  ها ي حوزهها فعالیت

عمومـا خبرگـان فـرض را بـر      ، اگرچـه استمشترك 

ــه ــت  یکپارچ ــودن فعالی ــا ب ــدیریت   ه ــه م در مجموع

  .اند قرار داده یک شهرداري منطقه

ي هــا اول فعالیـت  لویـت وارد امـو  دسـتیابی بـه  بـراي  

وجـود   هـا نکه قابلیت طرح و برنامه بـراي آ شهرداري 

، بسیج شود نهاداشته باشد و امکانات شهرداري براي آ

بـه ایـن    .شـود  میکار گرفته  هدوم روش دلفی ب ۀمرحل

دوم با نظر کارشناسـان خبـره طـرح     ۀمنظور پرسشنام

و دو ضریب وزنی  استت مشابه قبل سئوالا .شود می

 یـا  انجام فعالیت توسـط خـود سـازمان   یکی با عنوان 

و دیگري پیامد با تبعـات داخلـی   منابع برون سازمانی 

ــا ــیخــارجی در پرسشــنامه منظــور   ی  چــون.شــود م

 یـا  شـود  مـی انجـام   توسـط سـازمان   یی کـه ها فعالیت

قابل  بیشتر ،باشد تبعات داخلییی که داراي ها فعالیت

و بـراي دو حالـت    یـک ضریب وزن  ،باشد میکنترل 

ضریب وزن  که پیامدهاي شدید خواهند داشت، دیگر

شـاخص   ۀرابط ـ بنـابراین  .شـود  مـی در نظر گرفتـه   2

  : کندصورت تغییر میاین به  اهمیت نسبی

:R = 	
∑���

��×�×�
  

  

wi و زیرنویس  وزن هر عاملm   اشاره به بزرگتـرین

در  چـــارك بـــالا .وزن در نظـــر گرفتـــه شـــده دارد

 56 شـامل با شاخص اهمیت نسبی زیـاد   ییها فعالیت

، تعـداد  فـوق شود و با اعمال ضریب وزنی  میفعالیت 

مـورد   38بـه   ، Rضـریب  اعمـال  بادار  لویتوا موارد

  )4جدول .(یابد میکاهش 

مطـابق روش دلفـی بـا تشـکیل      ،بـازخورد آخرین  در

 نهـایی در اجمـاع  مـورد زیـر    10گردهمایی خبرگان، 

تا امکان طراحی سیستم مقابله با بحران با  دشانتخاب 

منطقۀ توجه به امکانات و زمان و بودجه در شهرداري 

 .قابل اجرا گردد یک
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  ارزیابی ریسک و تعیین معیارهاي کنترلی

رویـداد   ریسک عبارت از ترکیب احتمال وقـوع یـک  

و شـدت   اسـت قرارگـرفتن  آنخطرناك یا در معـرض  

توسط آن رویداد یـا در  تواند  میپیامد ناشی از آن که 

ــودن آن موجــب گــردد  ــابراین ریســک  .معــرض ب بن

که بـراي   یابداست که به سطحی کاهش  آنقبول  قابل

از آنجاکـه  .تداوم حیات سـازمانی قابـل تحمـل باشـد    

مدیریت جامع بحران به تمامی مراحـل قبـل، حـین و    

شناسـایی   لـذا ، شـود  بعد از وقوع بحـران اطـلاق مـی   

تـدارك   ،گر بلایاي طبیعـی  تسریععوامل ایجادکننده و 

امکانات مقابله با آن و تربیت نیـروي انسـانی کارآمـد    

  ]18[. آید جزیی از مدیریت جامع بحران به شمار می

قابل وقـوع در سـازمان    يرویدادهایا  ها نبحرا تمامی

سـاز،   اعم از رویـدادهاي طبیعـی، یـا انسـان     ،یا واحد

 .شوند میدرنظرگرفته شناسایی و به عنوان یک تهدید 

ن رویدادها شامل رویدادهاي طبیعی مانند ایین تر مهم

ــه،  ــانزلزل ــدان، طوف ــیل، یخبن ــرف، س ــنگین،  ب س

ساز  رویدادهاي انسان یازمین  گرفتگی معابر، رانش آب

 ،حمله تروریسـتی ،ها  تمانند انفجار، تخریب زیرساخ

ــادفات ــقوط  تص ــاب، س ــلوغی، اعتص ــور، آ، ش سانس

سرور شبکه، قطع شبکه ارتبـاطی، قطـع   کارافتادگی از

ات، گـودبرداري غیراصـولی،   تأسیس ـازکارافتادن  برق،

بـه منظـور مـدیریت     .انـد  آمده دست به ها ریزش تونل

 31000اسـتاندارد ایـزو    ،هـا  نریسک مورد نظر سازما

چارچوبی را تهیه و اجرا  ها نکند که سازما مید نهاپیش

کـردن فراینـد    و دائم بهبود دهند که هدفش یکپارچـه 

ــتراتژي و   ــدهاي اداره، اس ــک در فراین ــدیریت ریس م

و  هـا   تدهـی، سیاس ـ  ي، مدیریت و گـزارش ریز برنامه

  ]19[. ي سازمان باشدها شارز

بر مبناي محور این تحقیق که حفظ و تضمین استمرار 

 تأثیر،ي اصـلی و پشـتیبان شـهرداري اسـت    ها  تفعالی

یامدهاي آن بـر  دیدهاي بالقوه و پ،تهها نایمنی بر انسا

سیسـتم مـدیریت تـداوم    .گـردد  میشناسایی  ها  تفعالی

ــات ســازمانی، ــاتی   حی ــک حــوزه از ریســک عملی ی

دهــد کـه ناشــی از عوامــل   مـی شـهرداري را پوشــش  

 گـام  ایـن  در .کننده خـدمات شـهرداري باشـد    متوقف

فـرم   بـر اسـاس نتـایج    هـر حـوزه  واحدهاي ي ها تیم

تحلیـل پیامـد   بـه   هانو پیامدهاي آ ها  تشناسایی فعالی

از ابعـاد مختلـف   پیامـدها   .کرداقدام  ها  تفعالی توقف

 :شد  ثبتزیر بررسی و 

- وظـایف و خـدمات    ،ها  تیمأموربر انجام  تأثیرعد ب

 ؛اصلی سازمان

مقررات و تبعات حقـوقی بـراي    ،نقض قوانین بعد -

 ؛سازمان

ي هـا  نسازما یاایجاد خسارات مالی به سازمان  بعد -

  ؛تابعه

 زیست؛ محیطایمنی و  ،بر بهداشت تأثیربعد -

تبعـات اجتمـاعی و   و  برایجـاد نارضـایتی   تأثیربعد -

 ؛امنیتی در جامعه

 .بر اعتبار و مدیریت سازمان تأثیربعد  -

زیـاد/   تـأثیر بـر اسـاس    ها پیامدها در هر یک از حوزه

 تـأثیر ، بدون L، کم/ ضعیف Mنسبی/ متوسط ،Hقوي

 بعـد از حیث شـش  پیامد بر اساس بدترین و بالاترین 

براي پیامد توقف فعالیـت   ومشخص مختلف ریسک 

 :شود میبندي  موردنظر دسته

C  ــاتی ــت حی ــراي دو   ،(critical): فعالی ــف آن ب توق

 .داشته باشد H ۀساعت یا کمتر براي سازمان پیامد درج
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U  فعالیت اضـطراري :(urgent)،     توقـف آن بـه مـدت

داشـته   Hدرجـۀ  ساعت براي سـازمان پیامـد    24حدود 

 .باشد

I مهم :(important)،    سـاعت   72توقـف آن بـه مـدت

 .داشته باشد Hدرجۀ براي سازمان پیامد 

N معمولی :(normal)،     توقف آن به مـدت یـک هفتـه

  .داشته باشد Hدرجۀ براي سازمان پیامد 

E غیراساسی :(non-essential)،  بـه مـدت    آنتوقف

  داشته باشد. Hروز براي سازمان پیامد درجۀ  30

و رویـدادهاي مختلفـی کـه     هـا  نبراي مواجهه با بحرا

 ــ ــه توقــف فعالی شــود،  مــیي ســازمان هــا  تمنجــر ب

احتمال وقوع رویدادها یا  کاهشبا هدف  ییها راهبرد

ــز پیشــگیري  پیامــدها ــاو نی ــان توقــف  کاســتن ی زم

ي بحرانــی و بهبـود زمــان بازیـابی تعیــین   هـا   تفعالی ـ

 بـر اسـاس بررسـی و تحلیـل     این راهبردها .شوند می

بـراي هـر    (MTPD) ماکزیمم زمان توقف قابل تحمل

پـذیري هـر   تأثیر .گـذاري شـده اسـت    هـدف  فعالیت

و رویـدادهاي    ات مشـخص فعالیت حیـاتی از تهدیـد  

  .اند شدهریسک ارزیابی  قابل وقوع مطابق

وضعیت رخداد رویداد شامل احتمال وقوع و سرعت 

  )6جدول.(شدبندیو تحلیل  رتبه 10تا  1از شروع 
 

  

 : اهمیت و شدت اثر رویداد7جدول 

سطح/ امتیاز 

  ریسک

  تأثیر بر خدمات سازمان/ واحد  اقتصادي/ اموال و تجهیزات تأثیر  ها ایمنی بر انسان تأثیر

 تحتجمعیت 

  قرار گرفته تأثیر
  خسارات اموال  قربانیان

هاي  زیان

  اقتصادي

از کار افتادن 

ارائه  زیرساختارهاي

  خدمات

اختلال در ارائه 

  خدمات اساسی

  فاجعه آمیز

  4امتیاز 

مساوي یا بیش از 

  درصد 50
  تعدادي کشته

بیش مساوي یا 

  درصد 50از 

میلیون  ≤100

  تومان
  ≤ماه  1  ≤ماه  1

  بحرانی

  3امتیاز
  درصد 50تا  25

از کار افتادگی و 

  معلولیت دائم
   25-50درصد

میلیون تا  20

میلیون  100

  تومان

  ≤2هفته   ≤ 2هفته 

  محدود

  2امتیاز 
  درصد 25تا  10

هاي   مصدومیت

  قابل معالجه
   10-25درصد

 20میلیون تا  5

  تومانمیلیون 
  هفته 2تا  1  هفته 2تا  1

قابل 

اغماض 

  1امتیاز 

  درصد 10کمتر از 
قابل معالجه با 

  هاي اولیه کمک

 10کمتر از 

  درصد

میلیون  5کمتر از 

  تومان
  ساعت 24کمتر از 

 24کمتر از 

  ساعت

  

وضعیت اهمیت و شدت اثر رویداد بـر ایمنـی افـراد،    

بر خدمات سازمان مطابق  تأثیرایحاد خسارات مالی و 

  .ارزیابی و امتیازدهی شد 7با جدول

ضرب عدد ریسک رخـداد   حاصل ،نهاییعدد ریسک 

اهمیـت شـدت اثـر     ،بـدترین امتیـاز ریسـک   عدد  در

بر اساس سطح پـذیرش ریسـک    .شد رویداد محاسبه 

ناشـی از   کـاهش ریسـک   ي حیاتی و بـراي ها  تفعالی

شناسـایی   موجـود نترلـی  راهکارهـاي ک  ،هـا  توقف آن

  .کاهش یابد ها  تتا احتمال توقف اینگونه فعالی ندشد

، به دلیل کمبود امکانات بر اساس اهداف تعریف شده

، منطبـق بـا اسـتاندارد    در سازمان مجري طرح و زمان

 ـ IMP2و  BCP1 تهیه برايو22301ایزو ی یهـا   تفعالی

                                                           
1 business continuity plan (BCP) 
2 incident management plan (IMP) 
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 ـ بـرف ي زبالـه،  آور جمع همچون و  هـا   تی، فوری ـروب

ي فنـّاور خـدمات پشـتیبانی    ،137خدمات اضطراري 

 اطلاعات، مدیریت عملیات مقابله با شرایط اضطراري

پذیري هر فعالیت حیاتی تأثیر .قرار گرفتند اولویتدر 

 2بـر اسـاس جـدول   ها هـر یـک از تهدیـد    مبنـاي  بر

رویـدادهاي قابـل وقـوع ریسـک      شود و میمشخص 

شناسـایی عـدد ریسـک رویـدادها      .شـود مـی ارزیابی 

ایمنـی بـر    تـأثیر عوامـل   رویداد، تأثیرشدت براساس 

بـر   تـأثیر اقتصادي/ اموال و تجهیـزات،   تأثیر، ها نانسا

براي همـه   3/ واحد، براساس جدول سازمانخدمات 

ارزیابی و در عـدد   4تا  1رویدادهاي حیاتی به نسبت 

Rد. ش احتمال وقوع ضرب  = P�	 × E�  

 Pهر رویداد و  تأثیرشدت  عدد ترینبزرگE   احتمـال

  .باشد میوقوع آن 

ــه   2شــکل ــات مقابل ــدد ریســک عملی ــرایط ع ــا ش ب

 نبـود  متغیرهـاي  در آن کـه دهد  میاضطراري را نشان 

ــازما  ــین س ــاهنگی ب ــا نهم ــدن ،ه ــابر،  مسدودش مع

ریشـتر بیشـترین    6یري و وقـوع زلزلـه بـالاي    گ غافل

  .ریسک رابه خود اختصاص داده است

ی، عـدد ریسـک بـالا مربـوط بـه      روب برفدر فعالیت 

همکـاري بـا    نبـود یـري و  گ غافـل معابر،  مسدودشدن

  .آمد دست بهپلیس راهور 

همکـاري بـین    نبود متغیري زباله، آور جمعدر فعالیت 

کـه ایـن فعالیـت     دکمتـرین ریسـک را دار   ها نسازما

ــبیشـــتر  ــو ۀبـــه جنبـ ــته آن  مـــیو مرد میعمـ وابسـ

 نیـروي انسـانی،   نبودبه بیشترین ریسک مربوط است.

  .است معابر و اعتصاب عواملمسدودشدن 

، مشکلات ترافیکی 137در فعالیت خدمات اضطراري 

فعالیت در  ، ولیکندایجاد رین ریسک را تواند بیشت می

بـه   نیـاز عملکـرد  بیشـترین  چـون  ي اطلاعـات  فنّاور

عـدد  ، بیشـترین  وجود داردتجهیزات و نیروي انسانی 

. آمـده اسـت   دسـت  بهدر ارتباط با این عوامل ریسک 

  )6-3 يها لشک(

  ) بـا مـدل تحلیـل سلسـله    1393و دیگـران ( اي   گنجه

 مسدودشـدن جزئیـات   آبان تهران 13مراتبی در محلۀ 

را د تـراکم زیـا   بـا  يهـا  نپل یـا سـاختما   توسطمعابر 

. دش ـ مـی منجر که به شرایط اضطراري  بررسی کردند

]20[  

 11 ۀمنطق ـ در تحقیـق  )1394(مافی، بـاقري و هـدایی  

ــد یــان داشــتهب SWOTشــهرداري تهــران بــا روش  ان

معـابر نامناسب، وجود  ،فرسودگی و فشـردگی بافـت

در بافــت، فرســودگی  هــا يامــاکن مخروبــه و حفــار

ظرفیـت   ،مسیرهاي انتقال انرژي، تردد بـیش از حــد  

ین نقـاط ضـعف   تر مهماز  ها يسواره و پیاده در ورود

  ]21[.در بحران خواهد بود

در شهرداري رشت  )1394( موسوي و دیگرانتحقیق 

آمادگی نیروي  نبودمشکل  گیري درخصوص به نتیجه

انسانی و لزوم طراحی برنامه مدون و هماهنگی همـه  

کـاهش ریسـک    بـراي ي دولتی و غیردولتی ها نسازما

  ]22[.شد منجر
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  عدد ریسک مقابله با وضعیت اضطراري :2شکل 

  

 
  یروب برفعدد ریسک مقابله با فعالیت  :3کلش
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  آوري زباله عدد ریسک مقابله با فعالیت جمع :4شکل

  

 

  137ها و خدمات   عدد ریسک مقابله با فعالیت فوریت: 5شکل
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 ي اطلاعاتفناّورعدد ریسک مقابله با خدمات پشتیبانی  :6کلش

  گیري نتیجه

سیستم یکپارجـه مـدیریت بحـران در     ایجادبه منظور 

بر مبنـاي  22301ایزو استانداردشهرداري و استفاده از 

 اسـاس بر در هـر مرحلـه   گذاري و ارزش اصول علمی

ــا .گردیــداقــدام روش دلفــی  بررســی مشــکلات و  ب

نتـایج   ،ي اطلاعات میدانی در نواحی مختلفآور جمع

منطقـۀ  مـورد فعالیـت شـهرداري     208به  ها پرسشنامه

فـرم شناسـایی    گردید که بـر اسـاس نتـایج    منجر یک

 تحلیــل پیامــد توقــف ،نهــاو پیامــدهاي آ هــا  تفعالیــ

خدمات اصلی سازمان،  نسبت به شش عامل ها  تفعالی

، تبعـات  زیسـت  محـیط نقض قوانین، خسارات مـالی،  

به ایـن   .شد محاسبهاجتماعی و امنیتی، اعتبار سازمان 

ترتیب ریسک هر پیامد براي توقف فعالیت مورد نظر 

 ،فعالیــت حیاتی،اضــطراري، مهــم رده بنــديدر پــنج 

وضعیت رخـداد   .ي شدبند معمولی و غیراساسی دسته

رویداد شامل احتمال وقوع و سرعت شـروع رویـداد   

 ،نتیجـه  در .شد بندي رتبه 10تا  1از  که تحلیل گردید

 يهـا   تفعالی ـرویدادها منجر به انتخـاب   بندي اولویت

ي فنّاوری، خدمات پشتیبانی روب برف ،ي زبالهآور جمع

ــرایط      ــا ش ــه ب ــات مقابل ــدیریت عملی ــات، م اطلاع

 .اضـطراري گردیـد  و خـدمات   هـا   تفوری اضطراري،

براي رویداد وضعیت اضطراري،  بیشترین عدد ریسک

، مشـکلات  هـا  سـازمان هماهنگی بـین   نبودمربوط به 

ــودیــري و گ غافــلمعــابر،  مسدودشــدن ،ترافیکــی  نب

 آمـد  دست بهآمادگی و وقوع زلزله بالاي شش ریشتر 

با نتایج تحقیقـات دیگـران کـه ذکـر      نهاکه برخی از آ

منجـر  نتیجه کاربردي این تحقیق  .شد، همخوانی دارد

ریـزي شـامل نفـرات، تجهیـزات، معیارهـاي       به برنامه

ي شهرداري تهـران  ها  تشناسایی مراحل مختلف فعالی

کانات موجـود و مـورد نیـاز    و وظایف لازم در حد ام

  .گردید

  پاسگزاريس

دانند تـا   نویسندگان مقاله بدین وسیله بر خود لازم می

که به نحوي در انجام این مقالـه یـاري    از تمام کسانی

  رساندند، قدردانی و تشکر کنند.
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Abstract 
Background: Paying attention to the operational processes of emergency or crisis 
management has widened in the country that can be cited the legal requirements of the 
prospectus document at 1404 horizons and the policies of the system related to 
establishing responsible organizations for crisis management. Business Continuity 
Management Systems (BCMS) with the requirements of ISO 22301 are factors reducing 
potential hazards for key activities of the municipality of Tehran. This research describes 
the standard challenges in the municipality of Tehran's district. 
Method: In this descriptive-applied research, crisis cases are identified by using 
questionnaires, interviews, and group seminars through Delphi method. In the following, 
the important events of crisis were identified based on the relative weighting indicator by 
analyzing the consequences Business Impact Analysis (BIA) in four major missions such 
as safety, health, credibility of the organization, and citizens' dissatisfaction. At the final 
stage of Delphi, the consensus reached its ultimate goal and the unacceptable risk 
determined by assessing the probability of occurrence and severity of events.  
Findings: The results showed that the average score was more than mean, if the subject's 
score on Likert scale was higher than the median, the attitude toward the subject is 
considered positive. At 99% confidence level, Kolmogorov-Smirnov test was significant 
(p-value=0.05). Therefore, a nonparametric test should be used. Spearman correlation 
coefficients were the largest among the research variables (0.559). In the risk analysis 
section, the risk number of disruptive events of vital activity was derived from the 
probability and severity of the event between 1 to 16. 
Conclusion: By analyzing the outcomes of Business Impact Analysis ((BIA) from six 
main operating factors of organization services such as violation of laws, financial 
damages, environment, social and security consequences, organizational credibility, 
possible risk of any outcome at stopping the activity is calculated by considering the 
probability of occurrence and velocity of the event. In order to achieve the first priority of 
municipality activities, with the Delphi method, in several steps, priorities out of 208 
critical activities fell to 56 and 38 respectively. Finally, a final agreement was reached on 
the 10 main activities and events that were more important included for the first year such 
as waste collection, snow removal, IT support services, emergency management, 
management of emergency response, and emergency services. The maximum number of 
risks obtained for the emergency event is related to lack of coordination between 
organizations, traffic problems, blocking the roads, lack of preparation and earthquake 
above six Richter.  
Keywords: business continuity management, ISO 22301, crisis management, risk 
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