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خلاصه مدیریتی گزارش

	بر	اساس	آمار	پایگاه	داده	بین	المللی	حوادث	غیرمترقبه1،	جهان	در	سال	2024،	393	حادثه	طبیعی	را	از	سر	گذرانده	است.	درنتیجه	این	
حوادث،	16.753	انسان	جانشان	را	از	دست	داده	اند	و	167.2	میلیون	نفر	تحت	تأثیر	قرار	گرفته	اند.	خسارات	اقتصادی	ناشی	از	این	حوادث	
بالغ	بر	241.95	میلیارد	دلار	برآورد	می	شود.	سیل	و	طوفان	پرتکرارترین	حوادث	غیرمترقبه	طبیعی	این	سال	است	و	آسیا	همچنان	یکی	از	
کانون	های	مهم	بروز	این	حوادث	باقی	مانده	است.	علاوه	بر	حوادث	غیرمترقبه	طبیعی،	طبق	داده	های	پایگاه	داده	درگیری	های	مسلحانه2	تعداد	
درگیری	هایی	که	پای	دولت	ها	را	هم	به	میان	آورده،	در	سال	2024	به	61	مورد	افزایش	یافته	است	که	به	نوبه	خود	رکوردی	بعد	از	جنگ	جهانی	
دوم	محسوب	می	شود.	این	حوادث	همه	اجزای	زندگی	انسان	ها	ازجمله	کسب	وکارها	را	به	شدت	تحت	تأثیر	قرار	می	دهد.	آمارهای	جهانی	نشان	
می	دهد	بخش	قابل	توجهی	از	کسب	وکارهای	که	تحت	تأثیر	این	بحران	ها	قرار	می	گیرند،	هرگز	احیاء	نمی	شوند	یا	به	سرعت	شکست	می	خورند.	
در	این	میان	اتاق	های	بازرگانی	به	دلیل	برخورداری	از	اعتماد	صاحبان	کسب	وکارها	و	دارا	بودن	شبکه	گسترده	و	فراگیر	بین	کسب	وکار،	می	تواند	
نقش	بی	بدیلی	را	در	افزایش	تاب	آوری	کسب	وکارها	ایفا	نماید.	فدراسیون	جهانی	اتاق	های	بازرگانی	باهدف	کمک	به	اتاق	های	بازرگانی	در	سراسر	
جهان	برای	آماده	سازی	کسب	وکارها	در	برابر	طیف	وسیعی	از	بحران	های	طبیعی	و	انسانی	)ازجمله	جنگ(،	در	گزارش	»	راهنمای	جامعی	
برای	اتاق	های	بازرگانی	در	مواجهه	با	بحران:	آمادگی،	پاسخ	و	بازیابی«،	راهنمای	جامعی	از	نقش	اتاق	های	بازرگانی	در	مواجهه	با	بحران	ها	ارائه	
می	دهد.	این	راهنما	بر	نقش	کلیدی	اتاق	های	بازرگانی	در	افزایش	تاب	آوری	کسب	وکارها	و	جوامع	تأکید	دارد.	هدف	اصلی	این	گزارش،	کاهش	
آمار	قابل	توجه	کسب	وکارهایی	است	که	پس	از	بحران	ها	قادر	به	بازگشت	به	فعالیت	نیستند	یا	در	مدت	کوتاهی	با	شکست	مواجه	می	شوند.	این	
سند	جامع	در	سه	بخش	اصلی	»آمادگی«،	»پاسخ	دهی«	و	»بازیابی«	سازمان	دهی	شده	و	رویکردی	فراتر	از	نیازهای	صرفاً	انسانی	را	در	مواجهه	

با	بحران	ها	ارائه	می	دهد	و	به	نیازهای	خاص	کسب	وکارها	توجه	ویژه	ای	دارد.
پرداختن	به	این	موضوع	در	ایران	از	این	حیث	ضرورت	می	یابد	که	کشور	ما	به	دلیل	شرایط	خاص	جغرافیایی،	سیاسی	و	اقتصادی،	همواره	در	
معرض	انواع	بلایای	طبیعی	ازجمله	زلزله،	سیل،	خشک	سالی،	آتش	سوزی	و	...	و	بحران	های	متعددی	چون	تحریم	های	بین	المللی،	نوسانات	
ارزی	و	ناآرامی	های	اجتماعی	و	نظامی	قرار	دارد.	این	بحران	ها	می	توانند	تأثیرات	مخربی	بر	اقتصاد	کشور،	به	ویژه	بر	کسب	وکارهای	کوچک	و	
متوسط	)SMEs(	که	بخش	قابل	توجهی	از	اشتغال	و	تولید	ناخالص	داخلی	را	تشکیل	می	دهند،	داشته	باشند	و	آن	ها	را	به	شدت	آسیب	پذیر	
کنند.	ازاین	رو،	پیاده	سازی	این	راهنما	در	ایران	از	اهمیت	و	ضرورت	بالایی	برخوردار	است	به	ویژه	که	برنامه	های	موجود	در	ایران	غالباً	بر	مرتفع	
کردن	نیازهای	انسانی	در	مقطع	بحران	متمرکز	بوده	اند	و	کمتر	به	ابعاد	اقتصادی	و	نیازهای	خاص	کسب	وکارها	در	شرایط	بحران	پرداخته	اند.	
بنابراین،	این	راهنما	می	تواند	خلأ	موجود	را	پر	کرده	و	به	عنوان	یک	الگو	برای	افزایش	تاب	آوری	اقتصادی	و	تضمین	بقای	کسب	وکارها	در	مواجهه	

با	چالش	های	پیش	رو	عمل	کند.
	برای	اجرای	موفقیت	آمیز	این	راهنما	در	ایران،	اتاق	های	بازرگانی	نقش	محوری	خواهند	داشت.	ابتدا،	باید	این	راهنمای	بین	المللی	با	شرایط	
بومی	و	ویژگی	های	خاص	اقتصادی،	اجتماعی	و	فرهنگی	ایران	منطبق	و	بومی	سازی	شود.	این	شامل	ترجمه	دقیق	و	شفاف	سازی	اصطلاحات،	
در	نظر	گرفتن	ساختارهای	دولتی	و	نهادهای	محلی،	و	تعیین	مسئولیت	های	مشخص	برای	هر	بخش	است.	سپس،	اتاق	ها	باید	با	همکاری	نزدیک	
با	دولت،	سازمان	های	مدیریت	بحران،	اتحادیه	های	صنفی	و	سایر	ذی	نفعان	بخش	خصوصی،	یک	کارگروه	اضطراری	جامع	تشکیل	دهند.	این	

1. https//:www.emdat.be/
2. https://ucdp.uu.se
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کارگروه	باید	پیش	از	وقوع	بحران	ها	فعال	باشد	و	به	طور	منظم	به	روزرسانی	ها	و	مسائل	حل	نشده	را	بررسی	کند	تا	در	زمان	نیاز،	آمادگی	کامل	
برای	واکنش	و	بازیابی	وجود	داشته	باشد.

چگونگی	اجرا	همچنین	مستلزم	ایجاد	زیرساخت	های	ارتباطی	قوی	و	پایگاه	های	داده	اضطراری	قابل	اعتماد	است.	اتاق	ها	باید	اقدام	به	تهیه	
و	توزیع	راهنماهای	آمادگی	شخصی	سازی	شده	برای	کسب	وکارهای	محلی	کنند	و	کمپین	های	آگاهی	بخش	عمومی	را	برای	جلب	مشارکت	
حداکثری	کسب	وکارها	راه	اندازی	نمایند.	آموزش	مداوم	کارکنان	اتاق	ها	و	اعضای	کارگروه	در	زمینه	مدیریت	بحران	و	پروتکل	های	ارتباطی	نیز	
از	اهمیت	بالایی	برخوردار	است.	درنهایت،	پس	از	هر	رخداد،	اتاق	ها	باید	از	طریق	تحلیل	وضعیت،	بسیج	منابع،	و	طراحی	استراتژی	های	ارتباطی	
مؤثر	برای	بازگرداندن	»انرژی«	به	جامعه	کسب	وکار	و	کمک	به	بازگشت	سریع	آن	ها	به	شرایط	عادی	فعالیت	در	مرحله	بازیابی	نقش	فعالی	را	

ایفا	کنند.	این	رویکرد	جامع	و	همکاری	محور،	می	تواند	آسیب	پذیری	اقتصاد	ایران	را	در	برابر	بحران	ها	به	شکل	چشمگیری	کاهش	دهد.
نکات کلیدی گزارش:

اهمیت آمادگی پیش از بحران:	مهم	ترین	نکته	در	مدیریت	بحران،	فاز	»آمادگی«	است.	هرچه	اتاق	ها	پیش	از	وقوع	. 	
رخدادها	فعالیت	های	بیشتری	انجام	دهند،	شانس	بیشتری	برای	حمایت	از	خود	و	اعضایشان	در	شرایط	پس	از	فجایع	
خواهند	داشت.	این	آماده	سازی،	مقاومت	اعضا	را	در	برابر	شرایط	اضطراری	افزایش	می	دهد	و	حتی	در	زمان	عدم	وجود	

تهدید	مشخص،	چالش	برانگیز	اما	ضروری	است.
تهیه و توزیع راهنمای آمادگی اضطراری:	هر	جامعه	ای	باید	راهنمای	تداوم	کسب	وکار	و	آمادگی	در	شرایط	اضطراری	. 	

را	تهیه	و	توزیع	کند.	این	راهنما	شامل	اطلاعات	حیاتی	استاندارد	شده	ای	مانند	اطلاعات	تماس	کارکنان،	تأمین	تدارکات	
کافی،	دانش	مدیریت	فناوری	و	تحلیل	خطرات	است	که	می	تواند	کسب	وکارها	را	برای	شرایط	اضطراری	آماده	کند.	اتاق	ها	

باید	این	الگو	را	شخصی	سازی	کرده	و	در	قالب	نسخه	های	کاغذی	و	الکترونیکی	در	اختیار	اعضا	قرار	دهند.
مختل	. 	 به	شدت	 ارتباطات	 اضطراری،	 شرایط	 در	 ارتباطی:	 پروتکل های  و  کسب وکار  اضطراری  داده های  پایگاه 

می	شوند.	اتاق	ها	باید	پایگاه	داده	های	مستقل	و	مبتنی	بر	وب	برای	کسب	وکارها	ایجاد	کنند	که	شامل	اطلاعات	تماس	و	
شیوه	های	ارتباطی	جایگزین	باشد.	این	پایگاه	داده	باید	در	محیط	ابری	ذخیره	شود	تا	در	برابر	آسیب	های	محلی	مقاوم	باشد	

و	صرفاً	برای	استفاده	در	شرایط	اضطراری	باشد	تا	اطمینان	و	مشارکت	کسب	وکارها	را	جلب	کند.
تشکیل کارگروه اضطراری کسب وکار:	ایجاد	و	تعیین	مدیریت	کارگروه	اضطراری	پیش	از	وقوع	بحران	بسیار	حیاتی	. 	

است.	این	کارگروه	مسئول	ارزیابی،	استقرار	خدمات	و	برنامه	های	حمایتی	از	جامعه	کسب	وکار	است	و	می	تواند	به	مسائل	
پیش	روی	مشاغل	پاسخ	سریع	و	مناسب	دهد.	ترکیب	این	کارگروه	باید	شامل	نمایندگانی	از	اتاق	بازرگانی،	دولت	محلی	

و	ملی،	آژانس	های	مدیریت	بحران،	و	سازمان	های	مرتبط	با	کسب	وکار	باشد.
بحران	. 	 مدیریت	 آژانس	های	 در	 بازرگانی	 اتاق	 حضور	 جامعه:	 اضطراری  شرایط  آژانس ها/گروه های  در  عضویت 

)EMA(	یا	گروه	های	عملیاتی	هماهنگ	کننده	فعالیت	ها	در	بحران	ها،	از	اهمیت	بالایی	برخوردار	است.	این	عضویت	به	
اتاق	امکان	می	دهد	تا	در	گزارش	دهی	های	منظم	شرکت	کرده	و	در	حلقه	درونی	تصمیم	گیری	و	ارتباطات	قرار	گیرد	و	

نیازهای	مشاغل	را	به	سرعت	به	تأمین	کنندگان	و	مقامات	منتقل	کند.
ارتباطات مداوم و حفظ آمادگی:	حتی	در	جوامعی	که	سال	هاست	فاجعه	بزرگی	را	تجربه	نکرده	اند،	نیاز	به	آمادگی	در	. 	

برابر	بحران	نباید	نادیده	گرفته	شود.	اتاق	ها	باید	به	طور	مداوم	با	استفاده	از	اعلام	خدمات	عمومی،	کمپین	های	تبلیغاتی،	و	
توزیع	منظم	راهنما،	نیاز	به	طرح	و	برنامه	های	شش	ماهه	برای	ایجاد	آمادگی	در	شرایط	بحران	را	تقویت	کنند.	این	ارتباطات	

مستمر	باعث	حفظ	هوشیاری	و	آمادگی	در	جامعه	کسب	وکار	می	شود.
آمادگی داخلی اتاق بازرگانی:	هر	اتاق	بازرگانی	باید	طرح	آمادگی	اضطراری	خاص	خود	را	داشته	باشد	و	از	راهنمای	. 	

کلی	به	عنوان	الگو	استفاده	کند.	این	شامل	دسترسی	مدیریت	به	اطلاعات	تماس	همه	کارکنان	)با	نگهداری	در	محلی	امن	
و	پشتیبان	گیری	ابری	و	تصمیم	گیری	در	مورد	راه	حل	های	فناوری	برای	حفظ	عملیات	داخلی	اتاق	در	طول	بحران	است.

تحلیل وضعیت و بسیج منابع در فاز پاسخ دهی:	در	فاز	پاسخ	دهی	اضطراری،	فعال	سازی	کارگروه	مشاغل	و	تحلیل	. 	
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دقیق	وضعیت	ضروری	است.	این	شامل	برآورد	وسعت	آسیب	ها،	شناسایی	نیازهای	فوری	کسب	وکارها	و	بسیج	اطلاعات	
و	منابع	)مانند	غذا،	آب،	سوخت،	تجهیزات	ارتباطی،	لوازم	پزشکی،	و	فضاهای	کاری	موقت(	برای	حمایت	از	آن	هاست.

اهمیت »بازیابی« و استراتژی های ارتباطی:	بازیابی	فرآیندی	است	که	جامعه	را	به	سمت	تعمیر،	بازسازی	و	نوسازی	. 	
سوق	می	دهد	و	شامل	احیاء	فوری	پس	از	بحران	است.	اتاق	ها	نقش	کلیدی	در	»انرژی	بخشی«	به	جامعه	کسب	وکار	از	
طریق	مشتری	ها	و	جریان	نقدینگی	ایفا	می	کنند.	طراحی	استراتژی	های	ارتباطی	مؤثر،	استفاده	از	سخنگویان	قوی	)مانند	
شهردار	و	رهبران	کسب	وکار(،	و	احتیاط	در	زمان	بندی	کارزارهای	انرژی	بخشی	برای	اطمینان	از	آمادگی	کسب	وکارها،	از	

نکات	حیاتی	در	این	مرحله	است.
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راهنمای جامع اقدام در شرایط بحرانی )نقش اتاق های بازرگانی در تقویت تاب آوری بنگاه ها(

 مقدمه

گزارش	"راهنمای	آمادگی،	پاسخ	و	بازیابی	اضطراری1"	توسط	فدراسیون	جهانی	اتاق	های	بازرگانی2	تهیه	شده	است	تا	به	اتاق	های	بازرگانی	در	
سراسر	جهان	کمک	کند	تا	کسب	وکارها	را	برای	مقابله	با	بحران	های	طبیعی	یا	انسانی	)ازجمله	جنگ(	آماده	کنند.	اتاق	های	بازرگانی	به	دلیل	
اعتماد	و	ارتباطات	گسترده،	نقش	کلیدی	در	افزایش	تاب	آوری	کسب	وکارها	و	جوامع	دارند.	هدف	گزارش	نیز	کاهش	این	آمار	از	طریق	افزایش	
آمادگی	و	بهبود	پاسخ	دهی	به	بحران	ها	است.	این	راهنما	به	منزله	منبعی	در	سطح	جهانی	برای	اتاق	ها	است.	بسیاری	از	اتاق	ها،	نقشی	محوری	در	
کمک	به	اعضای	خود	و	جامعه	تجارت	عمومی	برای	ایجاد	آمادگی،	مدیریت	و	بازیابی	و	بهبودی	پس	از	وقوع	شرایط	اضطراری	ایفا	کرده	اند.	اتاق	ها	
در	سراسر	جهان	وجود	دارند	و	اغلب	قابل	اعتمادترین	و	مرتبط	ترین	نهادهای	تجاری	در	مناطق	خود	هستند.	درنتیجه،	می	توانند	سازمان	های	

مناسبی	برای	تضمین	مقاومت	کسب	وکارها	و	کمترین	اثرپذیری	آن	ها	در	شرایط	اضطراری	و	فجایع	باشند.
جامعه	ایران	نیز	به	دلیل	شرایط	جغرافیایی،	سیاسی	و	اقتصادی،	همواره	در	معرض	بحران	های	متعدد	طبیعی	و	غیرطبیعی	قرار	دارد.	ازجمله	
این	بحران	ها	می	توان	به	زلزله،	سیل،	خشک	سالی،	تحریم	های	بین	المللی،	نوسانات	ارزی	و	ناآرامی	های	اجتماعی	اشاره	کرد	که	هر	یک	به	تنهایی	
می	توانند	تأثیرات	مخربی	بر	اقتصاد	کشور،	به	ویژه	بر	بخش	کسب	وکارها	داشته	باشند.	کسب	وکارهای	کوچک	و	متوسط	)SMEs(	که	سهم	
قابل	توجهی	از	اشتغال	و	تولید	ناخالص	داخلی	را	تشکیل	می	دهند،	در	مواجهه	با	این	بحران	ها	بسیار	آسیب	پذیر	هستند.	مطالعات	نشان	می	دهد	
که	بیش	از	50٪	از	کسب	وکارهایی	که	در	اثر	بحران	ها	دچار	اختلال	می	شوند،	هرگز	به	چرخه	فعالیت	بازنمی	گردند.	بنابراین،	در	چنین	شرایطی،	
فقدان	یک	برنامه	جامع	و	عملیاتی	برای	مدیریت	بحران	های	اقتصادی	و	بازیابی	سریع	کسب	وکارها	به	عنوان	یک	چالش	اساسی	مطرح	می	شود.	
اتاق	های	بازرگانی	به	عنوان	نهادهای	واسط	بین	دولت	و	بخش	خصوصی،	می	توانند	نقش	کلیدی	در	هماهنگی	و	اجرای	برنامه	های	مدیریت	
بحران	ایفا	کنند.	اما	سؤال	اصلی	این	است	که	چگونه	می	توان	با	الگوبرداری	از	تجارب	موفق	بین	المللی،	چارچوبی	منسجم	برای	آمادگی،	پاسخ	

و	بازیابی	کسب	وکارها	در	ایران	طراحی	کرد؟
این	مسئله	زمانی	اهمیت	بیشتری	می	یابد	که	بدانیم	بسیاری	از	برنامه	های	موجود	در	ایران،	عمدتاً	بر	نیازهای	انسانی	متمرکز	هستند	و	کمتر	
به	نیازهای	خاص	کسب	وکارها	در	شرایط	بحران	پرداخته	اند.	بنابراین،	ضرورت	دارد	تا	با	تدوین	راهنمایی	جامع	و	کاربردی،	زمینه	های	لازم	
برای	افزایش	تاب	آوری	اقتصادی،	کاهش	خسارات	و	تسریع	فرآیند	بازگشت	کسب	وکارها	به	چرخه	عادی	فعالیت	فراهم	شود.	در	همین	راستا،	

می	توان	سؤالات	کلیدی	زیر	را	مطرح	کرد:
چگونه	می	توان	از	راهنمای	بین	المللی	"آمادگی،	پاسخ	و	بازیابی	اضطراری	اتاق	های	بازرگانی"	برای	طراحی	یک	مدل	بومی	و	کارآمد	در	ایران	

استفاده	کرد	تا	تاب	آوری	کسب	وکارها	در	برابر	بحران	ها	افزایش	یابد؟
چه	مؤلفه	هایی	از	این	راهنما	برای	شرایط	ایران	قابل	اجرا	و	مفید	هستند؟
نقش	اتاق	های	بازرگانی	در	اجرای	این	راهنما	چگونه	باید	تعریف	شود؟

چه	راهکارهایی	برای	جلب	مشارکت	بخشه	ای	دولتی	و	خصوصی	در	این	زمینه	وجود	دارد؟
با	پاسخ	به	این	سؤالات،	می	توان	گام	های	مؤثری	در	جهت	کاهش	آسیب	پذیری	اقتصاد	ایران	در	برابر	بحران	ها	برداشت.

گزارش	پیش	رو	می	توان	در	پاسخ	به	سؤالات	موردنظر	و	استخراج	الگو	راهنما	برای	بازیابی	کسب	وکار	در	شرایط	اضطراری	مفید	و	مؤثر	واقع	

1. Emergency Preparedness, Response and Recovery Guide
2. World Chambers Federation (WCF)
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شود.	این	گزارش	از	دو	نظر	حائز	اهمیت	است:	اول	آن	که	تقریباً	در	تمام	برنامه	های	مربوط	به	موقعیت	های	اضطراری	در	سراسر	جهان،	پروتکل	ها	
و	چارچوب	هایی	برای	رفع	نیازهای	انسانی	و	نه	نیاز	کسب	وکارها	وجود	دارد،	بنابراین	این	راهنما	می	تواند	جوابگوی	نیاز	فعلی	باشد.	ثانیاً،	قابلیت	
حمایت	سریع	و	مؤثر	از	کسب	وکارهای	آسیب	دیده	در	اثر	فجایع	یا	قرار	گرفتن	در	شرایط	اضطراری	می	تواند	شانس	عبور	از	بحران	و	بقای	
آن	ها	را	به	شدت	بالا	ببرد.	در	این	میان	آمارها	از	اهمیت	بالایی	برخوردار	هستند:	پژوهشی	در	ایالات	متحده	آمریکا	نشان	می	دهد	که	از	بین	
کسب	وکارهایی	که	در	اثر	فجایع	طبیعی	بسته	شده	اند،	43	درصد	هرگز	بازگشایی	نشده	اند	و	از	بین	آن	ها	که	توانسته	اند	ادامه	دهند	28	درصد	
در	عرض	دو	سال	به	شکست	رسیده	اند.	این	راهنما	با	در	نظر	گرفتن	این	آمارها	به	کسب	وکارها	کمک	می	کند	که	آمادگی	و	مقاومت	بهتری	
در	رویارویی	با	رخدادهای	بزرگ	داشته	باشند.	این	تحقیق	اثبات	می	کند	که	اگر	کسب	وکارها	بتوانند	به	سرعت	پس	از	یک	حادثه	سرپا	شوند	

می	توانند	به	بازیابی	و	احیای	جامعه	منجر	شوند.
درحالی	که	اتاق	ها	اغلب	سازمان	هایی	بر	پایه	اعضا	هستند	در	آمادگی	و	عبور	از	شرایط	اضطراری،	مهم	است	که	از	سلامت	و	بازیابی	کل	جامعه	
کسب	وکار	اطمینان	حاصل	کنیم	نه	فقط	اتاق	ها	و	اعضایشان.	بنابراین	در	این	راهنما	وقتی	به	واژه	عضو	اشاره	می	کنیم	می	خواهیم	همه	اتاق	ها	
را	به	تهیه	منابع	برای	همه	کسب	وکارها	تشویق	کنیم.	این	یکی	دیگر	از	راه	های	ارزش	گذاری	در	جامعه	و	تشویق	کسب	وکارها	به	حمایت	از	
فعالیت	های	اتاق	است.	به	علاوه	این	راهنما	باهدف	توانمندسازی	اتاق	ها	برای	آمادگی	و	واکنش	به	هر	نوع	شرایط	اعم	از	رخدادهای	انسانی	یا	

بلایای	طبیعی	تهیه	شده	است.	دامنه	موقعیت	هایی	که	در	آن	می	توان	از	این	راهنما	کمک	گرفت	به	قرار	زیر	است:
1	 بلایای	طبیعی	نظیر	سیل،	آتش	سوزی،	آتش	فشان،	طوفان،	زلزله.
2	 فجایع	انسانی	شامل	آتش	سوزی،	انفجار،	نشت	مواد	سمی،	جنگ.
3	 موقعیت	های	جنایی	مانند	گروگان	گیری،	تیراندازی،	اغتشاش،	حمله	های	تروریستی....

این	راهنما	به	اتاق	ها	کمک	می	کند	که	آمادگی	خودشان	را	حفظ	کنند	و	برنامه	هایی	برای	بهره	مندی	اعضایشان	و	جامعه	کسب	وکارهای	عمومی	
در	نظر	بگیرند.	راهنمای	پیش	رو	به	طور	جزئی	به	انواع	مدیریت،	ارتباطات	و	فعالیت	های	توصیه	شده	برای	حمایت	بهتر	در	احیا	و	بازیابی	جامعه	

کسب	وکارها	در	شرایط	اضطراری	و	فجایع	می	پردازد.	این	راهنما	در	3	بخش	ارائه	می	شود:
آمادگی برای شرایط اضطراری:	اتاق	ها	و	کسب	وکارها	چه	فعالیت	هایی	را	می	توانند	قبل	از	وقوع	شرایط	بحرانی	انجام	. 	

دهند	تا	شانس	مقاومت	و	بازیابی	پس	از	رخدادها	را	بالا	ببرند؛
واکنش به شرایط اضطراری:	آنچه	اتاق	ها	می	توانند	و	باید	در	ساعات	و	روزهای	اول	پس	از	رخداد	انجام	دهند؛. 	
بازیابی:	نقش	اتاق	ها	و	دیگر	سازمان	های	مرتبط	در	ایجاد	اطمینان	از	احیای	کسب	وکارها	و	بازگشت	آن	ها	به	شرایط	عادی	. 	

قبل	از	حادثه؛

آمادگی	برای	ایجاد	شانس	بهتر	در	بازیابی	اهمیت	دارد.	موفقیت	هر	واکنش	و	بازگشتی	به	میزان	آمادگی	در	سطح	کسب	وکارهای	فردی	و	
همین	طور	مدیریت	و	برنامه	های	اتاق	ها	و	جامعه	بستگی	دارد.	دوره	های	واکنش	و	احیا	بر	پایه	یک	مدل	ساده	بنا	شده	اند:

1	 تحلیل-	برآورد	وسعت	اثر	و	آسیب.
2	 دولت	و	ارتباطات	رسانه	ای.
3	 انرژی	بخشی-	احیاء	جامعه	کسب	وکار	از	طریق	مشتری	ها	و	جریان	نقدینگی.

آنچه	در	مورد	این	راهنما	باید	در	نظر	داشته	باشیم	آن	است	که	نقطه	شروعی	برای	ایفای	نقش	رهبری	اتاق	ها	در	آمادگی	و	بازیابی	کسب	وکارها	
در	زمان	اضطرار	یا	فاجعه	است.	هر	شرایط،	مکان	و	زمان	و	بافتی	متفاوت	و	منحصربه	فرد	است.	این	راهنما	برای	ایجاد	بینشی	در	آنچه	می	توان	
انجام	داد	تهیه	شده	است	و	قرار	نیست	بازدارنده	و	محدودکننده	باشد.	هر	اتاق	باید	به	تعدیل	و	تغییر	موارد	برای	مناسب	سازی	و	همچنین	اضافه	

کردن	ایده	های	موردنیاز	و	رهیافت	های	جدید	بپردازد.
گزارش،	دربردارنده	الگوهایی	برای	فعالیت	ها	یا	کارکردهای	ویژه	است.	درواقع	نقطه	شروعی	برای	چگونگی	حمایت	و	کمک	بهتر	است	و	باید	
به	طور	پیوسته	به	روزرسانی	شود.	درحالی	که	اتاق	ها	باید	در	انتظار	نسخه	های	به	روز	شده	و	جدید	باشند	شایسته	است	که	بازخوردهایی	بر	اساس	

تجربیات	خود	از	استفاده	و	تطابق	این	راهنما	ارائه	دهند.
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راهنمای جامع اقدام در شرایط بحرانی )نقش اتاق های بازرگانی در تقویت تاب آوری بنگاه ها(

به خاطر داشته باشید که:
• این	راهنما	اگر	پیش	از	رخداد	فاجعه	یا	شرایط	اضطراری	استفاده	شود	بیشترین	بازدهی	را	دارد.	
• اگر	اتاق	شما	در	مرحله	آماده	سازی	است	توصیه	می	شود	که	از	ابتدا	تا	انتهای	این	راهنما	را	بخوانید.	
• اگر	جامعه	شما	در	شرایط	پس	از	رخداد	قرار	دارد	یا	در	حال	تجربه	فاجعه	است	مستقیم	به	قسمت	دوم	بروید	و	واکنش	های		

فوری	برای	انجام	فعالیت	های	آنی	را	در	نظر	بگیرید.
• در	این	راهنما	کلمات	اضطراری،	فاجعه	و	بحران	به	جای	یکدیگر	استفاده	می	شوند	و	تنها	بازگوکننده	شرایط	سختی	هستند		

که	جامعه	کسب	وکار	را	تحت	تأثیر	قرار	داده	است.	کلمه	اتاق	به	تمامی	انواع	اتاق	های	بازرگانی	و	هیئت	های	تجاری	شامل	
اتاق	های	محلی،	منطقه	ای	و	ملی	در	دو	نوع	عمومی	و	خصوصی	اطلاق	می	شود.
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بخش اول: آمادگی برای شرایط اضطراری

این	مرحله،	مرحله	آمادگی	است.	جمله	معروف	پیشگیری	بهتر	از	درمان	است	در	اینجا	به	کار	می	آید.	اتاق	ها	هر	چه	بیشتر	بتوانند	پیش	از	وقوع	
رخدادها	فعالیت	کنند	شانس	بیشتری	در	حمایت	از	خود	و	اعضایشان	در	شرایط	پس	از	فجایع	و	اتفاقات	خواهند	داشت.	آماده	سازی	اعضا	آن	ها	
را	قادر	می	سازد	در	برابر	شرایط	اضطراری	مقاوم	باشند.	این	کار	درزمانی	که	هیچ	تهدید	مشخصی	وجود	ندارد	و	خبری	از	شرایط	اضطراری	نیست	
می	تواند	چالش	برانگیز	باشد.	طبیعت	انسان	به	آشوب	و	اغتشاش	بیشتر	واکنش	نشان	می	دهد	تا	به	برنامه	ریزی	برای	آینده.	بنابراین	درحالی	که	

این	دوره	بسیار	مهم	است	درعین	حال	یکی	از	سخت	ترین	دوره	ها	ازنظر	جذب	واکنش	اعضا	برای	انجام	آن	است.
این	دوره	شامل	7	گام	است:

1	 تهیه	و	توزیع	راهنمای	آمادگی	در	شرایط	اضطراری.
2	 تهیه	و	ایجاد	ارتباط	بین	پایگاه	داده	های	کسب	وکار	اضطراری	و	پروتکل	های	ارتباطی.
3	 ایجاد	کارگروه	شرایط	اضطراری	و	تعیین	مدیریت	آن.
4	 ساخت	پایگاه	داده	از	حمایت	کنندگان	در	شرایط	اضطراری.
5	 عضویت	در	آژانس/	گروه	شرایط	اضطراری	جامعه.
6	 ارتباط	مداوم.
7	 آمادگی	اتاق.

	-	- تهیه و توزیع راهنمای آمادگی در شرایط اضطراری
هر	جامعه	ای	باید	راهنمای	تداوم	کسب	وکار	و	آمادگی	در	شرایط	اضطراری	را	تهیه	کند.	الگوی	مناسب	برای	این	کار	را	در	پیوست	می	توانید	
ببینید.	این	الگو	راهنمایی	است	که	می	تواند	برای	هر	جامعه	ای	استفاده	شود	و	دربردارنده	اطلاعات	حیاتی	استاندارد	شده	ای	است	که	می	تواند	

یک	کسب	وکار	را	برای	شرایط	اضطراری	آماده	کند.	این	راهنما	شامل	موارد	زیر	است:
• داشتن	اطلاعات	تماس	کارکنان	و	حامیان،	تا	هنگام	اضطرار	بتوان	هشدارهای	لازم	را	داد.	
• تهیه	تدارکات	کافی	
• داشتن	دانش	مدیریت	فن	آوری	برای	افزایش	مقاومت	
• تحلیل	خطرات	و	نقاط	ضعف	
• برنامه	و	طرح	

هر	اتاق	باید	این	الگو	را	شخصی	سازی	کرده،	و	منطبق	بر	جامعه	محلی	و	اقتصاد	خود	آن	را	در	قالب	کپی	های	کاغذی	و	الکترونیکی	در	اختیار	
اعضا	قرار	دهد.	وقتی	شروع	به	کار	می	کنیم	باید	از	یک	کارزار	ارتباطی	رسمی	برای	افزایش	آگاهی	از	راهنما	بهره	گرفت،	یا	در	برنامه	های	اتاق	
بین	اعضا	پخش	شود	یا	در	جلسات	با	اعضا	مورد	بررسی	قرار	گیرد.	اپلیکیشن	های	دیجیتالی	خاصی	نیز	از	این	راهنما	می	توان	تهیه	کرد	که	در	
مقایسه	با	راهنما	ارزش	بیشتری	دارند.	برنامه	کاربردی	جدیدی	در	ایالات	متحده	توسط	انستیتو	حوادث	بزرگ	دانشگاه	بین	المللی	فلوریدا،	مرکز	
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راهنمای جامع اقدام در شرایط بحرانی )نقش اتاق های بازرگانی در تقویت تاب آوری بنگاه ها(

توسعه	کسب	وکارهای	کوچک	و	آژانس	توسعه	بین	المللی	آمریکا1،	به	نام	بیزستر2	ساخته	شد	که	یک	کسب	وکار	را	قادر	می	سازد	ریسک	های	
فعالیت	هایش	را	بشناسد	و	با	استفاده	از	یک	الگو	بر	پایه	اپلیکیشن،	طرح	هایی	برای	آمادگی	در	شرایط	اضطراری	تهیه	نماید.

نکات ویژه در رابطه با بیمه:
	بازخوردهای	جوامع	از	سراسر	دنیا	پس	از	فجایع	نشان	می	دهد	که	یکی	از	بزرگ	ترین	دلایل	چالش	و	ناامیدی	مربوط	به	پوشش	بیمه	و	تعامل	
با	شرکت	های	بیمه	است.	بر	اساس	تجربه	کانتربری،	پس	از	زلزله	در	نیوزیلند،	اتاق	ها	باید	جوامع	کسب	وکار	را	تشویق	کنند	تا	برای	کم	کردن	

چالش	با	بیمه	پس	از	حوادث،	موارد	زیر	را	قبل	از	اتفاقات	و	شرایط	اضطراری	در	نظر	بگیرند:
1	 کسب	وکارها	باید	از	الگویی	برای	تشخیص	ریسک	های	اصلی	و	ارزیابی	دستگاه	های	مدیریتی	بهره	گیرند	تا	این	خطرات	را	.

کاهش	داده	و	بتوانند	هزینه	و	سود	بیمه	را	هنگام	بیمه	کردن	برآورد	کنند.
2	 برنامه	آمادگی	کسب	وکارها	برای	فجایع	باید	به	اصول	اصلی	راه	اندازی	کسب	وکارها	و	برنامه	ریزی	برای	هر	رخدادی	بپردازد	.

که	منجر	به	از	دسترس	خارج	شدن	عوامل	زیر	می	شود:	محل	کسب	وکار،	پایگاه	داده	های	مشتریان

انبار،	ماشین	آلات	و	تجهیزات،	اسناد	قانونی،	مدارک	و	سوابق	مالی	جهت	حمایت	از	ادعای	توقف	کسب	وکار؛
3	 هنگام	ارزیابی	و	در	نظر	گرفتن	پوشش	بیمه	کسب	وکار،	باید	موارد	زیر	را	لحاظ	بنماید:.

• آسیب به	دارایی	ها:	کسب	وکارها	اگر	به	هر	دلیلی	برای	مدتی	دسترسی	به	تجهیزات	و	دارایی	های	خودشان	نداشته	باشند	مثلًا		
اگر	محل	کسب	وکار	در	یک	محوطه	مخاطره	آمیز	و	غیرقابل	ورود	باشد	باید	فهم	درستی	از	شرایطی	که	دارند	داشته	باشند.

• وقفه	در	روند	کسب	وکار:	مشاغل	باید	به	دقت	شرایط	فعال	شدن	بیمه	شان	را	بدانند.	گاهی	اوقات	بیمه	ها	وقتی	آسیبی	به		
دارایی	ها	نرسیده	و	فقط	دور	از	دسترس	مالک	در	منطقه	خطر	هستند	هزینه	ای	نمی	دهند.	در	برخی	شرایط	بیمه	ها	برای	
بلایای	طبیعی	یا	آسیب	های	حاصل	از	آشوب	و	بحران	های	انسانی،	ضرر	و	زیانی	نمی	پردازند.	صاحبان	کسب	وکار	باید	به	ریز	

مفاد	بیمه	نامه	شآن	که	اغلب	با	برداشت	های	مختلف	و	شبهه	دار	می	آمیزد	وقوف	کامل	داشته	باشند.
• ارزش	گذاری:	کسب	وکارها	باید	به	طور	منظم	هزینه	های	بازسازی	مشاغلشان	را	به	روزرسانی	کنند	تا	از	کفایت	پوشش	بیمه		

خود	اطمینان	حاصل	نمایند.	به	علاوه	آن	ها	باید	با	تهیه	عکس	و	فیلم	از	میزان	موجودی	انبار،	موجودی	کل،	تجهیزات	و	مواد	
اولیه	به	روند	استفاده	از	بیمه	خود	کمک	کنند.

	-	- تهیه و ایجاد ارتباط بین پایگاه داده های کسب وکار اضطراری و پروتکل های ارتباطی
در	مدت	قرار	گرفتن	در	شرایط	اضطراری،	ارتباطات	به	طورکلی	قطع	شده	و	یا	کاهش	پیدا	می	کند.	درنتیجه	نیازهای	رو	به	رشدی	برای	اطلاعات	
زنده	و	به	روزرسانی	های	مکفی	از	منابع	نه	چندان	موثق	و	نادرست	به	وجود	می	آید.	اتاق	ها	در	این	میان	یکی	از	مورد	اعتمادترین	منابع	در	هر	

جامعه	ای	هستند	که	می	توانند	منبع	اطلاعات	در	میان	اعضا	و	جامعه	مشاغل	باشند.
این	اطلاعات	می	تواند	به	روزرسانی	هایی	منابع	محلی	از	وضعیت،	زیرساخت	ها،	سیگنال	های	آشکار	و	درخواست	های	کمک	باشد.	بلافاصله	پس	از	
وقوع	شرایط	اضطراری	و	در	خلال	آن	ارتباطات	عمومی	بسیاری	با	تمرکز	بر	پیام	رسانی	به	جمعیت	عمومی	و	نه	فقط	کسب	وکارها	شکل	می	گیرد.
این	در	کل	اتفاق	خوبی	است	اما	نیاز	به	موجی	از	ارتباطات	کاری	را	ایجاد	می	کند	شامل	اطلاعاتی	مانند	این	که	صاحبان	ساختمان	ها	چگونه	
می	توانند	از	امنیت	آن	ها	برای	ورود	دوباره	مطمئن	شوند،	چگونه	می	توانند	خطرات	احتمالی	را	گزارش	دهند،	میزان	مسئولیت	کارفرماها	در	

قبال	کارگرانشان،	درخواست	برای	برگرداندن	زیرساخت	ها	به	حالت	اولشان	و	بسیاری	دیگر.
همه	کسب	وکارها	جزو	اعضا	نیستند	بنابراین	پایگاه	داده	ای	جداگانه	برای	ارتباط	موردنیاز	است	که	باید	آزاد	و	اختصاصی	باشد	و	فقط	در	شرایط	

اضطراری	مورد	استفاده	قرار	گیرد.
پایگاه	داده	های	کسب	وکارها	برای	شرایط	اضطراری	ابزار	مهمی	است	که	شامل	مشخصات	زیر	است:

• یک	پایگاه	داده	مستقل	به	صورت	وب	بر	پایه	مدیریت	ارتباط	مشتریان	یا	به	شکل	خبرنامه	در	وب	سایت.	
1. Florida International University Extreme Events Institute, Florida Small Business Development Centre and USAID
2. Bizaster
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• اعضا	می	توانند	نام	کسب	وکار	و	شیوه	ارتباطی	)ایمیل،	متن،	پیام	کوتاه...(	خودشان	را	در	مدت	زمان	شرایط	اضطراری	ثبت		
کنند.

• وقتی	شرایط	اضطراری	پیش	می	آید	اتاق،	بسته	به	راه	های	ارتباطی	در	دسترس،	میزان	آسیب	و	شرایط	موجود	به	شیوه	های		
مختلف	با	افراد	ارتباط	برقرار	می	کند.

• بهتر	است	پایگاه	داده	بر	پایه	رایانش	ابری	باشد	تا	آسیب	به	سرورهای	محلی	و	تجهیزات	ارتباطی	آن	را	مختل	نکند.	اگر	راه	حل		
رایانش	ابری	ممکن	نیست	باید	پایگاه	داده	را	در	محل	های	مختلفی	ذخیره	کنیم.

ملاحظاتی ویژه در مورد پایگاه داده های ارتباطی مشاغل در شرایط اضطراری:
• آسان	ترین	جایگزین	برای	بیشتر	اتاق	ها	می	تواند	یک	صفحه	ساده	ثبت	نام	با	ایمیل	در	یک	کمپین	بازاریابی	ایمیلی	باشد.	
• ازآنجاکه	دستگاه	های	شرکتی	در	شرایط	اضطراری	ممکن	است	آسیب	ببینند	درخواست	ایمیل	یا	شماره	تلفن	پشتیبان	هم		

بدهید.
• فرم،	روی	صفحه	ای	قرار	می	گیرد	که	دیگر	منابع	و	اطلاعات	مربوط	به	شرایط	اضطراری	نیز	روی	آن	وجود	دارد	و	در	آن	واحد		

می	توانیم	آمادگی	بازار	برای	این	شرایط	را	با	تبادل	اطلاعات	درباره	شرایط	اضطراری	داشته	باشیم.
• بر	روی	صفحه	وب	سایت	بنویسید	اگر	در	شرایط	اضطراری	قرار	دارند	)و	احیاناً	به	این	صفحه	دسترسی	دارند(	باید	با	پلیس		

تماس	بگیرند.
• صفحه	ای	از	پاسخگویی	به	سؤالات	متداول	درست	کنید	و	به	وضوح	اعلام	کنید	با	ثبت	نام	در	این	صفحه	اطلاعات	بازاریابی		

)هرزنامه(	دریافت	نخواهند	کرد.
• آن	ها	را	در	همان	صفحه	و	نیز	در	صفحه	ثبت	نام،	به	اشتراک	گذاری	این	ابزار	تشویق	کنید.	
• رسانه	های	اجتماعی	ویژه	ای	تهیه	کنید	تا	از	ابتدا	در	اختیار	مردم	باشد	مانند	#شهرفوری.	
• در	بازاریابی	های	ایمیلی	و	شبکه	های	اجتماعی	به	طور	مداوم	آن	را	نشان	دهید.	
• ارتباط	گاه	و	بی	گاه	خود	را	با	این	پایگاه	داده	ها	حفظ	کرده	و	آن	ها	را	تشویق	کنید	آمادگی	خود	را	حفظ	کنند	و	اطلاعات		

تماس	درستی	در	آن	قرار	دهند.
• تهیه	نمونه	کاغذی	از	اطلاعات	این	پایگاه	برای	مواقعی	که	ارتباطات	دیجیتالی	از	بین	می	رود	سودمند	خواهد	بود.	

اتاق	باید	این	پایگاه	داده	را	از	پایگاه	داده	های	اعضایش	جدا	نگه	دارد	و	تعهد	دهد	که	از	اطلاعات	آن	تنها	در	شرایط	اضطراری	استفاده	خواهد	
کرد.	افزایش	تعداد	مشاغل	ثبت	شده	و	میزان	اعتماد	به	انجمن	اتاق	ها	به	عنوان	نهاد	مسئول	در	قبال	مشاغل	از	اهمیت	ویژه	ای	برخوردار	است.

در	صورت	امکان	اتاق	باید	بتواند	به	دیگر	فهرست	های	مشاغل	دسترسی	پیدا	کرده	و	آن	ها	را	هم	در	پایگاه	داده	ها	قرار	دهد.	جلب	اعتماد	
افراد	در	مورد	استفاده	از	این	اطلاعات	تنها	و	تنها	در	شرایط	اضطراری	می	تواند	در	جمع	آوری	اطلاعات	نهاد	ها	و	سازمان	های	دیگر	راهگشا	باشد.

دستورالعمل ارتباط:

برای	ایجاد	اطمینان	باید	در	ابتدا	دستورالعمل	ارتباطات	در	شرایط	اضطراری	را	در	اختیار	کسب	وکارها	گذاشت.	اتاق	باید	به	طور	دقیق	نحوه	
ارتباط	گیری	در	هنگام	حوادث	و	شرایط	اضطراری	را	نشان	دهد	یک	نمونه	ساده	مانند	آنچه	در	ادامه	می	آید	می	تواند	کمک	کند:

• در	شرایط	اضطراری،	اتاق	پایگاه	داده	های	مشاغل	را	فعال	می	کند	و	به	کسب	وکارها	اطلاع	می	دهد	که	در	شرایط	اضطراری		
هستیم	و	جزئیات	موردنیاز	را	شرح	می	دهد.

• نشان	دهید	که	اتاق	در	ارتباط	با	مقامات	رسمی	است	و	به	طور	منظم	اطلاعات	جدید	را	در	اختیار	قرارمی	دهد.	
• مسیرهای	ارتباطی	یا	راه	های	تماس	را	در	اختیار	افراد	قرار	دهید.	
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راهنمای جامع اقدام در شرایط بحرانی )نقش اتاق های بازرگانی در تقویت تاب آوری بنگاه ها(

• چگونگی	ارتباط	کسب	وکار	با	اتاق	را	شرح	دهید.	
• منابع	در	دسترس	را	با	جزئیات	بیان	کنید.	
• تعداد	دفعات	به	روزرسانی	های	آینده	را	مشخص کنید.	

اتاق	ها	باید	فعالانه	شخصی	را	در	سازمانشان	برای	برقراری	ارتباط	در	مواقع	لازم	آموزش	دهند.	این	آموزش	می	تواند	دستورالعمل	های	
مناسب	و	روش	هایی	در	ارتباط	با	حمایت	از	جامعه	مشاغل	در	مدت	اضطرار	به	دست	دهد.

	-	- ایجاد کارگروه شرایط اضطراری و تعیین مدیریت آن
اغلب	با	توجه	به	میزان	آسیب	در	جامعه	و	چالش	های	پیش	رو	در	کانال	های	ارتباطی،	جمع	کردن	افراد	به	هر	دلیل	پس	از	یک	رخداد	
اگر	ناممکن	نباشد	بسیار	سخت	است.	بنابراین ساختن گروه و تعیین ساختار رهبری آن پیش از قرار گرفتن در شرایط اضطراری 

آسان تر است.

اتاق باید رهبری را بر عهده گیرد و کارگروه را تشکیل دهد. این کارگروه مسئول برآورد و استقرار خدمات و برنامه هایی 
در حمایت از جامعه کسب وکار و به ویژه تقویت فعالیت اتاق در شرایط اضطراری است. این گروه می تواند مربوط به تسویه و 
تهاتر باشد و پاسخی مناسب و سریع به مسائل پیش روی مشاغل بدهد. موارد و موانعی که هفته ها طول می کشد تا حل شود 

را می توان در این گروه مطرح کرده و به سرعت پاسخ داد.

به عنوان مثال در مدت شرایط اضطراری این کارگروه باید به طور منظم با کسب وکارها در مورد وضعیت موجود و نیازهایشان 
گفتگو کند و همچنین درباره اختصاص منابع و تقسیم وظایف تصمیم گیری کنند. این روند باید با رویکردی متمرکز و فعال 
با استفاده از روش گزارش وضعیت انجام شود که شامل فهرستی از مسائل و سؤالات مختلف است که برای هر مورد مدیری 
از سیستم  را می توان  این روش  را حل کند.  تاریخ مشخص هر مسئله ای  و در  نموده  بررسی  و  تا تحقیق  انتخاب می کنند 

فرماندهی حادثه	 آموخت.

آموزش	رسمی	در	زمینه	دستگاه	های	پاسخ	به	شرایط	اضطراری	و	ارتباطات	مانند	سیستم	فرماندهی	حادثه	برای	افرادی	که	در	اتاق	در	این	
زمینه	فعالیت	می	کنند	به	شدت	توصیه	می	شود.	در	هر	گزارش	همه	موارد	اصلی	باید	به	لحاظ	وضعیت	مورد	بازبینی	واقع	شود.

کارگروه	می	تواند	از	موارد	زیر	تشکیل	شود:

• اتاق بازرگانی	

• دفتر	توسعه	اقتصادی	محلی	
• کارکنان	آژانس	مدیریت	بحران	یا	رابطان	اصلی	با	مقامات	و	پاسخگویان	محلی	
• دولت	محلی	)برنامه	ریزی،	آیین	نامه	ها،	بهداشت	و	ایمنی،	مهندسی،	زیرساخت	ها	...(	
• دولت	ایالتی	یا	استانی	و	دولت	ملی	)مرکزی(	
• مقامات	بهداشت	و	سلامت	
• دانشکده	های	کسب	وکار	محلی	
• دیگر	سازمان	های	مرتبط	با	کسب	وکار،	به	خصوص آن ها که در مسائل حقو�ق و بیمه تجربه دارند	
• اتحادیه	های	صنفی	

• تأمین	کنندگان انرژی	
• انجمن	گردشگری	و	هتلداری	

• مناطق	بهبود	یا	احیای	کسب	وکار	
1. Incident Command System
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• انجمن	مالکان	و	مدیران	ساختمان	
• کارفرمایان	اصلی	
• مراکز	مشاوره	یا	خدمات	مشاوره	)جهت	حمایت	از نیازهای سلامت روان(	

کلید	موفقیت	این	گروه	نداشتن	خودخواهی،	دستور	کار	بدون	انعطاف	یا	چالش	در	ارتباطات	است.	همه	چیز	حول	محور	همکاری	و	تعهد	
حرکت	می	کند.

یکی	از	روابط	مهم	در	این	کارگروه	ارتباط	با	دولت	است.	در	زمان	وقوع	بحران	یا	فاجعه	بخشه	ای	خصوصی	و	دولتی	باید	با	همکاری	با	یکدیگر	
شرایط	را	در	اسرع	وقت	به	وضعیت	ایمن	و	عادی	گذشته	بازگردانند.	این	کارگروه	باید	نمایندگانی	از	دولت	در	سطح	محلی،	ایالتی	یا	استانی	و	
ملی	داشته	باشند.	اما	توانایی	درآمیختن	و	ایجاد	ارتباط	سریع	با	مقامات	اصلی	دولتی	از	طریق	پروتکل	های	از	پیش	تعیین	شده	می	تواند	تفاوت	
قابل	توجهی	در	اثربخشی	کارگروه	و	فعالیت	اتاق	ایجاد	کند.	اتاق	باید	به	عنوان	سرپرست	کارگروه	انجام	وظیفه	کند.	ملاحظات	اصلی	در	جهت	

شکل	گیری	و	فعالیت	موفقیت	آمیز	کارگروه	به	شرح	زیر	است:

• بیانیه اهداف	برای	کارگروه	تهیه	کنید	)یک	نمونه	در	پیوست	ب(.	

• مطمئن	شوید	که	شرکت	کنندگان	بدون	هیچ	دستور	کار	خاصی	بر	روی	یافتن	راه	حل	متمرکز	هستند.	
• لیست	اطلاعات	تماس	به	روز	شده	ای	از	اعضای	کارگروه،	به	طور	منظم	در	دسترس	افراد	قرار	گیرد	و	در	محل	امن	و	به	همراه		

نسخه	های	پشتیبان	نگهداری	شود.
• از	قبل	محلی	برای	برگزاری	جلسات	در	شرایط	بحرانی	در	نظر	بگیرید.	
• از	قبل	دستورالعملی	برای	برقراری	ارتباط	تهیه	نمایید.	
• ن کنید.	 ن ره�ب را تعی�ی ن جانش�ی رهبر	گروه،	سلسله	مراتب	فرماندهی و همچن�ی

نمونه	ای	از	مسائلی	که	کارگروه	ملزم	به	رسیدگی	به	آن	هاست:

• فهم مسائل	مربوط	به	دسترسی	و	ایمنی	

• وضعیت	فعلی	خدمات	اصلی	و	زیرساختی	مانند	برق،	آب،	فاضلاب،	جاده	ها،	فرودگاه	ها	و	غیره	
• دسترسی	به	برنامه	های	حمایتی	دولتی	و	کمک	های	مالی	
• همکاری	احزاب	و	طرفین	در	به	اشتراک	گذاری	اطلاعات	
• هماهنگی	و	همکاری	در	خصوص	ارائه	اطلاعات	و	منابع	به	کسب	وکارها	شامل	خدمات	ترجمه	برای	صاحبان	مشاغل	در		

مناطق	اقلیت	قومی
• تأمین	تسهیلات	پارکینگ	در	مناطق	آسیب	دیده	
• به	روزرسانی	اطلاعات	از	طرف	مقامات	ارشد	دولتی	یا	افراد	و	نهادهای	پاسخگو	
• درخواست	خط	مشی	و	پیشنهادها	به	سطوح	دولتی	مربوط	به	تجارت	و	مشاغل	
• انجام	نظرسنجی	از	کسب	وکارها	در	مناطق	تحت	تأثیر	بحران	
• اجرای	کمپین	های	بازاریابی	و	تبلیغاتی	در	مناطق	آسیب	دیده	از	فجایع	و	بحران	ها	

پیشنهاد	می	شود	کارگروه	پیش	از	وقوع	شرایط	اضطراری	شکل	بگیرد	و	با	شروع	فعالیت	به	کسب	وکارها	اطمینان	دهد	که	آن	ها	در	حال	
آماده	شدن	برای	بحران	هستند.	بهتر	است	این	گروه	یک	یا	دو	بار	در	سال	تشکیل	جلسه	دهند	تا	بتوانند	به	به	روزرسانی	ها	و	نیز	مسائل	مهم	

حل	نشده	بپردازند.
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راهنمای جامع اقدام در شرایط بحرانی )نقش اتاق های بازرگانی در تقویت تاب آوری بنگاه ها(

	-	- ساخت پایگاه داده از حمایت کنندگان در شرایط اضطراری
در	اغلب	مواقع	تنها	بخشی	از	یک	شهر	از	وقوع	بلایا	متأثر	می	شود.	خیلی	به	ندرت	تمام	منطقه	به	طور	کامل	تحت	تأثیر	قرار	می	گیرد.	
بنابراین	اغلب،	کسب	وکارهایی	در	آن	شهر	وجود	دارند	که	از	بلایا	دور	بوده	اند	و	می	خواهند	در	تلاش	های	مربوط	به	روند	پاسخ	دهی	و	بازیابی	

یاری	رسان	باشند.

اتاق	از	طریق	نقش	کارگروه	باید	پایگاه	داده	های	شرکت	ها	و	تأمین	کنندگان	علاقه	مند	به	ارائه	کالا	و	خدمات	در	شرایط	بحرانی	را	تهیه	کند.	
بسیاری	از	شرکت	های	محلی	و	بین	المللی	برای	کمک	به	مشاغل	آسیب	دیده	اعلام	آمادگی	می	کنند.

تعیین	نوع	این	ارتباطات	و	مشخص	کردن	انواع	کالاها	و	خدماتی	که	آن	ها	می	توانند	ارائه	کنند	پیش	از	وقوع	حادثه	می	تواند	زمان	موردنیاز	
برای	تأمین	نیازهای	جامعه	آسیب	دیده	را	کم	کند.

نمونه	هایی	از	کالا	و	خدمات	موردنیاز	که	ممکن	است	شرکت	ها	تمایل	به	تأمین	آن	ها	داشته	باشند:

• آب و غذا	

• پوشاک	و	وسایل	شخصی	
• مصالح	ساختمانی	
• حمل	و	نقل	و	ارسال	
• تجهیزات	سنگین	برای	تخریب	و	پاک	سازی	
• دسترسی	به	ابزارهای	ارتباطی	و	اینترنت	
• تجهیزات	کامپیوتری	
• فضای	اداری	موقت	
• وسایل	نقلیه	
• لوازم	پزشکی	
• تجهیزات	حفاظت	شخصی	

این	پایگاه	داده	باید	جدا	از	داده	های	ارتباطی	نگهداری	شود	زیرا	کاربرد	و	نیاز	آن	کاملًا	متفاوت	است.	این	پایگاه	باید	زمانی	فعال	شود	
که	نیاز	مبرمی	در	جامعه	پس	از	فجایع	و	در	شرایط	اضطراری	به	جود	آمده	است.	این	کالاها	و	خدمات	می	توانند	با	استفاده	از	پایگاه	داده	های	

ارتباطی	مشاغل	و	از	طریق	نقش	آژانس	مدیریت	بحران	و	یا	بخش	دولتی	همکار	در	پاسخگویی	به	بحران	توزیع	و	مورد	استفاده	قرار	گیرند.

	-	- عضویت در آژانس/ گروه شرایط اضطراری جامعه
بسیاری	از	شهرهای	متوسط	تا	بزرگ	دارای	آژانس	مدیریت	بحران	)EMA(	یا	گروه	های	عملیاتی	هماهنگ	کننده	فعالیت	ها	در	بحران	ها	
هستند.	حضور	اتاق	بازرگانی	آن	منطقه	در	این	گروه	اهمیت	دارد	زیرا	از	این	طریق	می	تواند	در	گزارش	دهی	های	منظم	شرکت	داشته	و	در	
حلقه	درونی	تصمیم	گیری	و	ارتباطات	قرار	گیرد.	این	آژانس	اغلب	در	بدنه	دولت	و	حکومت	محلی	شکل	می	گیرد	و	بنابراین	بخشی	مهم	و	
حیاتی	است	که	اتاق	باید	قبل	از	وقوع	هر	اتفاق	ناخوشایند	به	آن	پیوسته	باشد.	قابلیت	یک	اتاق	و	یک	کارگروه	در	ایجاد	رابطه	و	همکاری	مؤثر	

با	آژانس	می	تواند	زمان	لازم	برای	پاسخ	کارآمد	به	کسب	وکارها	را	کاهش	دهد.

اطمینان	حاصل	کنید	که	اتاق	در	محل	عملیات	اضطراری	یا	مرکز	فرماندهی	حضور	دارد	و	از	زمان	فعالیت	آژانس،	بخشی	از	گروه	است.	با	
این	کار؛	بهتر	می	توانیم	نیازهای	مشاغل	را	به	تأمین	کنندگان	انتقال	دهیم؛	و	درعین	حال	اتاق	می	تواند	با	تماس	از	طریق	پایگاه	داده	های	ارتباطی،	
اطلاعات	دست	اول	و	واقعی	را	ارسال	کند.	در	جوامعی	که	آژانس	ندارند؛	اتاق	باید	در	ابتدا	با	پلیس،	آتش	نشانی	یا	دیگر	مقامات	و	ادارات	ارتباط	

بگیرد	تا	بتواند	حمایت	و	حضور	خود	را	در	زمان	بحران	و	نیاز	اعلام	کند.
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	-	- ارتباطات مداوم
در	برخی	جوامع	شاید	سال	ها	و	دهه	ها	هیچ	فاجعه	بزرگی	اتفاق	نیافتد.	بنابراین	مردم	نیاز	به	آمادگی	در	برابر	بحران	را	نادیده	می	گیرند.	اتاق	
باید	به	طور	مداوم	نیاز	به	طرح	و	برنامه	های	شش	ماهه	نظیر	اعلام	خدمات	عمومی،	کمپین	های	تبلیغاتی	یا	توزیع	منظم	راهنما	در	مشاغل	برای	

ایجاد	آمادگی	در	شرایط	بحران	را	تقویت	کند.

	-	- آمادگی اتاق
• هر	اتاق	باید	میزان	داروی	انحصاری	درد	خودش	را	بشناسد	یعنی	باید	طرح	آمادگی	در	وضعیت	اضطراری	خود	را	داشته	باشند.		

ازآنجاکه	این	راهنما	همه	نیازهای	اصلی	را	پوشش	می	دهد	می	توانند	از	آن	الگوبرداری	کنند.
• مدیریت	اتاق	باید	به	اطلاعات	تماس	همه	کارکنآن	که	در	محلی	مشخص	و	امن	نگهداری	می	شود	دسترسی	داشته	باشد		

)محیط	های	رایانش	ابری	مانند	xobpord(.	از	همه	کارکنان	بخواهید	آن	را	با	شما	به	اشتراک	بگذارند	و	نسبت	به	حفظ	
و	نگهداری	از	آن	متعهد	باشند.

• باید	تصمیماتی	در	رابطه	با	راه	حل	های	فن	آوری	برای	فعالیت	دوباره	اتاق	پس	از	حادثه	اخذ	شود	که	در	بردارنده	ملاحظاتی		
درمورد	روش	های	رایانش	ابری	است.

• اطمینان	حاصل	کنید	اتاق	به	اندازه	کافی	تجهیزاتی	نظیر	آب	آشامیدنی،	چراغ	قوه	و	دیگر	لوازم	حیاتی	برای	شرایط	اضطراری		
در	انبار	دارد.

• اتاق	باید	همه	زیرساخت	ها	و	منابع	مربوط	به	شرایط	اضطراری	را	به	صورت	دیجیتالی	و	تحت	رایانش	ابری	نگهداری	کند	تا		
مطمئن	باشد	اگر	برای	دستگاه	های	محلی	مشکلی	پیش	آید	می	تواند	همچنان	به	آن	ها	دسترسی	داشته	باشد.
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راهنمای جامع اقدام در شرایط بحرانی )نقش اتاق های بازرگانی در تقویت تاب آوری بنگاه ها(

بخش دوم: پاسخ دهی اضطراری

در	این	راهنما،	پاسخ	اضطراری	به	زمان	بلافاصله	پس	از	حادثه	-	ساعات	و	روزها-	بسته	به	شدت	فاجعه	و	ارزیابی	تأثیرات	آنی	و	نیز	انتقال	
منابع	برای	کمک	به	از	سرگیری	فعالیت	کسب	وکارهای	جامعه	محلی	اطلاق	می	شود	که	با	عملکرد	کلی	مدیریت	محلی	بحران	برای	رفع	نیازهای	
اولیه	انسانی،	پاک	سازی	و	برآورد	آسیب	همراه	می	شود.	هیچ	جامعه	و	اتاقی	نباید	تصور	کند	که	می	تواند	همه	این	اقدامات	را	به	تنهایی	انجام	دهد.	
اتاق	ها	باید	به	بررسی	اتاق	های	دیگری	که	در	شرایط	مشابه	بوده	اند	بپردازند	و	از	راهنمایی	و	حمایت	آن	ها	بهره	گیرند.	در	صورت	نیاز	حتی	باید	

از	سطوح	حکومتی	و	مقامات	مربوطه	برای	کمک	به	مشاغل	و	جامعه	کسب	وکارها	یاری	جست.

برخی نکات مهم در پاسخ اضطراری به شرح زیر است: 

• جریان دقیق و به موقع اطلاعات	

• محلی برای	اطلاع	رسانی	درباره	مسائلی	که	بازیابی	طولانی	مدت	نیاز	دارند	)دیجیتالی	یا	فیزیکی(	

• محلی	برای	گردهمایی	ها	
• کمک	های	مالی	همراه	با	انعطاف	و	تسامح	
• قابلیت	به	اشتراک	گذاری تجربیات برای انجام سوگواری	

دوره	پاسخ،	شامل	فعال	سازی	برنامه	ها	و	فرآیندهای	تعیین	شده	در	دوره	آمادگی	است	به	ویژه	مؤلفه	های	تحلیل	و	فعال	سازی	مدل	AME.	اتاق	
باید	اول،	اطمینان	حاصل	کند	که	همه	کارکنانش	در	امان	هستند	و	نیازهای	آن	ها	رفع	شده	است.	در	اینجا	باید	رهبری	عملی	کردن	برنامه	ها	

را	بر	عهده	گیرد.
دوره	پاسخ	شامل	مراحل	زیر	است:

	. فعال سازی کارگروه مشاغل ویژه شرایط اضطراری
• کارگروه	تشکیل	جلسه	بدهد.	
• اطمینان	حاصل	کنید	کارگروه	در	بدنه	آژانس	مدیریت	بحران	محلی	ادغام	شده	است.	
• در	مورد	بازگرداندن	مؤثر	برخی	از	مشاغل	حیاتی	و	مهم	به	چرخه	کسب	وکار	جامعه	با	آژانس	همکاری	کنید.	
• میزان	عرضه	و	تقاضا	را	برای	یک	مرکز	بازیابی	مشاغل1	ارزیابی	کنید.	

	. تحلیل موقعیت
• ارزیابی	اولیه	تأثیر	بر	کسب	وکارها	

	. فعال سازی اطلاعات و منابع
• به	اشتراک	گذاری	اطلاعات	با	مشاغل	

1. Business Recovery Center (BRC)
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• ایجاد	مرکز	بازیابی	مشاغل	
• راه	اندازی	برنامه	های	حمایت	از	کسب	وکارها	
• راه	اندازی	شبکه	حمایتی	کسب	وکارها	
• دفاع	از	مشاغل	
• ارتباطات	رسانه	ای	مداوم	

	-	- فعال سازی کارگروه مشاغل در شرایط اضطراری
• تشکیل	جلسه:	به	سرعت	با	اعضای	کارگروه	تماس	بگیرید	و	شرایط	اضطراری	و	شروع	فعالیت	کارگروه	را	اعلام	کنید.	بسته		

به	شدت	فاجعه	جلسات	به	صورت	حضوری،	تلفنی	یا	دیگر	شیوه	های	ارتباطی	برگزار	شود.	میزان	برآورد	آسیب	ها،	نقش	های	
اولیه	و	تعداد	دفعات	جلسات	و	ارتباطات	تعیین	شود.

• اطمینان	حاصل	کنید	که	دست	کم	یک	نفر	از	اعضای	کارگروه	در	آژانس	مدیریت	بحران	محلی	مستقر	شده	است.	
• اطمینان	حاصل	کنید	که	آژانس	در	جریان	میزان	آسیب	و	رنج	مشاغل	قرار	دارد	و	اطلاعات	بیشتری	درباره	زیان	های	فیزیکی		

و	اثرات	اقتصادی	تخمین	زده	شده	با	جامعه	اشتراک	بگذارید.	پروتکل	های	ارتباطی	و	نقش	اعضای	کارگروه	و	آژانس	را	تعیین	
کنید.

• تلاش	کنید	تا	بتوانید	بر	ورود	مجدد	پلکانی	کسب	وکارهای	مهم	به	جامعه	تأثیر	بگذارید.	
• در	صورت	تخلیه،	آژانس	محلی	خدمات	ویژه	ای	ارائه	می	دهد	و	ترتیب	اولویت	بازگشت	مشاغل	به	جامعه	را	تعیین	می	کند.	در		

این	میان	کارگروه	می	تواند	به	عنوان	نماینده	جامعه	کسب	وکارها	به	این	فرایند	کمک	کند.
• نیاز	به	یک	مرکز	بازیابی	مشاغل	را	ارزیابی	کنید	

ترتیب	گام	های	برداشته	شده	پس	از	یک	فاجعه	بسته	به	شرایط،	جامعه	و	منطقه	موردنظر	منحصربه	فرد	خواهد	بود.	در	برخی	موارد	میزان	اثر	
بر	کسب	وکارهای	محلی	مشخص	است	و	مدیریت	محلی	مستقیماً	مرکز	بازیابی	مشاغل	را	ایجاد	می	کند.	در	دیگر	موقعیت	ها	تهیه	نظرسنجی	
ارزیابی	فوری	می	تواند	برای	کارگروه	راهگشا	باشد.	بسته	به	شرایط،	کارگروه	پس	از	مشورت	با	آژانس	در	موردنیاز	به	مرکز	بازیابی	مشاغل	

تصمیم	گیری	می	کند.

	-	- تحلیل وضعیت
• ارزیابی	اولیه	آسیب	به	مشاغل:	هر	رخداد	منحصربه	فرد	است	و	قابلیت	ارزیابی	میزان	آسیب	ها	متفاوت	خواهد	بود	اما	اتاق	یا		

کارگروه	باید	در	ارزیابی	میزان	آسیب	به	مشاغل	نقش	رهبری	گروه	مربوطه	را	بر	عهده	گیرد.
• اثر	یک	فاجعه	بسیار	فراتر	از	آسیب	های	فیزیکی،	یا	زیان	های	تحت	شمول	بیمه	برای	هزینه	های		 آسیب	ایجاد	شده	در	

غیرمستقیم	وقفه	کسب	وکار	به	دلیل	قطع	برق	یا	رکود	بازار	است.
• در	این	شرایط	هر	کسب	وکاری	به	طور	بالقوه	می	تواند	سه	نوع	آسیب	را	تجربه	کند	که	در	زمان	تحلیل	باید	به	طور	کامل	ارزیابی		

شود:	آسیب	به	اموال	)محل،	مبلمان	و	تجهیزات(،	آسیب	به	موجودی	فروشگاه	/انبار،	از	دست	دادن	درآمد.

این	ها	همه	در	رأس	هزینه	های	جاری	نظیر	اجاره	بها،	دستمزدها	و	مالیات	...	هستند	و	دانستن	آن	ها	باعث	می	شود	اتاق	یا	کارگروه	در	دفاع	و	
حمایت	از	مشاغل	برای	اخذ	منابع	و	مساعدت	های	مسئولین	مصمم	تر	باشند.	همچنین	ازآنجاکه	سلامت	روان	کارکنان	و	صاحبان	مشاغل	نباید	
بی	اهمیت	انگاشته	شود،	با	این	که	ارزیابان	خسارات	مشاور	نیستند	اما	موظف	اند	افراد	را	به	حامیان	و	تأمین	کنندگان	این	خدمات	ارجاع	دهند.

بسته	به	نوع	آسیب	و	شرایط	موجود،	تحلیل	و	ارزیابی	باید	توسط	گروه	های	زیر	انجام	گیرد:
• بازرسی	محلی	و	بررسی	خانه	به	خانه	
• نمای	هوایی	
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راهنمای جامع اقدام در شرایط بحرانی )نقش اتاق های بازرگانی در تقویت تاب آوری بنگاه ها(

• تماس	های	تلفنی،	ارتباطات	الکترونیکی	/	نظرسنجی	
• تماس	تلفنی	یا	الکترونیکی	انفرادی	با	اعضا	

یک	نمونه	از	بررسی	مرحله	ارزیابی	را	در	پیوست	C	می	توانید	مشاهده	کنید.
در	نظر	داشته	باشید	هیچ	اتاقی	نباید	کارکنان،	اعضا	یا	داوطلبینش	را	برای	ارزیابی	آسیب	به	خطر	بی	اندازد.	تنها	پس	ازآن	که	مقامات	رسماً	

بی	خطر	بودن	منطقه	را	اعلام	کردند	اتاق	یا	کارگروه	می	توانند	تلاش	برای	ارزیابی	شرایط	را	آغاز	کنند.

	-	- بسیج اطلاعات و منابع
این	دوره	شامل	گام	هایی	جهت	جلب	حمایت	و	جمع	آوری	اطلاعات	برای	افزایش	شانس	بازیابی	کامل	کسب	وکارهاست:

دادن	اطلاعات	لازم	به	مشاغل.	1
2	.)BRC(	مشاغل	بازیابی	مرکز	برپایی
راه	اندازی	برنامه	های	حمایتی	از	مشاغل.	3
فعال	سازی	شبکه	حمایتی	مشاغل.	4
دفاع	از	مشاغل.	5
ارتباطات	رسانه	ای	مداوم.	6

نتیجه	مطلوب	برسد.	هر	موقعیت	و	شرایطی	 به	 تا	 انجام	شود	 باهم	 باید	هم	زمان	 از	آن	ها	 اقدامات	ترتیب	خاصی	ندارند؛	حتی	برخی	 این	
منحصربه	فرد	خواهد	بود	و	اتاق	یا	کارگروه	باید	بهترین	توالی	فعالیت	ها	را	در	پیش	گیرد.

	. دادن اطلاعات لازم به مشاغل

ایجاد	جریانی	از	اطلاعات	درست	و	به	موقع	در	شرایط	اضطراری	حیاتی	است.	زیرا	باعث	می	شود	افراد	آرامش	خود	را	حفظ	کنند	و	متمرکز	و	
خوش	بین	به	آینده	و	بازیابی	کسب	وکارها	پیش	بروند.	سازمان	ها	و	افراد	صاحب	برندهای	معتبر	برای	نیل	به	این	هدف	مناسب	هستند.	این	یکی	

دیگر	از	دلایل	اهمیت	نقش	رهبری	اتاق	است.
اتاق	باید	پایگاه	داده	های	ارتباطی	مشاغل	در	شرایط	اضطراری	را	فعال	کند	و	ارتباطات	اولیه	را	برقرار	سازد.	این	نشان	می	دهد	که	در	شرایط	
اضطراری	قرار	داریم	و	این	ارتباطات	ادامه	دار	خواهد	بود.	تماس	های	منظم	و	با	جزئیات	کامل	برقرار	کنید	و	به	اطلاعات	و	منابع	موجود	اشاره	

کنید.
اگر	این	پایگاه	داده	به	هر	دلیلی	فعال	نشد	کانال	های	ارتباطی	دیگر	نظیر	رسانه	های	اجتماعی	)توییتر،	فیس	بوک،	لینکدین...(	را	برای	ارتباط	

با	جمع	بزرگی	از	مخاطبین	در	نظر	بگیرید.
کسب	وکارها	نیاز	به	کسب	اطلاعات	فوری	پس	از	یک	حادثه	دارند.	سعی	کنید	با	بیشترین	تعداد	رسانه	های	ممکن	ارتباط	برقرار	کنید.	بیشترین	
اطلاعات	ممکن	در	مورد	ایمنی	و	امنیت،	خدمات	آب	و	برق	و	منابع	مفید	در	بازیابی	پس	از	فجایع	را	از	طریق	وب	سایت	خود	و	کانال	های	

مختلف	رسانه	های	اجتماعی	ارائه	دهید.
وب	سایت	اتاق	را	می	توان	برای	اطلاع	رسانی	به	کار	گرفت	همچنین	ممکن	است	اتاقی	بخواهد	وب	سایتی	برای	شرایط	اضطراری	طراحی	کرده	
و	نه	تنها	در	زمان	پاسخ	و	واکنش	به	شرایط	اضطراری	آن	را	فعال	کند	بلکه	در	دوره	آمادگی	نیز	از	آن	بهره	گیرد.	هر	سایتی	باید	محلی	برای	

شفاف	سازی	امور	و	پیدا	کردن	پاسخ	به	سؤالات	متداول	باشد.
اطلاعات	و	منابع	شامل:	چگونگی	بازگرداندن	کسب	وکارها	پس	از	رخداد	فجایع	و	شرایط	اضطراری	و	وضعیت	مناطق	آسیب	دیده	و	زیرساخت	ها

	. وجود مراکز بازیابی مشاغل و فراهم بودن منابع لازم
• برنامه	های	دولتی	موجود	برای	حمایت	از	مشاغل	نظیر	وام	ها،	کمک	های	بلاعوض،	کمک	های	مالی	و	...	
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• ایمنی	محل	کسب	شامل	آب	آشامیدنی،	بهداشت	
• مسائل	مربوط	به	مدیریت	ریسک،	نظیر	ارزیابی	خسارت،	حفاظت	از	منابع	فیزیکی	و	فکری	
• اطلاعات	مربوط	به	بانکداری	و	مؤسسات	مالی	ازجمله	دسترسی	به	برنامه	های	پشتیبانی	مالی	
• اطلاعات	بیمه	شامل	چگونگی	رسیدگی	به	مطالبات	و	اختلافات	
• اطلاعات	مربوط	به	منابع	انسانی	شامل	تعهدات	کارفرما،	حضوروغیاب،	مسائل	عاطفی،	حقوق	و	...	در	شرایط	اضطراری	
• تأثیر	واقعه		 منابع	سلامت	و	بهداشت	روان	برای	صاحبان	مشاغل	و	همه	کسانی	که	به	طور	مستقیم	و	غیرمستقیم	تحت	

قرارگرفته	اند
• اطلاعات	مربوط	به	امور	ملکی	شامل	تعهدات	و	حقوق	مستأجر	و	مالک	
• خدمات	پاک	سازی	و	دفع	زباله	
• اطلاعات	مالیاتی	
• اطلاعات	بازاریابی	برای	کمک	به	بازگشت	مشتریان	
• مجوزهای	شهری	و	بازرسی	های	بهداشتی	
• وضعیت	زیرساخت	های	محلی	نظیر	آب،	فاضلاب،	خدمات	عمومی،	فرودگاه	ها،	بنادر،	حمل	و	نقل	عمومی...	
• همچنین	اتاق	باید	با	دیگر	رسانه	های	اجتماعی	همکاری	کرده	تا	اطلاعات	جدید	را	به	اشتراک	بگذارند.	
• و		 ترس	 البته	 و	 کنند	 منعکس	 را	 و	سختی	شرایط	 و	شدت	 آماده	شوند	 باید	 رسانه	ها	 در	 به	موقع	 انتشار	 برای	 پیام	هایی	

ناآرامی	های	مردم	را	کاهش	دهند.
• به	روزرسانی	های	منظم	–دستکم	هر	42	ساعت	در	هفته	اول-	شامل	مسائل	کلیدی	زیر	ارسال	شود:	

	کارکنان	رفاه	و	دستمزدها	پرداخت	اجاره،	به	مربوط	مسائل	نقدینگی،	جریان	تجارت،	کارفرمایان-	به	رسانی	اطلاع
	مستأجر	و	مالک	امور	دسترسی،	محدودیت	و	محاصره	دسترسی،	ساختمانی-	های	سازه
	عمومی	خدمات	دیگر	و	برق	دور،	راه	از	ارتباط	ها،	زیرساخت	وضعیت	مرور،	و	عبور	فاضلاب،	آب،	ها-	زیرساخت
	ها	جاده	آهن،	راه	عمومی،	نقل	و	حمل	ها،	فرودگاه	–کارآمدی	نقل	و	حمل
	مشاغل	قانونی	تعهدات	و	بیمه	ها،	وام	ها،	بانک	دولتی،	های	یارانه	مالی-	اطلاعات
	شناختی	روان	روانی/	سلامت	از	حمایت	عمومی،	سلامت	و	بهداشت	رفاه،	کارکنان-	از	حمایت
	...پست	خدمات	عمومی،	نقل	و	حمل	استانی،	ایالتی/	های	روزرسانی	به	ای-	منطقه	اطلاعات

	. تأسیس مرکز بازیابی کسب وکار

مرکز	بازیابی	کسب	وکار	یک	مرکز	چندمنظوره	برای	حمایت	از	مشاغل	با	اطلاعات	و	منابع	حیاتی	بازیابی	است.	مرکز	بازیابی	دیجیتال	یا	فیزیکی	
باید	هر	چه	زودتر	ایجاد	شود.	این	مرکز	در	ادامه	فعالیت	ها	و	برنامه	ریزی	مجدد	و	در	صورت	لزوم	خروج	از	بازار	به	کسب	وکارها	کمک	می	کند.	
مرکز	بازیابی	در	امور	کارکنان	نظیر	استخدام	یا	جایگزینی	نیروی	کار،	تعدیل	نیرو	و	ارائه	بیمه	استخدامی	و	مشخص	کردن	نیازهای	آموزشی	

به	مشاغل	یاری	می	رساند.
ازآنجاکه	کارکنان	و	نیروهای	داوطلب	مرکز،	اطلاعات	به	روز	و	ارتباط	مستقیم	با	آژانس	مدیریت	بحران	دارند	می	توانند	اطلاعات	مهم	و	حیاتی	

را	به	جامعه	کسب	وکار	مخابره	کنند.
یک	مرکز	مجازی	با	ارائه	یک	خط	تلفن	)تعامل	تلفنی(	و	در	بهترین	حالت	با	یک	پلتفرم	برخط	می	تواند	اسناد	حیاتی	را	برای	مخاطبین	هدف	

ارسال	کند.	مرکز	بازیابی	مجازی	)برخط	یا	تلفنی(	جایگزینی	منعطف	تر	و	به	لحاظ	هزینه	کارآمدتر	از	مرکز	فیزیکی	است.
برای	پرداختن	به	درخواست	های	دریافتی،	می	توان	از	رویکرد	مدیریت	موردی	بهره	گرفت.	جهت	مشاهده	نمونه	فرم	مدیریت	موردی	به	پیوست	
دی	مراجعه	کنید.	با	بررسی	کافی	داده	ها	می	توان	مسائل	و	نیازهای	مشاغل	را	اولویت	بندی	کرد	تا	حوزه	هایی	که	نیازهای	بیشتری	دارند	حمایت	
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راهنمای جامع اقدام در شرایط بحرانی )نقش اتاق های بازرگانی در تقویت تاب آوری بنگاه ها(

بیشتری	کسب	کنند.	با	استفاده	از	دستگاه	های	برخط	پشتیبانی	نظیر	زندسک	1می	توان	درخواست	ها	و	موارد	مختلف	را	ردیابی	کرد.
مرکز	فیزیکی	نیاز	به	فضایی	مناسب	برای	استقرار	گروهی	از	داوطلبان	و	کارکنان	برای	حمایت	از	مشاغل	آسیب	دیده	دارد.	افراد	این	مرکز	باید	
منعطف	باشند	و	بتوانند	خودشان	را	مدیریت	کنند	زیرا	به	نظر	نمی	رسد	فرایندهای	قوی	به	سرعت	به	مرحله	اجرا	برسند	و	تصمیمات	باید	با	
حداقل	نظارت،	به	سرعت	اخذ	شوند.	افرادی	که	در	محیط	های	در	حال	تغییر	و	بی	ثبات	بالیده	و	موفق	شده	اند	بسیار	ارزشمند	هستند.	کارکنان	

باید	بتوانند	مشاغل	را	در	محیط	های	بی	ثبات	حمایت	کنند.

اقدامات پیشنهادی
• در صورت نیاز مکانی برای مرکز بازیابی فیزیکی مشخص کنید	

مکان	مرکز	با	توجه	به	دامنه	خدماتی	که	ارائه	می	دهد	مشخص	می	شود	که	در	بهترین	حالت	مرکزی	فیزیکی	با	ظرفیت	پشتیبانی	آنلاین	است.	
این	سازمان	در	مرکز	قرار	می	گیرد	و	از	مرکز	پاسخ	دهی	بحران	محلی	که	به	عموم	مردم	خدمات	رسانی	می	کند	جداست.	اگر	این	دو	مرکز	در	یک	
مکان	واقع	شده	اند	اطمینان	حاصل	کنید	که	بین	آن	ها	و	خدماتی	که	ارائه	می	کنند	تفاوت	گذاشته	شده	است. مکان	بالقوه	برای	مرکز	بازیابی	
می	تواند	فضای	خالی	یک	خرده	فروشی،	سالن	اجتماعات	یا	مکان	های	تفریحی	باشد.	اگر	فضای	لازم	موجود	باشد،	یک	سازمان	یا	کسب	وکار	
نیز	می	تواند	میزبان	مرکز	باشد.	بسته	به	شدت	رخداد	و	عواقب	آن	تنها	چند	هفته	به	مرکز	نیاز	خواهد	بود.	در	برخی	از	مناطق	آسیب	دیده	در	

ایالات	متحده	آمریکا	مرکز	تا	بیش	از	یک	سال	در	حال	خدمات	رسانی	بود.
در	زمان	مناسب	حین	پروسه	بازیابی،	کارگروه	می	تواند	برای	تغییر	)در	صورت	لزوم(	کارکردهای	مرکز	بازیابی	به	یک	سازمان	محلی	مانند	انجمن	
توسعه	آینده	یا	دفتر	توسعه	اقتصادی	محلی	برنامه	ریزی	کند.	این	امر	موجب	می	شود	اطمینان	حاصل	کنیم	که	خدمات	مرکز	بازیابی	مشاغل	

تا	زمانی	که	نیاز	است	ادامه	خواهد	داشت.
• ایجاد یک مرکز بازیابی مجازی، میز خدمات و خط تلفن و سیستم آنلاین	

باید	وسیله	ای	برای	برقراری	تماس	با	مشاغل	و	دریافت	کمک	مستقیم	برای	امور	خاص	و	طرح	سؤالات	وجود	داشته	باشد.	تلاش	کنید	این	
خط	ارتباطی	برای	مدت	طولانی	تری	باز	بماند	)به	طور	مثال	از	8	صبح	تا	8	شب(.	یک	پلتفرم	برخط	برای	دسترسی	به	اطلاعات	مهم	پیشنهاد	
می	شود.	اتاق	می	تواند	از	یک	آدرس	خاص	برای	این	کار	استفاده	کند	)آدرسی	مخصوص	شرایط	بحرانی	جامعه	مشاغل	یا	کارگروه(	و	یا	از	همان	

آدرس	موجود	بهره	گیرد.
• ارائه کمک های فنی و همچنین منابع موردنیاز به جامعه مشاغل	

به	کارگیری	کارکنان	یا	نیروهای	داوطلب	از	بخشه	ای	خصوصی،	دولتی	و	غیرانتفاعی	در	ارائه	خدمات	فنی	اهمیت	دارد.	آموزش	های	حساس	به	
کارکنان	و	داوطلبین	مرکز	به	شدت	توصیه	می	شود	زیرا	آن	ها	در	معرض	مشاهده	درجات	متفاوتی	از	آسیب	های	شغلی	و	شخصی	خواهند	بود.	

نمایندگان	با	تخصص	ها	و	منابع	زیر	پیشنهاد	می	شوند:
• سطوح	حکومتی	
• آیین	نامه	ها	و	اختیارات	
• سازمان	های	بهداشتی	
• متخصصان	بیمه	
• متخصصان	حقوق	
• متخصصان	منابع	انسانی	
• مشاوره	و	خدمات	اجتماعی	
• فناوری	اطلاعات	
• املاک	و	مستغلات	و	ساخت	وساز	

1. Zendesk
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کارکنان	مرکز	بازیابی	باید	برای	کاهش	آسیب	ها	در	شرایط	مختلف	آماده	باشند	ازجمله:
• شناسایی	مکان	های	تجاری	موقت	یا	جدید	برای	کسب	وکارهای	بی	مکان	و	ایجاد	فضاهای	کار	اشتراکی	
• برنامه	ریزی	برای	انتقال	کالاها	و	اجناس	به	انبارهای	جایگزین	
• اطمینان	از	وجود	راه	های	ارتباطی	برای	اعلام	باز	بودن	کسب	وکارها	و	مشاغل	
• رفع	مشکلات	بیمه	
• به	خدمت	گرفتن	حمایت	هایی	از	پیمانکاران	خارج	از	منطقه	آسیب	دیده	
• دسترسی	به	شرکت	های	پاک	سازی	و	بازسازی	پس	از	فجایع	
• کاربری	اراضی،	آئین	نامه	ها	و	قوانین	ساخت	وساز،	بازرسی	های	بهداشتی	
• امور	آب	و	برق	
• مسائل	بانکی	و	کمک	های	مالی	
• برنامه	های	حمایتی	را	راه	اندازی	کنید	

با	شکل	گیری	این	مرکز،	خط	تلفن	یا	وجود	اطلاعات	در	وب	سایت	اتاق	بسیاری	از	کسب	وکارها	به	اطلاعات	درست	دست	پیدا	می	کنند.	اما	
بسیاری	از	شرکت	ها	چیزی	بیش	از	یک	وب	سایت	برای	مراجعه	نیاز	دارند.	آن	ها	برای	پاک	سازی	به	کمک	نیاز	دارند	و	می	خواهند	در	هر	زمینه	ای	
بتوانند	با	متخصصان	آن	رشته	صحبت	کنند.	نقطه	مشترک	در	دوره	بازیابی	همه	فجایع	طبیعی	این	است	که	پرسش	های	بیشتری	وجود	دارد	
تا	پاسخ.	یک	مرکز	بازیابی	مجازی	یا	فیزیکی	می	تواند	به	این	کار	کمک	کند	و	باید	تلاش	شود	تا	اطمینان	حاصل	کنیم	که	افراد	زیادی	از	آن	

اطلاع	دارند.	گردآوری	متخصصان	و	مشاوران	برای	پاسخ	دهی	به	این	پرسش	ها	نقشی	ارزشمند	برای	اتاق	است.
برنامه	های	حمایتی	دیگر	می	تواند	شانس	بازیابی	مشاغل	پس	از	رخدادها	را	بالا	ببرد.	برنامه	های	حمایتی	شامل	موارد	زیر	هستند:

خدمات تبادلی	 دیجیتال
استفاده	از	یک	درگاه	برای	اتصال	شرکت	هایی	که	توانایی	خاصی	دارند	با	ارائه	ابزار،	تجهیزات	و	لوازم	به	شرکت	هایی	که	به	آن	نیاز	دارند.	اتاق	
می	تواند	از	سایت	خود	برای	این	کار	استفاده	کند	یا	از	چیزی	شبیه	به	کیجیجی	2	یا	دیگر	برنامه	های	کاربردی	برای	چنین	بولتن	دیجیتالی	

بهره	گیرد.
کیوسک	های	اطلاعاتی	بازیابی	مشاغل:	این	کیوسک	های	قابل	حمل	در	مناطق	تجاری	آسیب	دیده	قرار	می	گیرند.	این	ها	درواقع	مراکز	بازیابی	
کوچک	قابل	حمل	هستند.	کارکنان	آن	ها	متخصصانی	هستند	که	می	توانند	پاسخگوی	مشاغل	باشند	به	همراه	نیروهای	دولت	محلی،	اداره	
بهداشت،	آب	و	برق،	بانک	ها،	شرکت	های	بیمه	...	.	آن	ها	متخصصانی	آگاه	به	اطلاعات	و	منابع	اصلی	در	منطقه	آسیب	دیده	هستند.	این	که	
صاحبان	کسب	وکار	بتوانند	به	راحتی	در	خیابان	قدم	بردارند	و	درحالی	که	مسئولان	در	حال	پاک	سازی	منطقه	هستند	به	پاسخ	سؤالاتشان	برسند	

بسیار	مؤثر	و	مفید	است.

نمایشگاه بازیابی مشاغل
اتاق	باید	یک	نمایشگاه	یک	روزه	یا	جلسه	اطلاعاتی	را	سی	روز	پس	از	وقوع	بحران	یا	حادثه	برای	کمک	به	کسب	وکارها	ترتیب	دهد.	در	این	مدت	
پاک	سازی	انجام	شده،	فرآیندهای	بیمه	ای	به	راه	افتاده	و	اکنون	در	شرایطی	هستند	که	بهتر	می	دانند	نیازهایشان	چیست	و	چه	اطلاعاتی	لازم	
دارند.	متخصصان	بیمه،	توقف	کسب	وکار،	نیروی	انسانی،	فناوری	اطلاعات،	املاک	و	مستغلات	و	قانون	قراردادها،	نوسازی،	ساخت	وساز،	بهداشت	
و	ایمنی،	بازاریابی،	مشاوره	بحران	و	دیگر	امور	باید	به	مدت	30	دقیقه	در	مورد	نیازهای	مشاغل	برای	بازیابی	سخنرانی	کنند	و	به	سؤالات	پاسخ	
دهند.	به	علاوه	همه	شرکت	های	حاضر	باید	در	غرفه	ای	در	نمایشگاه	رودررو	با	کسب	وکارها	ملاقات	کرده	و	به	سؤالات	دیگر	آن	ها	پاسخ	دهند.

1. Digital match making service
2. kijiji
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راهنمای جامع اقدام در شرایط بحرانی )نقش اتاق های بازرگانی در تقویت تاب آوری بنگاه ها(

راهنمای کسب وکار
بسیاری	از	صاحبان	مشاغل	آسیب	دیده	از	فجایع	و	حوادث	نمی	توانند	گام	های	بعدی	برای	سرپا	کردن	کسب	وکارشان	را	بردارند.	تهیه	برنامه	ای	
با	همکاری	متخصصان	داوطلب	در	رشته	های	مختلف	یا	کارشناسانی	از	مدارس	کسب	وکار	می	تواند	به	این	افراد	شکننده	و	پریشان	کمک	کند.
مشاوران	کسب	وکار	باید	به	صورت	انفرادی	به	مشاغل	مشورت	دهند.	آن	ها	به	کمک	فنی	فوری	در	زمینه	بازاریابی،	برنامه	ریزی	مالی	و	یا	تمرکز	

مجدد	بر	تولیدات	و	بازارهای	جدید	نیاز	دارند.	در	پیوست	نمونه	فرآیند	مدیریت	موردی	و	فرم	های	آن	آمده	است.

	. شبکه حمایتی از کسب وکارها را فعال کنید

اتاق	یا	کارگروه،	باید	پایگاه	داده	هایی	از	شرکت	هایی	که	می	توانند	در	زمان	بحران	کالا	و	خدمات	ارائه	کنند	داشته	باشند.	کارگروه	در	همکاری	با	
دفتر	مدیریت	بحران	محلی	با	ارزیابی	میزان	آسیب	و	نیازهای	مشاغل	فهرستی	از	اجناس	موردنیاز	تهیه	می	کند.	هنگامی	که	لیست	کامل	شد	آن	
را	در	شبکه	حمایتی	به	اشتراک	می	گذاریم	تا	تأمین	کنندگان	بتوانند	توانایی	خودشان	را	برای	رفع	نیازهای	موجود	بسنجند	و	کالاهای	موردنیاز	
را	در	محل	موردنظر	به	کارگروه	یا	آژانس	مدیریت	بحران	تحویل	دهند.	در	این	میان	باید	بدانیم	که	هرکدام	از	ارگان	های	حاضر	چه	خدمات	و	

کالاهایی	را	در	کدام	محل	ها	ارائه	می	کنند	تا	در	نقاط	آسیب	دیده	با	کمبود	و	یا	پخش	بیش	ازحد	منابع	روبرو	نشویم.

	. دفاع از کسب وکارها

کسب	وکارها	در	این	مواقع	آن	قدر	سرگرم	پاک	سازی	و	تعمیرات	لازم	می	شوند	که	زمان	سررسیدها	یا	تماس	با	نمایندگان	دولت	را	فراموش	
می	کنند.	آن	ها	به	کسی	نیاز	دارند	که	مراقب	این	امور	باشد	و	از	طرف	آن	ها	صحبت	کند.	در	چنین	رخدادهایی	این	نقش	اصلی	یک	اتاق	است.
یکی	از	مسائل	اصلی	که	مشاغل	با	آن	روبرو	می	شوند	و	نیاز	به	حمایت	دارند	کمک	مالی	است.	آن	ها	بلافاصله	پس	از	یک	رویداد	نیاز	به	جریان	

نقدینگی	دارند	و	پس	از	حادثه	با	نیاز	به	سرمایه	در
گردش	برای	پرداخت	حقوق،	جایگزینی	موجودی	و	تجهیزات	آسیب	دیده	و	تأمین	دیگر	هزینه	ها	مواجه	می	شوند.	کمبود	جریان	نقدی،	آسیب	
به	محل	کسب	و	موجودی	و	نیاز	به	بازسازی	فراتر	از	توان	بسیاری	از	مشاغل	است.	بنابراین	تأمین	حمایت	مالی	به	موقع	حتی	به	صورت	وام	هایی	
با	سود	کم	یا	بدون	سود	گامی	فوری	در	رفع	مشکلات	محسوب	می	شود.	همیشه	نیاز	به	توزیع	و	جابجایی	وجوه	و	سرمایه	پس	از	یک	حادثه	یا	

بحران	خواهد	بود.
لازم	است	که	دولت	نیاز	فوری	به	انتقال	پول	را	با	کمترین	حد	سندسازی	و	ضمانت	درک	کند.	این	دولت	ها	باید	با	کمترین	بررسی،	کمک	های	
مالی	را	ارائه	کرده	و	سپس	در	هنگام	بازپرداخت	استحقاق	شرکت	ها	را	بررسی	کرده	و	کسانی	که	از	سیستم	سوءاستفاده	کرده	اند	را	مجازات	

کنند.	این	خطر	مجازات	و	جریمه	باید	پیشاپیش	در	دستورالعمل	حمایت	مالی	به	اطلاع	برسد.
دسترسی	به	مؤسسات	مالی،	تسهیل	گران	شخص	ثالث	و	همچنین	حکومت	های	مرکزی	و	استانی	برای	حمایت	از	مشاغل	در	جلب	کمک	مالی	
ضروری	به	نظر	می	رسد.	تهیه	برنامه	ای	برای	اعطای	مالی	به	کسب	وکارها	یا	ایجاد	یک	صندوق	اجتماعی	برای	بازیابی	مشاغل	گزینه	ای	است	که	

باید	در	نظر	گرفته	شود.
اغلب	دولت	ها	از	موقعیت	به	دور	هستند	و	اضطرار	و	فوریت	شرایط	را	درک	نمی	کنند	و	نیازهای	فوری	مشاغل	را	نمی	دانند	یا	نمی	فهمند.	بنابراین	

حمایت	و	دفاع	در	برابر	همه	سطوح	حکومت	برای	جلب	کمک	و	رفع	نیازها	مهم	است.	وکالت	در	سطوح	مختلف	شامل	موارد	زیر	است:
• دولت	مرکزی-همکاری	با	دفتر	نخست	وزیر/	رئیس	جمهور	جهت	درخواست	تأمین	مالی	برای	کسب	وکارهای	آسیب	دیده	مانند		

کمک	مالی	یا	وام،	تسهیل	در	مهلت	ارائه	اظهارنامه	مالیاتی	و	حمایت	از	فرایندهای	بازرسی	سریع.
• دولت	استانی	یا	ایالتی	–	ارتباط	با	فرماندار	جهت	درخواست	تأمین	مالی	برای	کسب	وکارهای	آسیب	دیده	مانند	کمک	مالی		

یا	وام،	تسهیل	در	مهلت	ارائه	اظهارنامه	مالیاتی	و	حمایت	از	فرآیندهای	بازرسی	سریع.
• دولت	محلی:	همکاری	با	دفتر	شهردار	برای	برپایی	مراکز	اطلاعاتی	بازیابی	کسب	وکار	در	جهت	ارائه	حمایت	اطلاعاتی	از		

مشاغل	آسیب	دیده	و	تأخیر	در	مهلت	پرداخت	مالیات	کسب	وکار
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• همچنین	همکاری	با	سازمان	های	غیردولتی	مؤثر	زیر	برای	حمایت	از	مشاغل	آسیب	دیده	از	سوی	اتاق	از	اهمیت	برخوردار		
است	نظیر:

1	 ادارات	بهداشت:	همکاری	با	ادارات	بهداشت	و	سلامت	جهت	اطمینان	از	تخصیص	منابع	به	حمایت	از	مشاغل	و	تسریع	.
فرآیند	بازرسی	برای	راه	اندازی	مجدد	کسب	وکارها

2	 خدمات	آب	و	برق:	همکاری	با	تأسیسات	آب	و	برق	جهت	اطمینان	از	ارتباط	مؤثر	آن	ها	با	مشتریان	و	حفظ	ایمنی	و	برقراری	.
مجدد	جریان	برق	در	هنگام	ورود	و	پاک	سازی	محل

3	 بانک	ها:	همکاری	با	مؤسسات	مالی	جهت	درخواست	سرمایه	کاری	بیشتر	و	تسهیل	در	بازپرداخت	دیون	برای	این	مشاغل.	.
اکثر	این	مؤسسات	از	کسب	وکارهای	آسیب	دیده	حمایت	می	کنند.

4	 مالکان	ساختمان	ها:	همکاری	با	آن	ها	برای	اخذ	تسهیلات	در	پرداخت	اجاره	بها	و	اقساط	پیش	رو..

	. ارتباطات رسانه ای مداوم

به	روز	نگه	داشتن	کسب	وکارها	و	شهروندان	در	مورد	آسیب	وارده	به	مشاغل	اهمیت	دارد.	نکات	کلیدی	شامل	میزان	تأثیر	بر	کسب	وکارها،	اهمیت	
بازگشت	آن	ها	به	وضعیت	عادی	و	پیامدهای	احتمالی	آن	ها	بر	اقتصاد	محلی	هستند.	در	شرایط	بلایای	طبیعی	ارائه	اطلاعات	بیشترین	اهمیت	

را	دارد	و	رسانه	ها	بهترین	شرکا	برای	رساندن	پیام	ها	هستند.
در	شرایط	بحرانی	این	که	چه	کسی	اطلاعات	می	دهد	بر	چگونگی	انتقال	پیام	و	شیوه	عملکرد	مردم	برتری	دارد.	افرادی	که	وجهه	عمومی	
پذیرفته	شده	و	قابل	اعتماد	دارند،	به	نمایندگی	از	سازمان	های	معتبر	صحبت	می	کنند	موفقیت	بیشتری	در	آرام	سازی	شرایط	و	انجام	اقدامات	

سازنده	دارند.
همان	طور	که	پیش	تر	بیان	کردیم	در	بهترین	حالت	اتاق	و	اغلب	رئیس	اتاق	برای	این	نقش	مناسب	هستند	و	باید	مانند	شهردار	یا	رئیس	آژانس	

مدیریت	بحران	محلی،	به	عنوان	سخنگوی	بالقوه	ای	در	نظر	گرفته	شوند.
در	روزهای	نخست	پس	از	وقوع	حادثه،	فشار	زیادی	برای	دادن	اطلاعات	درست	وجود	خواهد	داشت،	اطلاعات	مختصر	و	سریع.	این	شرایط	

می	تواند	برای	حرفه	ای	های	رشته	ارتباطات	که	به	داشتن	وقت	زیاد	عادت	دارند	مهارت	و	چالشی	جدید	باشد.
بسیاری	از	پیام	ها	باید	از	قبل	آماده	شوند.	چگونگی	ارائه	اطلاعات	و	پیام	ها	در	زمان	بحران	یک	مبحث	علمی	است.	در	ادامه	به	راهکارهای	

کلیدی	آن	می	پردازیم:
• تعداد	محدودی	پیام	آماده	شود:	در	بهترین	حالت	سه	پیام	کلیدی	یا	یک	پیام	کلیدی	در	سه	بخش،	برای	نگرانی	موجود	یا		

سؤالی	خاص	)به	اختصار(
• حفظ	اختصار	پیام	های	کلیدی	–	در	بهترین	حالت	کمتر	از	سه	ثانیه	یا	کمتر	از	نه	کلمه	برای	هر	پیام	کلیدی	و	کمتر	از	نه		

ثانیه	و	بیست	وهفت	کلمه	برای	سه	پیام	کلیدی	مناسب	است	)اختصار(.
• تهیه	پیام	هایی	که	برای	مخاطب	به	وضوح	قابل	فهم	باشند:	معمولاً	در	سطح	6	تا	8	خوانایی	برای	مخاطب	عام	)وضوح(1.	

هماهنگی نیازها:
در	یک	شرایط	بحرانی	نیازهای	زیادی	وجود	می	آید.	اغلب	در	اوج	بحران	مردم	با	رفع	نیازهای	اولیه،	تأمین	ایمنی	و	احتیاجات	انسانی	خویش	
مشغول	هستند.	فهرست	بلندی	از	نیازها	شامل	غذا،	آب،	پتو،	لباس،	توالت،	لوازم	بهداشتی،	مصالح	ساختمانی	...	وجود	دارد.	جهان	بیرون	

مشاهده	می	کند	و	تمایل	به	کمک	دارد.	آن	ها	قادر	به	تأمین	کالا،	محصولات	و	رفع	مشکلات	حمل	نقل	هستند.
باید	سازوکاری	طراحی	شود	که	همه	این	نیازها	را	ادغام	کرده	و	آن	ها	را	در	اختیار	نهادها	و	کسانی	بگذارند	که	قادر	به	رفع	آن	ها	هستند.	فن	آوری	

1. Vincent T. Covello, Ph.D. Message Mapping, Risk and Crisis Communications
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راهنمای جامع اقدام در شرایط بحرانی )نقش اتاق های بازرگانی در تقویت تاب آوری بنگاه ها(

دیجیتال	در	اینجا	می	تواند	نقش	بزرگی	ایفا	کند	همچنین	در	این	زمان	باید	به	وضوح	اعلام	کنند	که	چه	کسی	مدیریت	این	کار	را	برعهده	گرفته	
است.

بسته	به	وجود	برنامه	در	این	جامعه	یا	منطقه،	اتاق	یا	کارگروه	ممکن	است	بتواند	افرادی	را	که	تمایل	به	تأمین	منابع	یا	کمک	به	نیازمندان	دارند	
به	آن	ها	ارتباط	دهد.	در	بهترین	حالت	این	کار	را	می	توان	از	طریق	پلتفرم	های	برخط	انجام	داد.

	استفاده	از	پلتفرم	های	دیجیتال	موجود	در	حمایت	از	واکنش	به	بحران
دستگاه	های	برخط	دیگری	نظیر	آنچه	در	ادامه	می	آید	نیز	برای	کمک	در	زمان	بحران	یا	فجایع	توسعه	یافته	اند:

• ایر	بی	اند	بی1،	اجازه	می	دهد	مردم	در	زمان	بحران	خانه	هایشان	را	در	اختیار	افراد	آسیب	دیده	قرار	دهند.	
• سرویس	ایمنی	فیس	بوک2	با	استفاده	از	موقعیت	جغرافیایی	مشخص	می	کند	که	شما	در	محل	حادثه	یا	در	نزدیکی	آن	قرار		

دارید	و	با	شما	تماس	می	گیرد	تا	از	امنیت	شما	اطمینان	حاصل	کند	و	وضعیت	شما	را	به	همه	مخاطبان	شما	اطلاع	رسانی	
می	کند.

• توئیتر3	به	عنوان	جریان	زنده	مداوم	اطلاعات	باید	کانال	اصلی	ارتباطی	در	نظر	گرفته	شود.	

1. AirBnB
2. Facebook
3. Twitter
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بخش سوم: بازیابی

بازیابی	به	فرایندی	اطلاق	می	شود	که	جامعه	را	پس	از	وقوع	فاجعه	به	سمت	تعمیر،	بازسازی	و	نوسازی	می	برد	و	پاسخ	فوری	به	بحران	و	احیاء	
بعد	از	آن	را	در	برمی	گیرد.	بازیابی	مؤثر	نیاز	به	تمرکز	بر	جامعه	و	تشخیص	جنبه	های	متفاوت	و	نیازهای	متنوع	درهم	تنیده	جامعه	آسیب	دیده	
دارد.	دوره	بازیابی	حول	مؤلفه	انرژی	بخشی	از	مدل	آژانس	مدیریت	بحران	یعنی	جان	بخشی	دوباره	به	جامعه	کسب	وکار	با	جریان	نقدینگی	و	
حضور	مشتریان	و	حصول	اطمینان	از	پایداری	سلامت	بنیادین	اقتصادی	جامعه	شکل	گرفته	است.	بازیابی	بلندمدت	باید	4	تا	8	هفته	پس	از	
رخداد	آغاز	شود	و	بسته	به	شدت	آسیب	ها	و	منابع	موجود	تا	6	الی	12	ماه	بعد	تکمیل	شود.	به	هرحال	پیش	از	ادامه	دادن	به	کار	مدت	زمانی	برای	
سوگواری	و	رهاسازی	لازم	است.	برنامه	بازیابی	اقتصادی	هر	جامعه	توسط	خود	جامعه	شکل	می	گیرد	شامل	آسیب	های	وارده،	تشخیص	مسائل	
و	چشم	انداز	جامعه	پس	از	حادثه.	بازیابی	بلندمدت	معمولًا	سه	سال	به	طول	می	انجامد.	بازسازی	ها	ممکن	است	بیشتر	طول	بکشد.	همه	گروه	ها	

باید	برای	این	مدت	زمان	آماده	باشند.	مدیریت	این	فرآیند	از	اهمیت	برخوردار	است.

	-	- انرژی بخشی
پس	از	مدت	زمان	مشخص	کسب	وکارها	می	توانند	دوباره	روی	پایشان	بایستند	و	آماده	پذیرش	مشتریان	باشند.	بزرگ	ترین	چالش	برای	مشاغل	
پس	از	حوادث	از	دست	دادن	درآمد	خود	است.	هر	کسب	وکار	ممکن	است	یک	یا	هر	سه	آسیب	بالقوه	را	در	حوادث	تجربه	کند:	از	دست	دادن	
درآمد،	آسیب	به	اموال	و	همچنین	موجودی	اجناس.	ازآنجاکه	بیشتر	کسب	وکارها	کوچک	هستند؛	منابع	مالی	لازم	برای	گذراندن	مدت	زمان	
طولانی	بدون	درآمد	را	ندارند.	این	مسئله	تنها	به	جریان	نقدینگی	برمی	گردد	زیرا	علی	رغم	وقوع	فاجعه	هزینه	های	یک	کسب	وکار	برقرار	هستند	
و	آن	ها	به	درآمد	و	فروش	نیاز	دارند	تا	بتوانند	به	مسیرشان	ادامه	دهند.	بنابراین	به	محض	آن	که	یک	کسب	وکار	و	فضای	اطراف	آن	پاک	سازی	
و	آماده	بازگشایی	شد	آن	ها	نگران	حضور	دوباره	مشتریانشان	هستند.	کمک	به	بازگشت	مشتریان	وظیفه	اتاق	است.	آن	ها	باید	با	روان	ساختن	

منابع	مالی	به	کسب	وکارهای	محلی،	به	اقتصاد	محلی	جان	بدهند.	این	فرایند	را	برنامه	انرژی	بخشی	می	نامیم.
انرژی	دادن	به	یک	اقتصاد،	منطقه	یا	فضای	کاری	پس	از	یک	حادثه	یا	بلای	طبیعی	وظیفه	ای	مهم	است.	اول	آنکه	افراد	و	مشاغل	باید	احساس	
امنیت	کنند	بنابراین	توصیه	می	شود	مقامات	محلی	مسئول	از	امنیت	و	ایمنی	منطقه	اطمینان	حاصل	کنند.	زمانی	که	پاک	سازی	کامل	شد	اتاق	
یا	کارگروه	در	خلال	ارتباط	خود	با	افراد	از	آن	ها	می	خواهند	به	منطقه	آسیب	دیده	بیایند.	تدابیر	متنوعی	برای	جذب	مردم	به	نقاط	آسیب	دیده	
وجود	دارد.	آنچه	در	ادامه	می	آید	برنامه	ای	از	مخاطبان،	طراحی	استراتژی	جوامع	و	ترفندها	و	ابزار	یک	جامعه	برای	برنامه	ریزی	یک	کارزار	انرژی	

بخشی	است.

	-	- مخاطبان
در	انرژی	بخشی	جوامع	چندین	مخاطب	وجود	دارند	نظیر:

	. مدیران و صاحبان کسب وکار
• مدیران	و	صاحبان	مشاغل	باید	به	آینده	خوش	بین	باشند	و	نسبت	به	بازگشایی	کسب	وکارشان	هیجان	زده	و	مشتاق	باشند.		
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این	موجب	می	شود	زودتر	بازیابی	شوند	و	تصمیماتی	بگیرند	که	به	آن	ها	کمک	کند	از	فرصت	های	تجاری	پیش	رویشان	بهره	
بگیرند.

• احساس	این	که	آن	ها	توسط	یک	نیروی	عظیم	بازاریابی	همگانی	حمایت	می	شوند	و	دیگر	مشاغل	نیز	با	اشتیاق	بازگشایی		
شده	اند	می	تواند	عامل	مثبت	بزرگی	باشد.

	. مخاطبان محلی و مشتریان
• درصد	بزرگی	از	مشاغل	کوچک	مشتریانشان	را	از	جامعه	محلی	جلب	می	کنند.	با	دعوت	این	افراد	باید	آن	ها	را	به	خرید	در		

مناطق	آسیب	دیده	تشویق	کرد.
• باید	به	وضوح	اعلام	کرد	که	مشاغل	در	این	منطقه	بازگشایی	شده	اند	و	آن	ها	را	در	مورد	نقش	مهمشان	در	کمک	به	بازیابی		

منطقه	آگاه	ساخت.
• این	مشتریان	هستند	که	اغلب	می	توانند	به	سرعت	در	جهت	انرژی	بخشی	مشاغل	در	این	مناطق	کمک	کنند.	

	. مخاطبان محلی، ملی و بین المللی
• شهرت	یک	فاجعه	یا	شرایط	بحرانی،	بیشتر	از	اثرات	فیزیکی	آن	بر	جا	می	ماند.	افراد	بیرون	از	منطقه	آسیب	دیده،	ذهنیتی		

شدیدتر	از	رخداد	واقعی	نسبت	به	آسیب	ها	و	مدت	زمان	درگیری	دارند.
• تجربه	ما	از	جهان	پیرامون	نشان	می	دهد	که	این	درک	و	دریافت	از	مناطق	به	شدت	آسیب	دیده	می	تواند	تا	سال	ها	ادامه	پیدا		

کند	حتی	اگر	مدت	ها	قبل،	جامعه	مشاغل	و	خدمات	بازیابی	شده	باشند.
• درحالی	که	افراد	در	مناطق	نزدیک	ممکن	است	از	طریق	رسانه	یا	داشتن	فرصت	بازدید	شخصی،	از	بازیابی	مطلع	باشند،		

کسانی	که	دورتر	هستند	اغلب	تصور	می	کنند	منطقه	هنوز	پس	از	مدت	ها	بازیابی	نشده	است	مگر	این	که	از	طرف	کارزار	انرژی	
بخشی	پیامی	در	این	باره	دریافت	کرده	باشند.

• نیاز	به	جلب	مخاطبان	محلی،	ملی	و	بین	المللی	در	مناطقی	که	به	توریسم	وابسته	هستند	بیشتر	احساس	می	شود	زیرا		
توریست	ها	تا	زمانی	که	مطمئن	نشوند	منطقه	ای	به	طور	کامل	پاک	سازی	و	بازیابی	شده	است	به	آن	وارد	نمی	شوند.

• به	هر	روی؛	راه	اندازی	کارزار	در	منطقه	ای	وسیع	می	تواند	به	شدت	هزینه	بر	باشد	و	منابع	زیادی	برای	منفعتی	اندک	به	هدر		
رود.	به	همین	دلیل	باید	هر	اقدامی	که	انجام	می	شود	هدفمند	باشد.	اغلب	مواقع	رسانه	های	ارتباطی	مؤثرترین	کانال	ارتباطی	

برای	این	منظور	هستد.

	-	- طراحی استراتژی ارتباطی
برای	هر	گروه	از	مخاطبان	طرح	های	بازاریابی	و	پیام	های	منحصربه	فردی	نیاز	است.	در	یک	فرآیند	بازاریابی	سریع	و	ساده	برای	کمک	به	تهیه	

استرتژی	پیام	رسانی	سه	سؤال	زیر	را	می	توان	در	مورد	هر	برنامه	پرسید:

	. با چه کسی صحبت می کنیم؟
• کدام	مخاطب	هدف	خاص؟	
• آن	ها	کجا	هستند؟	
• آن	ها	چه	احساسی	دارند	و	چگونه	فکر	می	کنند؟	

	. از آن ها می خواهیم چه کار کنند؟
• به	طور	خاص	آیا	از	آن	ها	می	خواهیم	به	منطقه	آسیب	دیده	بیایند؟	آنلاین	خرید	کنند؟	هر	چه	زودتر	کسب	وکارشان	را	راه		
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بیاندازند؟

	. چه فایده ای برایشان دارد؟
• چه	نکات	انگیزشی	ای	می	توانیم	ارائه	کنیم؟	
• این	ها	می	تواند	شامل	کمک	به	بازگشت	اقتصاد	جامعه	و	کمک	به	بازیابی	سریع	تر	باشد.	

	-	- ابزارها و ترفندها
در	راه	انداختن	یک	کمپین	انرژی	بخشی،	توصیه	می	شود	که	کانال	های	ارتباطی	و	ابزارهای	بازاریابی	موجود	را	به	سه	گروه	تقسیم	کنید	و	از	

هرکدام	به	طور	متفاوت،	در	جهت	منافعتان	بهره	بگیرید.

	. هزینه بر
• رسانه	های	هزینه	بر،	رسانه	هایی	هستند	که	به	طور	سنتی	خریدوفروش	می	شوند	ازجمله،	تلویزیون،	رادیو،	بیلبوردها،	روزنامه	ها		

و	تبلیغات	آنلاین
• رسانه	های	هزینه	بر،	بسیار	مؤثر	هستند	و	به	سرعت	پیام	شما	را	به	مخاطبان	زیادی	می	رسانند.	مقیاس	این	رسانه	ها	قابل	قیاس		

نیست.	این	کانال	رسانه	ای	معمولاً	گران	ترین	آن	است.
• تعداد	کمی	از	اتاق	ها	می	توانند	منابع	مالی	لازم	برای	کمپین	های	رسانه	ای	بزرگ	را	تأمین	کنند.	به	همین	دلیل	پیشنهاد		

می	شود	اتاق	ها	با	نزدیک	شدن	به	شرکت	های	رسانه	ای	محلی	ازجمله	ایستگاه	های	تلویزیونی،	شرکت	های	تبلیغات	محیطی،	
روزنامه	ها	و	ایستگاه	های	رادیویی	آن	ها	را	به	عنوان	شریک	در	تلاش	برای	بازیابی	منطقه	وارد	کنند	و	از	آن	ها	تخفیف	های	بزرگ	
یا	خدمات	رایگان	بگیرند.	بازیابی	هر	چه	سریع	تر	جامعه	کسب	وکار	معمولاً	به	نفع	این	شرکت	ها	هم	هست	زیرا	این	مشاغل	

محلی	مشتریان	تبلیغات	آن	ها	هستند.

	. درآمدی
• رسانه	های	درآمدی	سازمان	های	رسانه	ای	و	کانال	هایی	هستند	که	نمی	توانیم	به	طور	مستقیم	کنترل	کنیم	یا	با	آن	ها	معامله		

کنیم.	رسانه	های	خبری	مانند	روزنامه	ها	و	گزارش	های	تلویزیونی	و	همچنین	وبلاگ	نویس	های	مؤثر	و	دیگر	حساب	های	
کاربری	رسانه	های	اجتماعی	شهروندان	در	این	دسته	جای	می	گیرند.

• در	بسیاری	از	موقعیت	های	اضطراری	رسانه	های	درآمدی	قوی	ترین	کانال	های	ارتباطی	پیش	رو	هستند.	ازآنجاکه	بحران	ها،		
پوشش	های	خبری	و	مکالمات	اجتماعی	را	به	خود	جلب	می	کنند	می	توانید	در	زمان	بازگشایی	و	انرژی	بخشی	از	آن	به	نفع	
خود	بهره	گیرید.	از	طریق	این	رسانه	ها	می	توانید	بزرگ	ترین	حجم	از	مخاطب	را	با	کمترین	هزینه	مستقیم	به	دست	آورید.	

به	هرحال	اغلب	به	تلاش	زیادی	برای	ایجاد	چنین	پوششی	نیاز	است.
• سیاستمداران	محلی	یا	افراد	مشهور	را	فهرست	کنید-	شهرداران	محلی	یا	افراد	معروف	اغلب	برای	بازگشایی	مناطق	کاری،		

ابزار	اصلی	در	شکل	دهی	به	رسانه	های	درآمدی	 پس	از	بحران	همکاری	می	کنند.	در	ادامه	به	نقش	سخنگویان	به	عنوان	
می	پردازیم.

• عموماً	رسانه	های	درآمدی	نزد	مردم	بسیار	معتبر	هستند	زیرا	روزنامه	نگارانی	که	در	مورد	جوامع	شما	مطلب	می	نویسند	یا		
افرادی	که	در	رسانه	های	اجتماعی	تولید	محتوا	می	کنند	در	قبال	دستمزد	فقط	مطالب	خوب	و	مثبت	را	نمی	نویسند.	به	همین	
دلیل	رسانه	های	درآمدی	سخت	ترین	کانال	ها	برای	کنترل	پیام	های	شما	هستند	و	اغلب	هر	دو	روی	پیام	را	به	مخاطب	نشان	

می	دهند.
• یک	کارزار	خرید	مانند	فستیوال	یا	بازار	برای	کمک	به	اعلام	بازگشایی	مشاغل	ترتیب	دهید.	
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راهنمای جامع اقدام در شرایط بحرانی )نقش اتاق های بازرگانی در تقویت تاب آوری بنگاه ها(

	. شخصی
• رسانه	های	شخصی	شامل	همه	کانال	هایی	است	که	اتاق	و	کارگروه	می	تواند	به	طور	مستقیم	آن	را	کنترل	کند.	این	شامل		

الکترونیکی،	 اجتماعی	در	همه	سازمان	های	مرتبط،	وب	سایت	ها،	خبرنامه	های	 از	حساب	های	کاربری	رسانه	های	 تعدادی	
مجلات	سازمانی	یا	خبرنامه	های	کاغذی	است.	اغلب	دولت	محلی	نیز	به	تابلوهای	اعلانات	یا	دیگر	امکانات	پیام	رسانی	که	تحت	

کنترل	خودش	است	دسترسی	دارند	به	عنوان	مثال	در	مناطق	تفریحی	شهرداری	و	محیط	های	تجمع.
• یکی	از	فایده	های	این	رسانه	ها	آن	است	که	می	توانیم	بر	پیام	و	طول	پیام	کنترل	داشته	باشیم	بنابراین	می	توانیم	جزئیات		

موردنظر	را	گزارش	دهیم	و	البته	هزینه	بسیار	کمی	صرف	آن	کنیم.
• اشکال	این	رسانه	ها	آن	است	که	مخاطبان	آن	کسانی	هستند	که	با	آن	ها	ارتباط	مستقیم	داریم	یا	بسیار	نزدیک	هستیم.		

بنابراین	برای	دسترسی	به	مخاطبان	بیشتر	به	دیگر	رسانه	ها	نیاز	داریم.

پیشنهاد	می	شود	که	اتاق	ها	از	سه	ابزار	ارتباطی	نام	برده	بهره	گیرند	تا	بتوان	با	تکرار	پیام	های	مشابه	در	محیط	های	مختلف	اثری	فزاینده	و	چند	
برابری	ایجاد	کرد.

	-	- قدرت سخنگویان
• بهره	گیری	از	سخنگوهای	شاخص	برای	جامعه	موردنظر	از	اهمیت	برخوردار	است	و	می	تواند	تأثیر	ارتباطات	دیگر	را	چند		

برابر	کند.
• بالاترین	سطوح	حکومتی	باید	نقش	روابط	عمومی	را	بر	عهده	گیرند.	افراد	شامل	شهردار،	نخست	وزیر،	فرماندار	یا	رئیس	ایالت		

می	توانند	اغلب	اوقات	توجه	رسانه	ها	را	جلب	کنند	و	از	آن	جایگاه	برای	ارائه	حقیقت	درباره	منطقه	تحت	بازیابی	به	رسانه	های	
خبری	بهره	گیرند.

• در	بسیاری	از	کشورها	این	افراد	منابع	معتبر	اطلاعات	و	حمایت	ها	هستند.	مشارکت	آن	ها	می	تواند	این	پیام	را	انتقال	دهد	که		
منطقه	به	راستی	در	حال	بازیابی	است	و	این	بازیابی	موردحمایت	دولت	است.

	-	- احتیاط در مورد زمان کارزارهای انرژی بخشی
اطلاعاتی	که	با	دنیا	به	اشتراک	می	گذارید	باید	درست	باشد.	این	بدان	معناست	که	در	مورد	اجرای	بخشه	ای	این	سند	محتاط	باشید	و	قبل	
از	آن	که	کارزارهای	بزرگ	انرژی	بخشی	راه	بیاندازید	اطمینان	حاصل	کنید	که	کسب	وکارها	آماده	پذیرش	مشتری	هستند.	اگر	مشتری	ها	و	
توریست	ها	بر	اساس	تشویق	های	شما	به	منطقه	بیایند	و	آن	ها	هنوز	آمادگی	نداشته	باشند	بازگرداندن	دوباره	آن	ها	به	مدت	طولانی	امکان	پذیر	
نخواهد	بود.	نمونه	هایی	از	کارهای	رسانه	ای	خلاقانه	مرتبط	با	کمپین	"	اعلام	بازگشایی	مشاغل"	در	پیوست	ارائه	شده	است.	بسته	به	ماهیت	و	
میزان	آسیب	وارده،	لازم	است	جامعه	را	از	چشم	انداز	توسعه	اقتصادی	مجسم	کنیم.	نیروها	و	ابزارهای	اقتصادی	ممکن	است	از	دست	رفته	باشند	
و	یا	در	خطر	باشند	به	طوری	که	ازنظر	اقتصادی	گذشته	و	آینده	در	یک	راستا	و	هم	تراز	نباشند.	ممکن	است	از	اتاق	یا	آژانس	توسعه	اقتصادی	

محلی	خواسته	شود	تا	برنامه	ای	برای	توسعه	اقتصادی	جامعه	ارائه	دهد.	اقدامات	زیر	می	تواند	در	صورت	نیاز	راهگشا	باشد:
• یک	پژوهش	درمورد	اثرات	اقتصادی	پسا	فاجعه	تهیه	کنید	و	اطلاعات	موردنیاز	تصمیم	گیران	بودجه	برای	بازسازی	فیزیکی		

یا	حمایت	از	مشاغل	در	دوران	بازیابی	را	تأمین	کنید.	آسیب	هایی	شامل	اثرگذاری	بر	درآمدهای	مالیاتی،	بیکاری،	از	دست	
دادن	درآمد،	تعطیلی	مشاغل،	آسیب	به	اموال	و	زیرساخت	ها...	.

• یک	فرآیند	بازیابی	اقتصادی	پسا	فاجعه	آغاز	کنید	که	شامل	مشارکت	گسترده	جامعه	برای	نیل	به	یک	آینده	موفق	باشد.	در		
این	برنامه	باید	به	تحلیل	جزئیات	اقتصادی	پس	از	فاجعه	پرداخته	شود.

• برنامه	ای	با	استراتژی	های	کاری،	مسئولیت	های	مرتبط	و	جداول	زمانی	تهیه	کنید.	
• برنامه	های	کاری	را	با	پیشرفت	یک	استراتژی	ارتباطی	مؤثر	هماهنگ	کنید.	



مرکز پژوهش های اتاق ایران30

جمع بندی

گزارش	حاضر	با	عنوان	»راهنمای	آمادگی،	پاسخ	و	بازیابی	اضطراری	اتاق	های	بازرگانی«،	سندی	بنیادین	است	که	توسط	فدراسیون	جهانی	
اتاق	های	بازرگانی	تدوین	شده	تا	نقش	حیاتی	اتاق	های	بازرگانی	را	در	توانمندسازی	جوامع	کسب	وکار	برای	مواجهه	با	طیف	وسیعی	از	بحران	ها،	
از	بلایای	طبیعی	گرفته	تا	رویدادهای	انسانی	و	اقتصادی،	تبیین	کند.	این	راهنما	با	تمرکز	بر	سه	محور	اصلی	–	آمادگی،	پاسخ	دهی	و	بازیابی	
–	چارچوبی	جامع	و	عملیاتی	را	ارائه	می	دهد	که	فراتر	از	کمک	های	صرفاً	انسانی،	به	نیازهای	ویژه	کسب	وکارها	در	شرایط	اضطراری	می	پردازد.	
هدف	نهایی،	کاهش	چشمگیر	آمار	کسب	وکارهایی	است	که	پس	از	بحران	هرگز	به	فعالیت	بازنمی	گردند	یا	در	کوتاه	مدت	دچار	ورشکستگی	

می	شوند.
اهمیت آمادگی، پاسخ و بازیابی در دوران معاصر

جهان	امروز	به	دلیل	تغییرات	اقلیمی،	تحولات	ژئوپلیتیکی،	بحران	های	اقتصادی	و	ظهور	تهدیدات	جدید،	به	طور	فزاینده	ای	با	عدم	قطعیت	و	
ریسک	های	گوناگون	مواجه	است.	در	چنین	فضایی،	تاب	آوری	)Resilience(	به	عنوان	یک	مفهوم	کلیدی	برای	بقا	و	شکوفایی	کسب	وکارها	و	
جوامع	مطرح	می	شود.	این	راهنما	تأکید	می	کند	که	موفقیت	هرگونه	واکنش	و	بازیابی	پس	از	بحران،	ارتباط	مستقیمی	با	سطح	آمادگی	در	هر	
دو	سطح	کسب	وکارهای	منفرد	و	برنامه	ریزی	های	اتاق	ها	و	جامعه	دارد.	پیشگیری	و	آمادگی	قبل	از	وقوع	حادثه،	بیشترین	بازدهی	را	به	همراه	

دارد	و	می	تواند	شانس	مقاومت	و	بازیابی	را	به	میزان	قابل	توجهی	افزایش	دهد.
مروری بر فصول گزارش و توصیه های کلیدی

بخش اول: آمادگی برای شرایط اضطراری
این	بخش،	هسته	اصلی	رویکرد	پیشگیرانه	راهنما	را	تشکیل	می	دهد	و	شامل	هفت	گام	اساسی	است:

1	 و	. تهیه	 را	 اضطراری	 در	شرایط	 آمادگی	 و	 تداوم	کسب	وکار	 راهنمای	 باید	 آمادگی:	هر	جامعه	ای	 راهنمای	 توزیع	 و	 تهیه	
شخصی	سازی	کند.	این	راهنما	باید	شامل	اطلاعات	حیاتی	مانند	تماس	با	کارکنان	و	حامیان،	تدارکات	کافی،	دانش	مدیریت	
فناوری،	تحلیل	خطرات	و	نقاط	ضعف،	و	برنامه	های	مدون	باشد.	همچنین،	بر	اهمیت	موضوع	بیمه	و	لزوم	آگاهی	کسب	وکارها	

از	جزئیات	پوشش	بیمه	ای	خود	پیش	از	وقوع	بحران	تأکید	شده	است.
2	 مختل	می	شوند.	. معمولاً	 ارتباطات	 اضطراری،	 در	شرایط	 ارتباطی:	 پروتکل	های	 و	 اضطراری	کسب	وکار	 داده	 پایگاه	 ایجاد	

ازاین	رو،	اتاق	ها	باید	یک	پایگاه	داده	مستقل،	مبتنی	بر	وب	یا	خبرنامه	ایمیلی،	برای	ارتباط	با	کلیه	کسب	وکارها	)نه	فقط	اعضا(	
ایجاد	کنند.	این	پایگاه	داده	باید	قابلیت	ذخیره	سازی	ابری	داشته	باشد	تا	در	برابر	آسیب	های	محلی	مقاوم	باشد	و	اطلاعات	
پشتیبان	نیز	در	مکان	های	مختلف	نگهداری	شوند.	همچنین،	تدوین	دستورالعمل	های	ارتباطی	واضح	و	آموزش	افراد	برای	

برقراری	ارتباط	در	مواقع	لزوم	ضروری	است.
3	 و	. برآورد	 از	وقوع	بحران	تشکیل	می	شود،	مسئول	 این	کارگروه،	که	پیش	 تشکیل	کارگروه	شرایط	اضطراری	کسب	وکار:	

استقرار	خدمات	حمایتی	از	کسب	وکارهاست.	اعضای	این	گروه	باید	ترکیبی	از	نمایندگان	اتاق	بازرگانی،	دولت	محلی	و	ملی،	
آژانس	های	مدیریت	بحران،	ارائه	دهندگان	خدمات	عمومی،	اتحادیه	های	صنفی،	و	سایر	نهادهای	مرتبط	باشند.	کلید	موفقیت	

این	گروه	در	همکاری،	تعهد	و	فقدان	خودخواهی	است.
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راهنمای جامع اقدام در شرایط بحرانی )نقش اتاق های بازرگانی در تقویت تاب آوری بنگاه ها(

4	 ساخت	پایگاه	داده	از	حمایت	کنندگان	اضطراری:	اتاق	ها	باید	پایگاه	داده	ای	از	شرکت	ها	و	تأمین	کنندگانی	که	مایل	به	ارائه	.
کالا	و	خدمات	در	شرایط	بحرانی	هستند	)مانند	آب،	غذا،	مصالح،	حمل	ونقل،	تجهیزات	ارتباطی	و	فضای	اداری	موقت(	تهیه	

کنند.	این	اقدام،	سرعت	تأمین	نیازهای	جامعه	آسیب	دیده	را	به	شدت	افزایش	می	دهد.
5	 یا	. محلی	 بحران	 مدیریت	 آژانس	های	 در	 بازرگانی	 اتاق	 فعال	 حضور	 جامعه:	 اضطراری	 شرایط	 آژانس/گروه	 در	 عضویت	

گروه	های	عملیاتی	هماهنگ	کننده،	اتاق	را	در	کانون	تصمیم	گیری	ها	و	ارتباطات	قرار	می	دهد	و	امکان	انتقال	مؤثر	نیازهای	
کسب	وکارها	به	تأمین	کنندگان	و	مقامات	را	فراهم	می	آورد.

6	 ارتباطات	مداوم:	برای	حفظ	آمادگی	در	جوامعی	که	ممکن	است	سال	ها	بحران	بزرگی	را	تجربه	نکرده	باشند،	اتاق	ها	باید	.
به	طور	مستمر	و	از	طریق	کمپین	های	آگاهی	بخش	عمومی،	نیاز	به	برنامه	ریزی	اضطراری	را	تقویت	کنند.

7	 آمادگی	اتاق:	خود	اتاق	بازرگانی	نیز	باید	دارای	برنامه	آمادگی	اضطراری	باشد،	شامل	دسترسی	به	اطلاعات	تماس	کارکنان	.
در	محلی	امن،	و	راهکارهای	فناوری	برای	تداوم	فعالیت	های	خود.

بخش دوم: پاسخ دهی اضطراری
این	بخش	بر	اقدامات	فوری	پس	از	وقوع	بحران	متمرکز	است:

• فعال	سازی	کارگروه	مشاغل	در	شرایط	اضطراری:	کارگروه	از	پیش	تشکیل	شده	باید	بلافاصله	فعال	شود.	
• تحلیل	وضعیت:	ارزیابی	سریع	وسعت	و	نوع	آسیب	و	اثرات	آن	بر	کسب	وکارها	ضروری	است.	
• داده		 پایگاه	 از	طریق	 را	 منابع	موردنیاز	 و	 اطلاعات	عمل	کرده	 به	عنوان	منبع	موثق	 باید	 اتاق	ها	 منابع:	 و	 اطلاعات	 بسیج	

حمایت	کنندگان	و	هماهنگی	با	نهادهای	دولتی	بسیج	کنند.

بخش سوم: بازیابی
این	مرحله	شامل	بازگرداندن	جامعه	به	حالت	عادی	و	حتی	بهتر	از	قبل	است:

• انرژی	بخشی:	ایجاد	انگیزه	و	امید	در	جامعه	کسب	وکار	از	طریق	ارتباط	با	مشتریان	و	تسهیل	جریان	نقدینگی.	
• طراحی	استراتژی	ارتباطی:	تدوین	و	اجرای	برنامه	های	ارتباطی	مؤثر	برای	اطلاع	رسانی	صحیح	و	ایجاد	حس	اطمینان.	
• ابزارها	و	ترفندها:	استفاده	از	روش	های	خلاقانه	برای	حمایت	از	بازیابی.	
• قدرت	سخنگویان:	استفاده	از	رهبران	و	افراد	معتبر	برای	انتقال	پیام	های	مثبت	و	تشویق	به	بازیابی.	
• احتیاط	در	مورد	زمان	کارزارهای	انرژی	بخشی:	اطمینان	از	آمادگی	کسب	وکارها	قبل	از	تشویق	مشتریان	به	بازگشت.	

چالش ها و راهکارهای پیاده سازی راهنما در ایران
و	 )زلزله،	سیل،	خشک	سالی(	 متعدد	طبیعی	 بحران	های	 ایران	همواره	در	معرض	 اشاره	می	کند	که	جامعه	 نکته	 این	 به	 به	درستی	 گزارش	
غیرطبیعی	)تحریم	های	بین	المللی،	نوسانات	ارزی،	ناآرامی	های	اجتماعی،	و	اخیراً	تجاوز	رژیم	صهیونیستی(	قرار	دارد.	این	شرایط،	لزوم	تدوین	
و	پیاده	سازی	یک	برنامه	جامع	مدیریت	بحران	و	بازیابی	کسب	وکارها	را	بیش	ازپیش	ضروری	می	سازد.	بااین	حال،	پیاده	سازی	این	راهنمای	

بین	المللی	در	ایران	با	چالش	های	خاصی	روبرو	خواهد	بود	که	نیازمند	راهکارهای	بومی	و	خلاقانه	است:

	. چالش تمرکز بر نیازهای کسب وکار در ایران:
چالش:	بسیاری	از	برنامه	های	مدیریت	بحران	در	ایران	عمدتاً	بر	نیازهای	انسانی	متمرکز	بوده	اند	و	کمتر	به	نیازهای	خاص	کسب	وکارها	در	شرایط	

بحران	پرداخته	اند.	این	می	تواند	منجر	به	نادیده	گرفتن	ابعاد	اقتصادی	بحران	و	عدم	حمایت	کافی	از	تداوم	فعالیت	کسب	وکارها	شود.
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راهکارها:
تغییر	رویکرد	سیاست	گذاری:	نهادهای	دولتی	و	عمومی	مسئول	مدیریت	بحران	باید	رویکرد	خود	را	از	تمرکز	صرف	بر	نیازهای	انسانی	به	یک	
رویکرد	جامع	تر	تغییر	دهند	که	شامل	حفظ	و	بازیابی	کسب	وکارها	نیز	می	شود.	این	امر	نیازمند	تدوین	قوانین	و	مقررات	حمایتی	جدید	و	

تخصیص	بودجه	های	مشخص	برای	این	منظور	است.
آموزش	و	آگاهی	سازی:	اتاق	های	بازرگانی	ایران	باید	با	برگزاری	کارگاه	ها،	سمینارها	و	دوره	های	آموزشی	برای	مقامات	دولتی،	فعالان	اقتصادی،	

و	حتی	عموم	مردم،	اهمیت	تاب	آوری	کسب	وکارها	و	نقش	آن	ها	در	بازیابی	اقتصادی	جامعه	را	تبیین	کنند.
تدوین	الگوهای	بومی:	با	الهام	از	راهنمای	فدراسیون	جهانی،	اتاق	ها	می	توانند	الگوهای	بومی	برای	برنامه	ریزی	تداوم	کسب	وکار	)BCP(	و	

برنامه	های	بازیابی	اقتصادی	را	متناسب	با	شرایط	و	قوانین	ایران	تدوین	و	منتشر	کنند.

	. چالش ارتباط و هماهنگی بین بخش خصوصی و دولتی:
چالش:	در	ایران،	همکاری	میان	بخش	خصوصی	و	دولتی	در	شرایط	عادی	و	به	ویژه	در	بحران	ها	ممکن	است	با	موانعی	نظیر	بوروکراسی،	عدم	

شفافیت،	و	فقدان	اعتماد	کافی	مواجه	باشد.
راهکارها:

تقویت	نقش	اتاق	های	بازرگانی:	اتاق	ها	به	عنوان	نهادهای	واسط	و	مورد	اعتماد	بین	دولت	و	بخش	خصوصی،	باید	نقش	رهبری	را	در	هماهنگی	و	
ایجاد	پل	ارتباطی	ایفا	کنند.	این	شامل	سازمان	دهی	جلسات	منظم	میان	کارگروه	اضطراری	کسب	وکار	)که	متشکل	از	نمایندگان	هر	دو	بخش	

است(	و	مقامات	اصلی	دولتی	می	شود.
تعریف	پروتکل	های	همکاری	مشخص:	تدوین	پروتکل	های	رسمی	برای	تبادل	اطلاعات،	تصمیم	گیری	مشترک،	و	تخصیص	منابع	در	شرایط	
اضطراری	بین	اتاق	ها،	سازمان	های	دولتی	مرتبط	)مانند	سازمان	مدیریت	بحران	کشور،	وزارت	صمت،	وزارت	اقتصاد	و	دارایی،	بانک	مرکزی	و	

سازمان	های	برنامه	ریزی	شهری(	ضروری	است.
تخصیص	نمایندگان	دائمی:	پیشنهاد	می	شود	که	سازمان	های	دولتی	نمایندگان	دائمی	و	دارای	اختیارات	لازم	را	برای	حضور	در	کارگروه	

اضطراری	کسب	وکار	معرفی	کنند.

	. چالش زیرساخت های ارتباطی و اطلاعاتی:
چالش:	در	شرایط	بحرانی،	زیرساخت	های	ارتباطی	)اینترنت،	تلفن(	ممکن	است	دچار	اختلال	شوند.	همچنین،	عدم	وجود	پایگاه	های	داده	جامع	

و	به	روز	از	کسب	وکارها	و	حمایت	کنندگان	در	ایران،	چالش	برانگیز	است.
راهکارها:

توسعه	پایگاه	داده	ابری:	اتاق	های	بازرگانی	باید	بر	توسعه	و	نگهداری	پایگاه	های	داده	اضطراری	کسب	وکار	مبتنی	بر	رایانش	ابری	تمرکز	کنند.	
این	امر	به	حفظ	اطلاعات	حیاتی	در	صورت	آسیب	دیدگی	سرورهای	محلی	کمک	می	کند.

تنوع	در	کانال	های	ارتباطی:	علاوه	بر	ایمیل	و	پیامک،	استفاده	از	پلتفرم	های	متنوع	رسانه	های	اجتماعی	)مانند	آنچه	در	راهنما	پیشنهاد	شده	
است(،	رادیو،	تلویزیون	محلی،	و	حتی	توزیع	نسخه	های	کاغذی	اطلاعات	در	صورت	قطع	ارتباطات	دیجیتالی،	باید	در	دستور	کار	قرار	گیرد.

تشویق	به	ثبت	نام	گسترده:	اتاق	ها	باید	با	ارائه	تضمین	حفظ	حریم	خصوصی	اطلاعات	و	عدم	استفاده	از	آن	برای	مقاصد	بازاریابی،	کسب	وکارها	
را	به	ثبت	نام	در	پایگاه	داده	اضطراری	تشویق	کنند.

توسعه	اپلیکیشن	های	بومی:	با	الگوبرداری	از	نمونه	های	موفق	بین	المللی	مانند	BizASTER،	می	توان	اپلیکیشن	های	بومی	برای	ارزیابی	
ریسک	و	برنامه	ریزی	آمادگی	اضطراری	کسب	وکارها	در	ایران	توسعه	داد.

	. چالش فرهنگ آمادگی و پیشگیری:
چالش:	همان	طور	که	راهنما	اشاره	می	کند،	طبیعت	انسان	بیشتر	به	آشوب	واکنش	نشان	می	دهد	تا	برنامه	ریزی	برای	آینده.	این	بی	تفاوتی	نسبت	
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راهنمای جامع اقدام در شرایط بحرانی )نقش اتاق های بازرگانی در تقویت تاب آوری بنگاه ها(

به	آمادگی،	می	تواند	در	ایران	نیز	وجود	داشته	باشد.
راهکارها:

کارزارهای	آگاهی	سازی	مستمر:	اتاق	ها	و	نهادهای	مرتبط	باید	به	طور	مداوم	و	از	طریق	رسانه	های	مختلف،	کمپین	های	آگاهی	سازی	در	مورد	
اهمیت	آمادگی	در	برابر	بحران	ها	را	اجرا	کنند.

برجسته	کردن	نمونه	های	موفق	و	شکست	خورده:	داستان	های	واقعی	از	کسب	وکارهایی	که	به	دلیل	آمادگی	قبلی	توانسته	اند	از	بحران	عبور	کنند،	
در	مقابل	نمونه	هایی	که	به	دلیل	عدم	آمادگی	دچار	ورشکستگی	شده	اند،	می	تواند	ابزار	قدرتمندی	برای	ترغیب	باشد.

ایجاد	مشوق	ها:	دولت	و	اتاق	ها	می	توانند	مشوق	هایی	نظیر	کاهش	مالیات،	دسترسی	به	وام	های	کم	بهره،	یا	تسهیلات	بیمه	ای	را	برای	کسب	وکارهایی	
که	برنامه	های	آمادگی	اضطراری	را	پیاده	سازی	می	کنند،	در	نظر	بگیرند.

	. چالش ابعاد خاص بحران در ایران )تحریم ها و نوسانات ارزی(:
چالش:	برخلاف	بسیاری	از	کشورهای	دیگر،	ایران	علاوه	بر	بلایای	طبیعی،	به	شدت	تحت	تأثیر	تحریم	های	بین	المللی	و	نوسانات	شدید	ارزی	

است.	این	نوع	بحران	ها	ماهیت	متفاوتی	دارند	و	نیازمند	رویکردهای	خاص	خود	هستند.
راهکارها:

تمرکز	بر	تاب	آوری	مالی	و	ارزی:	راهنما	باید	با	افزودن	بخش	هایی	درباره	مدیریت	ریسک	های	ارزی،	استراتژی	های	حفظ	ارزش	دارایی	ها	در	برابر	
تورم،	و	راهکارهای	دسترسی	به	منابع	مالی	در	شرایط	تحریم	تکمیل	شود.

تنوع	بخشی	به	بازارهای	هدف	و	زنجیره	تأمین:	کسب	وکارها	باید	تشویق	شوند	تا	برای	کاهش	وابستگی	به	بازارهای	خاص	یا	منابع	تأمین	محدود،	
به	تنوع	بخشی	بپردازند.

توسعه	تولید	داخلی	و	خودکفایی:	در	شرایط	تحریم،	تقویت	تولید	داخلی	و	کاهش	وابستگی	به	واردات،	یک	استراتژی	کلیدی	برای	افزایش	
تاب	آوری	اقتصادی	است.	اتاق	های	بازرگانی	می	توانند	با	حمایت	از	کسب	وکارهای	دانش	بنیان	و	نوآور،	به	این	امر	کمک	کنند.

نتیجه گیری نهایی
»راهنمای	آمادگی،	پاسخ	و	بازیابی	اضطراری	اتاق	های	بازرگانی«	سندی	حیاتی	برای	افزایش	تاب	آوری	جامعه	کسب	وکار	در	برابر	بحران	هاست.	
پیاده	سازی	موفقیت	آمیز	این	راهنما	در	ایران،	نیازمند	یک	عزم	ملی	و	همکاری	بی	سابقه	میان	اتاق	های	بازرگانی،	دولت،	و	بخش	خصوصی	است.	
با	بومی	سازی	دقیق	راهنما،	توجه	به	چالش	های	منحصربه	فرد	ایران،	و	تعهد	به	اجرای	مداوم	برنامه	های	آمادگی،	می	توان	به	طور	چشمگیری	از	
آسیب	پذیری	کسب	وکارها	کاست	و	فرآیند	بازیابی	اقتصادی	پس	از	هر	بحران	را	تسریع	بخشید.	اتاق	های	بازرگانی	ایران،	با	توجه	به	جایگاه	اعتماد	
و	ارتباطات	گسترده	خود،	می	توانند	به	رهبران	اصلی	این	حرکت	تحول	آفرین	تبدیل	شوند	و	آینده	ای	باثبات	تر	و	مقاوم	تر	را	برای	اقتصاد	ایران	
رقم	بزنند.	این	راهنما	نقطه	آغاز	است.	باید	به	طور	پیوسته	به	روزرسانی	و	با	بازخورد	از	تجربیات	واقعی	در	ایران،	تطبیق	داده	شود	تا	به	ابزاری	

کاملًا	بومی	و	کارآمد	برای	تضمین	بقا	و	رشد	کسب	وکارها	در	هر	شرایط	اضطراری	تبدیل	گردد.
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پیوست

بخش اول: نمونه راهنمای ایجاد آمادگی درکسب وکارها
	تداوم	کسب	وکار	به	چه	معناست؟.	1
	چرا	باید	برای	کسب	وکارم	برنامه	داشته	باشم؟.	2
	چگونگی	تهیه	برنامه	تداوم	کسب	وکار.	3

• گام	اول:	تحلیل	کسب	وکار	
• گام	دوم:	ارزیابی	ریسک	
• گام	سوم:	ارائه	استراتژی	ها	
• گام	چهارم:	تهیه	برنامه	
• گام	پنجم:	تمرین	برنامه	

	- تداوم کسب وکار چیست؟
	تداوم	کسب	وکار	به	معنای	فهم	خطرات	پیش	روی	کسب	وکار	و	تهیه	برنامه	و	استراتژی	هایی	برای	اطمینان	از	تداوم	یافتن	آن	پس	از	بروز	
هر	نوع	وقفه	در	کار	است.	برنامه	تداوم	کسب	وکار	به	ما	فرصت	می	دهد	که	محصولات	و	خدمات	کلیدی	برای	کسب	وکارمان	را	تحلیل	کرده	
و	بشناسیم	و	درعین	حال	ریسک	ها	و	خطراتی	که	شغل	ما	را	در	معرض	آسیب	قرار	می	دهد	نشان	می	دهد.	بر	اساس	این	اطلاعات	می	توانیم	با	
تهیه	استراتژی	و	برنامه	مطمئن	شویم	که	می	توانیم	پس	از	وقوع	هر	وقفه	ای	دوباره	به	سرعت	به	کارمان	ادامه	دهیم.	در	این	میان	آنچه	از	اهمیت	
برخوردار	است	بهره	مند	شدن	سهامداران،	کارکنان	و	مشتریان	از	محیط	امن	ایجاد	شده	در	اثر	این	برنامه	تداوم	کسب	وکار	است.	تداوم	کسب	وکار	

فقط	در	مورد	وقفه	های	کاری	نیست	بلکه	می	تواند	کسب	وکار	را	به	محلی	امن	تر	برای	کار	و	دستیابی	به	ثبات	مالی	تبدیل	کند.
نکته مهم:

"به	طور	منظم	از	اطلاعات	خود	نسخه	پشتیبان	تهیه	کنید	و	آن	ها	را	در	محلی	امن	و	دور	از	دسترس	ذخیره	کنید"
اما من بیمه دارم...

همه	ضرر	و	زیان	ها	قابل	بیمه	کردن	نیستند.	شرکت	های	بیمه	ممکن	است	بتوانند	کمک	مالی	بکنند	اما	شما	به	هرحال	بیکار	می	شوید.	برنامه	
تداوم	و	استمرار	باهدف	سرپا	نگه	داشتن	کسب	وکار	می	تواند،	فعالیت،	پس	از	هر	وقفه	را	تسهیل	کند.

مهم	نیست	چقدر	پول	از	بیمه	می	گیرید،	شما	مشتری	هایتان	را	از	دست	داده	اید.
در	سیل	آلبرتا	در	سال	2013	حدود	صد	و	هشتاد	هزار	کارگر	دیگر	نمی	توانستند	کار	کنند.

شرکت	هایی	که	نتوانند	در	طول	ده	روز	فعالیت	خود	را	از	سرگیرند	دیگر	بعید	است	که	بتوانند.
مؤسسه	کاهش	زیان	های	فاجعه	آمیز	پیش	بینی	می	کند	که	آلبرتا	با	ده	درصد	افزایش	در	رخدادهای	آب	وهوایی	تا	سال	2050	روبرو	خواهد	شد.

بیمه	نامه	های	خود	را	بررسی	کنید	و	ببینید	چه	چیزهایی	را	پوشش	می	دهند.
فعالیت	های	مربوط	به	ایمنی	آتش	سوزی	را	تمرین	کنید	و	یک	برنامه	تخلیه	محل	تهیه	کنید.
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درحالی	که	کسب	وکار	شما	متوقف	شده	است،	رقابت	شما	همچنان	ادامه		دارد.

	- چرا کسب وکار من باید برنامه داشته باشد؟
وقتی	قادر	نباشید	محصولات	و	خدمات	خود	را	به	مشتریان	عرضه	کنید	به	خوش	نامی	کسب	وکارتان	لطمه	می	خورد.

• همواره	فعال	بمانید	
• همواره	رقابت	کنید	
• زیان	مالی	وارده	را	کاهش	دهید	
• نقاط	ضعف	خود	را	بشناسید	
• روابط	کاری	خود	را	با	بانک	ها،	طلبکارها،	سرمایه	گذاران	بهبود	دهید	و	خودتان	را	برای	ادامه	کارتان	مصمم	نشان	دهید	
• کارکنان	و	مشتری	هایتان	را	از	آسیب	و	ضرر	به	دور	نگه	دارید.	

فجایع	کوچک	و	بزرگ	بدون	هشدار	اتفاق	می	افتند.	داشتن	یک	برنامه	آماده،	پیش	از	وقوع	وقفه	می	تواند	پاسخی	مؤثر	و	بازیابی	سریع	تر	به	
همراه	داشته	باشد.

	- چگونگی طراحی برنامه تداوم کسب وکار
• گام	اول:	تحلیل	کسب	وکار	
• گام	دوم:	ارزیابی	ریسک	
• گام	سوم:	ارائه	استراتژی	ها	
• گام	چهارم:	تهیه	برنامه	
• گام	پنجم:	تمرین	برنامه	

گام اول: کسب وکار خود را تحلیل کنید
برای	طراحی	یک	برنامه	کسب	وکار	موفق	باید	آن	را	به	درستی	بفهمیم.	نکات	زیر	را	در	نظر	بگیرید:

• محصولات	و	خدمات	خود	را	چگونه	ارائه	می	دهید؟	
• آیا	تأمین	کنندگان	خدمات	شما	برنامه	تداوم	کسب	وکار	دارند؟	
• چه	کسانی	در	آن	درگیر	هستند؟)کارکنان،	تأمین	کنندگان(	
• حداقل	منابع	موردنیاز	چیست؟)کارکنان،	تجهیزات،	اسناد...(	
• مشتریان	شما	چه	کسانی	هستند؟	
• برای	شروع	این	فرآیند	در	پیوست	های	یک	و	دو	نمونه ها را تکمیل کنید.	

سیل	کلگری	و	آلبرتای	جنوبی	در	سال	2013	پرهزینه	ترین	بلایای	طبیعی	در	تاریخ	کانادا	محسوب	می	شوند.	کلگری	همچنین	طوفان	ها،	
آتش	سوزی	های	صنایع،	آتش	سوزی	های	گسترده	و	فجایع	فنی،	قطع	برق	و	همه	گیری	و	بارش	های	گسترده	تگرگ	را	از	سر	گذرانده	است.

نکته مهم:
در	زمان	اختلال	یا	وقفه،	توالی	رخدادها	را	ثبت	کنید.	این	کار	کمک	می	کند	نقاط	ضعف	و	قوت	برنامه	پسافاجعه	را	بررسی	کنیم.	بر	اساس	
اعلام	سازمان	بیمه	کانادا	آلبرتا	67	درصد	از	کل	بیمه	پرداختی	در	مورد	فجایع	را	به	خود	اختصاص	داده	است.	بین	سال	های	2009	تا	2012	

متوسط	پرداختی	بیمه	فجایع	در	آلبرتا	بالغ	بر	یک	میلیارد	دلار	بوده	است.
گام دوم: ارزیابی خطر

کلگری	در	معرض	خطرات	زیادی	ازجمله	بلایای	طبیعی،	فجایع	انسانی	و	خطرات	فنی	است.	در	ادامه	به	خطراتی	اشاره	می	کنیم	که	می	تواند	
کسب	وکار	شما	را	در	معرض	آسیب	قرار	دهد.	این	خطرات	را	ارزیابی	کنید	و	تصور	کنید	چگونه	می	توانند	بر	ادامه	کار	و	فعالیت	شما	تأثیر	
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بگذارند.
• امنیت:	سرقت،	خرابکاری،	حمله	سایبری،	کلاه	برداری،	کارشکنی	
• زیرساخت:	آتش	سوزی،	اشیاء	خطرناک،	قطع	برق،	قطع	خدمات	رفاهی	
• کارکنان:	همه	گیری،	از	دست	دادن	کارکنان،	اعتصابات	
• آب وهوای سخت:	سیل،	طوفان،	تگرگ،	گردباد،	رعدوبرق	
• کاربردی:	زنجیره	تأمین،	حمل	و	نقل،	اختلال	در	فن	آوری	اطلاعات	و	مخابرات	

خطرات	زیادی	با	میزان	شدت	و	احتمال	وقوع	متفاوت	وجود	دارند.	با	استفاده	از	ماتریس	خطر	و	پیوست	سه	بررسی	کنید	کسب	وکار	شما	نسبت	
به	چه	خطراتی	آسیب	پذیر	است.

گام سوم: ارائه استراتژی
حال	که	خطرات	پیش	روی	کسب	وکارتان	را	شناختید	استراتژی	های	مختلف	را	ارزیابی	کنید.	بسیاری	از	آن	ها	ساده	و	ارزان	هستند.	گاهی	فقط	
باید	گوشی	تلفن	را	برداریم	و	با	تأمین	کننده	ها	تماس	بگیریم	یا	با	کسب	وکارهای	دیگر	قرارداد	کمک	های	دوجانبه	ببندیم.	در	ادامه	به	نمونه	هایی	

از	این	برنامه	های	تداوم	کسب	وکار	می	پردازیم:
• آموزش	های	چندجانبه	به	کارکنان	
• قرض	گرفتن	تجهیزات	از	مشاغل	دیگر	
• حفظ	تجهیزات	قدیمی	به	عنوان	یدک	
• شناخت	تأمین	کننده	های	جایگزین	
• ذخیره	سازی	داده	های	مهم	و	اسناد	در	یک	مکان	امن	
• برنامه	های	جایگزین	
• قراردادن	موجودی	اجناس	جایی	بیرون	از	محل	کار	
• منبع	برق	اضطراری	بدون	وقفه	
• محل	کار	جایگزین	
• در	نظر	گرفتن	پروتکل	های	کار	در	خانه	
• آماده	سازی	فردی	و	خانوادگی	
• گفتگو	با	کارکنان	درباره	چگونگی	ارتباط	با	شما	و	ارسال	گزارش	در	صورت	وقفه	در	کار	

نکات مهم:
• اسناد	مهم	کاغذی	را	در	محفظه	های	ضدآتش	و	ضدآب	نگه	داری	کنید.	
• وقتی	در	حال	تهیه	برنامه	هستید	به	بدترین	سناریوی	ممکن	فکر	کنید.	

یک	شرکت	همان	قدر	خوب	است	که	کارکنانش	خوب	هستند.	این	ضرب	المثل	را	در	برنامه	کسب	وکارتان	لحاظ	کنید.	همه	کارکنان	را	ترغیب	
کنید	یک	بسته	72	ساعتی	آمادگی	اضطراری	در	خانه	تهیه	کنند.	این	بسته	شامل	اقلام	موردنیاز	برای	آمادگی	در	شرایط	بحرانی	است	شامل:

• بطری	آب	
• غذای	فاسد	نشدنی	
• جعبه	کمک	های	اولیه	
• داروهای	تجویزی	
• چراغ	قوه	و	رادیو	
• باطری	و	شارژر	موبایل	
• لباس	گرم	و	پتو	یا	کیسه	خواب	
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• اسناد	و	اطلاعات	مهم	
• پول	نقد	به	شکل	اسکناس	های	کوچک	و	سکه	
• لوازم	بچه	و	حیوان	خانگی	
• وسایل	سرگرم	کننده	غیر	برقی	برای	کودک	و	بزرگ	سال	

در	صورت	وقوع	فجایع،	کارکنان	به	دلیل	اینکه	مشغول	رفع	نیازهای	خانواده	خود	هستند	قادر	به	ارسال	گزارش	برای	محل	کارشان	نیستند.	
آن	ها	را	تشویق	کنید	بسته	شخصی	72	ساعتی	برای	آمادگی	خانواده	هایشان	تهیه	کنند.

گام چهارم: تهیه برنامه
هم	اکنون	شما	به	درکی	بهتر	از	خطرات	بالقوه	کسب	وکارتان	و	همچنین	استراتژی	های	مناسب	برای	آن	ها	رسیده	اید.	حالا	وقت	آن	است	که	
این	دانسته	ها	را	گردآوری	کرده	و	برنامه	ای	بر	اساس	آن	تهیه	کنید.	این	برنامه	باید	دستورالعمل	های	گام	به	گام	برای	شرایط	بحران	داشته	باشد.
اگر	آتش	سوزی	اتفاق	بیافتد	چه	اقداماتی	برایتان	اولویت	دارد؟	چگونه	از	امنیت	کارکنانتان	مطمئن	می	شوید؟	با	کدام	یک	اول	تماس	می	گیرید؟	

به	چه	منابع	و	حمایت	هایی	نیاز	دارید؟	دسترسی	به	این	جزئیات	در	پاسخ	به	موقع	و	مناسب	شما	تأثیر	خواهد	داشت.
ماتریس	خطرات	در	پیوست	سه	را	تکمیل	کنید.

گام پنجم: برنامه تان را تمرین کنید
تمرین	برنامه	به	طور	منظم	از	اهمیت	برخوردار	است.	کارکنان	باید	در	این	تمرینات	حضور	داشته	باشند	تا	با	نقش	هایشان	آشنا	شوند	و	بدانند	

در	شرایط	بحرانی	چه	انتظاری	از	آن	ها	می	رود.
در	دنیای	تجارت	همه	چیز	در	حال	تغییر	است	بنابراین	باید	برنامه	را	به	روز	نگه	داریم.	تمرین	برنامه	کمک	می	کند	به	نقاط	ضعف	و	قوت	آن	

واقف	شویم.
برای	پایگاه	داده	های	ارتباطی	مشاغل	در	زمان	بحران	ثبت	نام	کنید

در	همکاری	با	دفتر	مدیریت	بحران	کلگری	و	همچنین	تحت	حمایت	دولت	آلبرتا،	اتاق	کلگری	پایگاه	داده	های	ارتباطی	مشاغل	در	زمان	بحران	
را	تهیه	کرد.

این	پایگاه	ارتباط	و	همکاری	بین	دفتر	بحران	و	جامعه	مشاغل	را	تسهیل	کرده	و	بر	روی	فعالیت	کسب	وکارها	اثر	گذاشت.	در	شرایط	اضطراری	
یا	فجایع،	مهم	است	که	اطلاعات،	به	موقع	در	اختیار	مشاغل	قرار	گیرد.	همه	کسب	وکارها	باید	ثبت	نام	کنند	تا	هشدارهای	به	موقع	و	مرتبط	با	

خود	را	دریافت	کنند.

بخش دوم: اطلاعات حیاتی کسب وکار
داشتن	اطلاعات	حیاتی	کسب	وکار	و	ثبت	دقیق	آن	ها	در	قالب	فرم	هایی	مانند	نمونه	های	زیر،	یکی	از	مهم	ترین	اقدامات	برای	مدیریت	بحران	
و	تداوم	فعالیت	های	سازمان	است.	در	شرایط	اضطراری	مثل	حوادث	طبیعی،	آتش	سوزی،	یا	اختلالات	فنی،	دسترسی	سریع	به	اطلاعات	مهم	
مانند	شماره	تماس	کارکنان،	مشتریان	کلیدی،	تامین	کنندگان	و	سازمان	های	خدماتی	)مانند	پلیس،	آتش	نشانی	و...(	می	تواند	از	بروز	خسارات	
جدی	جلوگیری	کند	و	روند	بازگشت	به	حالت	عادی	را	تسریع	بخشد.	همچنین	ثبت	اطلاعاتی	مانند	شماره	مجوزها،	بیمه	و	محل	نگهداری	
اسناد	مهم،	به	مدیران	کمک	می	کند	تا	تصمیمات	سریع	و	موثری	اتخاذ	کنند	و	از	اختلال	در	کسب	وکار	جلوگیری	شود.	به	همین	دلیل،	تهیه	

و	به	روزرسانی	منظم	این	فرم	ها،	برای	هر	کسب	وکار	ضروری	و	حیاتی	است.

اطلاعات مهم شغلی

شماره پروانه کسب
شماره بیمه

محل اسناد کاغذی مهم
محل پشتیبان دیجیتال اسناد
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اطلاعات تماس کارکنان

آدرس ایمیلشماره تلفنجزئیاتنام

اطلاعات تماس مشتریان مهم

آدرس ایمیلشماره تلفنجزئیاتنام

دیگر تماس های مهم

آدرس ایمیلشماره تلفنجزئیاتنام
مدیر ساختمان

برق
گاز
بیمه

صاحب ملک
پزشکی
پلیس
امنیت

مخابرات

بخش سوم: کارکردهای مهم مشاغل
جمع	آوری	اطلاعات	موردنظر	در	این	بخش،	به	سازمان	ها	برای	تعیین	مدت	زمان	قابل	قبول	اختلال	در	عملکردهای	مختلف	)مانند	IT،	ارتباطات،	
تجهیزات،	تأمین	کنندگان	و	غیره(	قبل	از	آنکه	تأثیر	منفی	جدی	بر	عملیات	کسب	وکار	بگذارد،	کمک	می	کند.	با	پر	کردن	این	جداول،	شرکت	ها	
می	توانند	برنامه	ریزی	بهتری	برای	بازیابی	و	تداوم	فعالیت	های	خود	پس	از	بحران	)مانند	قطعی	اینترنت،	اختلال	در	زنجیره	تأمین	یا	خرابی	
سیستم	ها(	داشته	باشند.	این	اطلاعات	به	اولویت	بندی	کارکردهای	مهم	کسب	وکارها	می	پردازد.	حداکثر	مدت	زمان	لازم	برای	از	کار	افتادن	یک	

کارکرد	را	مشخص	کنید.

اطلاعات کارکنان

1 ماه2 هفته1 هفته72 ساعت48 ساعت24 ساعتکارکنان
فن آوری اطلاعات

اسناد مهم
اینترنت

تسهیلات
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1 ماه2 هفته1 هفته72 ساعت48 ساعت24 ساعتکارکنان
ارتباطات

حمل و نقل
تجهیزات

تأمین کنندگان
فروشندگان

حالا	که	فهم	بهتری	از	کارکردهای	مهم	شغلتان	بدست	آورده	اید	برنامه	ای	برای	اطمینان	از	بازیابی	این	کارکردها	در	مدت	زمان	مشخص	شده	
تهیه	کنید.	به	عنوان	مثال	یک	نانوایی	می	تواند	48	ساعت	بدون	تأمین	کننده	دوام	بیاورد	و	با	استفاده	از	موجودی	فعلی	مواد	اولیه	به	کارش	ادامه	

دهد.	اما	نمی	تواند	پس	از	گذشت	48	ساعت	بدون	تحویل	مواد	اولیه	از	تأمین	کننده	اش	به	فعالیت	ادامه	دهد.

بخش چهارم: شبکه خطر )ماتریس ریسک(
ابزاری	حیاتی	برای	ارزیابی	و	مدیریت	خطرات	در	یک	سازمان	است.	این	ماتریس	با	ترکیب	دو	عامل	کلیدی	–	احتمال	 ماتریس	ریسک	
)Likelihood(	وقوع	یک	رویداد	و	شدت	)Severity(	پیامدهای	آن	–	به	کسب	وکارها	کمک	می	کند	تا	خطرات	بالقوه	را	شناسایی،	

اولویت	بندی	و	درک	کنند.
در	این	بخش،	ماتریس	ریسک	برای	ارزیابی		خطرات	احتمالی	در	کسب	وکار	مورد	استفاده	قرار	گرفته	است.	با	استفاده	از	این	ماتریس،	می	توان	
هر	خطر	را	بر	اساس	مقیاس	های	مشخص	شده	برای	احتمال	و	شدت،	طبقه	بندی	کرد.	به	عنوان	مثال،	خطری	که	هم	احتمال	وقوع	بالایی	دارد	

و	هم	پیامدهای	شدیدی	ایجاد	می	کند،	در	دسته	"خطرناک	)Extreme("	قرار	می	گیرد.
هدف	اصلی	استفاده	از	این	ماتریس،	ایجاد	یک	چارچوب	استاندارد	برای	درک	سطح	کلی	ریسک	و	سپس	برنامه	ریزی	اقدامات	مناسب	برای	
کاهش	یا	مدیریت	آن	ریسک	ها	است.	همچنین،	مثالی	از	محاسبه	سطح	ریسک	و	برنامه	ریزی	اقدامات	مربوط	به	آن	نیز	در	جدول	ارائه	شده	
است.	این	ابزار	به	سازمان	ها	کمک	می	کند	تا	تصمیمات	آگاهانه	تری	در	مورد	تخصیص	منابع	برای	کاهش	خطرات	و	افزایش	تاب	آوری	کسب	وکار	

خود	بگیرند.
با	در	نظر	گرفتن	خطرات	مختلف	و	با	استفاده	از	ماتریس	ارزیابی	ریسک	زیر	خطرات	بالقوه	کسب	وکارتان	را	مورد	سنجش	قرار	دهید.

شبکه خطرات

سطح ریسکامتیازکاملًا ممکنمتوسطبالابالانهایت

نهایت16ممکنمتوسطمتوسطبالابالا

بالا12-8غیرممکنپایینمتوسطمتوسطبالا

متوسط6-3کاملًا غیرممکنپایینپایینمتوسطمتوسط

پایین2-1-بی اهمیتکوچکجدیبزرگ

ارزشامکانتوصیف
4کاملًا ممکندر آینده قابل پیش بینی کاملًا ممکن است

3ممکندر آینده قابل پیش بینی ممکن است
2غیرممکندر آینده قابل پیش بینی کاملًا ممکن نیست

1کاملًا غیرممکنتنها در شرایط استثنایی امکان رخداد خواهد داشت
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برای	محاسبه	سطوح	ریسک	ارزش	امکان	ریسک	را	در	ارزش	شدت	ضرب	کنید	)امکان	-	شدت-	سطح	ریسک(
ارزششدتتوصیف

4بزرگاز دست دادن جان، معلولیت دائم یا آسیب های جدی
3جدیآسیب های جدی نیازمند به مداخله پزشکی یا زمان از دست رفته

2کوچکآسیب های جزئی نیازمند به کمک های اولیه
1بی اهمیتبدون نیاز به درمان

اقدامات برنامه ریزی شدهسطح ریسکخطر
آتش سوزی

امکان: غیرممکن
شدت: جدی

2)غیرممکن(
3 )جدی(

6 )متوسط(

تمرین اطفاء حریق، سرویس کپسول ها و ردیاب های آتش نشانی، 
از  بیرون  مشتریان  اطلاعات  پشتیبان  نسخه های  از  نگهداری 

محیط کار

بخش پنجم: نمونه برنامه اقدامات تداوم کسب وکار
تداوم	کسب	وکار	به	معنای	توانایی	یک	سازمان	برای	حفظ	عملکردهای	حیاتی	خود	در	مواجهه	با	بحران	ها،	حوادث	یا	اختلالات	پیش	بینی	نشده	
است.	یک	برنامه	اقدام	تداوم	کسب	وکار1	مجموعه	ای	از	دستورالعمل	ها	و	رویه	ها	است	که	به	کارکنان	کمک	می	کند	در	شرایط	بحرانی	اقدامات	

لازم	را	برای	کاهش	خسارت،	حفظ	عملیات	حیاتی	و	بازگشت	سریع	به	حالت	عادی	انجام	دهند.
داشتن برنامه اقدام تداوم کسب وکار برای هر سازمانی حیاتی است زیرا:

• احتمال	توقف	عملیات	و	از	دست	رفتن	درآمد	را	کاهش	می	دهد.	
• از	کارکنان	و	مشتریان	در	برابر	خطرات	محافظت	می	کند.	
• به	کاهش	خسارات	مالی	و	تسریع	روند	بازیابی	کمک	می	کند.	
• باعث	افزایش	اعتماد	مشتریان	و	ذینفعان	به	سازمان	می	شود.	

در	ادامه	یکی	از	خطرات	)خطر	قطع	برق(	معرفی	شده	است:
	. بخش خطرات و سطح ریسک:

در	این	نمونه،	خطر	شناسایی	شده	»قطع	برق«	است	که	سطح	ریسک	آن	متوسط	ارزیابی	شده	است.	این	یعنی	احتمال	رخداد	یا	شدت	اثر	آن	
متوسط	بوده	و	سازمان	باید	برای	مدیریت	آن	آماده	باشد.

:)RTO( زمان بازیابی .	
زمان	هدف	بازیابی	)Objective	Time	Recovery(	کمتر	از	24	ساعت	تعیین	شده	است.	این	یعنی	سازمان	باید	تلاش	کند	خدمات	یا	

عملیات	حیاتی	خود	را	در	کمتر	از	یک	روز	از	سر	بگیرد.
	. بخش عملکردهای کسب وکار تحت تأثیر:

مواردی	مانند	سوابق	مهم،	اینترنت،	ارتباطات،	تجهیزات	رایانه	ای،	صندوق	های	فروش	و	فروش	ها	ازجمله	بخش	هایی	هستند	که	با	قطع	برق	
تحت	تأثیر	قرار	می	گیرند.	این	نشان	دهنده	اهمیت	حیاتی	برق	در	تداوم	عملیات	کسب	وکار	است.

	. اقدامات:
این	بخش	فهرستی	از	کارهایی	است	که	باید	انجام	شود،	مانند:

• روشن	کردن	ژنراتور	

1. Business Continuity Action Plan
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• تماس	با	مدیر	ساختمان	
• اطلاع	به	مالک	
• تماس	با	شرکت	برق	برای	تعیین	مدت	زمان	احتمالی	قطعی	
• نگهداری	سطح	سوخت	ژنراتور	در	صورت	قطعی	طولانی	
• شماره	های	تماس	اضطراری	برای	افراد	مختلف	و	شرکت	ها	نیز	درج	شده	تا	کارکنان	در	شرایط	بحران	سریع	تر	اقدام	کنند.	

	. منابع:
این	بخش	ابزارهای	حیاتی	موردنیاز	در	بحران	را	شامل	می	شود	مانند	خطوط	تلفن	ثابت،	موبایل	و	ژنراتور.

قطع برقخطر
متوسطسطح خطر

کمتر از 24 ساعتمدت زمان بازیابی
اسناد مهم، اینترنت، ارتباطات، تجهیزات کامپیوتر، صندوق پول، فروشکارکردهای شغلی آسیب دیده

روشن کردن ژنراتور، تماس با مدیر ساختمان، اطلاع به صاحب خانه، تعیین مدت زمان اقدامات
احتمالی قطعی برق، اگر طولانی است سوخت تأمین کنید

ژنراتور، تلفن موبایل، تلفن ثابتمنابع
این	تصویر	نمونه	ای	آموزشی	از	یک	برنامه	اقدام	تداوم	کسب	وکار	است	که	روی	مدیریت	بحران	قطع	برق	تمرکز	دارد.	در	هر	کسب	وکاری	لازم	
است	چنین	برنامه	هایی	نه	تنها	برای	قطع	برق،	بلکه	برای	طیف	وسیعی	از	بحران	های	احتمالی	ازجمله	آتش	سوزی،	سیل،	حملات	سایبری	و	...	

تهیه	و	تمرین	شوند	تا	در	صورت	وقوع،	سازمان	ها	سریع	و	کارآمد	واکنش	نشان	دهند.
اگر	از	این	وقفه	ها	رنج	می	برید،	ممکن	است	بخواهید	بیمه	ای	بگیرید.

با	دفتر	بیمه	تماس	بگیرید	و	شرایط	را	توضیح	دهید..	1
اگر	کسب	وکار	شما	دچار	سیل	شده	است	از	آن	ها	بپرسید	آیا	باید	بیمه	سیل	بگیرید	و	سؤال	کنید	که	آیا	بیمه	هزینه	.	2

تحلیل	داده	ها	را	تقبل	می	کند.
از	آسیب	ها	عکس	بگیرید.	از	همه	چیز	قبل	از	شروع	پاک	سازی،	حین	عملیات	و	پس	ازآن	عکس	برداری	کنید..	3
	رسید	هزینه	های	تعمیرات	و	اسناد	همه	پرداختی	ها	نگه	دارید.	اگر	باید	چیزی	را	دور	بریزید	از	آن	ها	عکس	بگیرید.	4.	

گزارشی	از	زمان	صرف	شده	برای	پاک	سازی	تهیه	و	نگهداری	کنید.
آگاه	و	مطلع	باشید.	آگاهی،	قدرت	است.	در	این	زمینه	می	توان	از	نرم	افزارها	و	وب	سایت	های	اطلاع	رسانی	استفاده	کرد.	.	5

به	عنوان	مثال	می	توان	به	سامانه	کلگری	اشاره	کرد.	این	اپلیکیشن	مربوط	به	کشور	کانادا	و	به	طور	مشخص	شهر	کلگری	
در	استان	آلبرتا	است.	برنامه	ای	رسمی	از	شهرداری	کلگری	است	که	برای	اطلاع	رسانی	به	شهروندان	طراحی	شده	است.	

این	اپ	به	شما	امکان	می	دهد	به	راحتی	از	جدیدترین	اخبار،	اطلاعیه	ها،	ویدیوها،	فرصت	های	شغلی	و	رویدادهای	شهری	
مطلع	شوید.

هشدار شرایط اضطراری در آلبرتا	: هشدارهای	البرتا	مردم	را	نسبت	به	ریسک	های	بالقوه	در	حوزه	سلامت	و	امنیت	آگاه	می	کرد.
وب سایت شهر کلگری	: در	زمان	بحران	وب	سایت	شهر	کلگری،	منبعی	از	اطلاعات	به	روز	شده	بود.

1. @AB-EmergAlert / emergencyalert.alberta.ca
2. @cityofcalgary / Calgary.ca
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وبلاگ	خبری	شهر	کلگری1	و	اپلیکیشن	موبایل2	با	این	اپلیکیشن	در	جریان	اطلاعات	کامل	قرارگیرید.
اپلیکیشن موبایل 			 کلگری

با	استفاده	از	فناوری	مکان	یابی	گوشی	های	هوشمند	خدمات	ارائه	شده	در	شهر	را	گزارش	کرده	و	پیگیری	کنید.
صفحه فیس بوک شهر کلگری	: اطلاعات	به	روز	شده	شهر	کلگری	را	از	صفحه	فیس	بوک	دریافت	کنید.

اپلیکیشن موبایل وضعیت جاده های شهر کلگری: اپلیکیشن	موبایل	وضعیت	جاده	های	شهر	کلگری	برای	کمک	به	انتخاب	مسیر	در	
سفرهای	شهر	در	طوفان	های	زمستان	طراحی	شده	است.

خدمات پلیس شهر کلگری	: پلیس	کلگری	به	طور	منظم	درباره	خطرات	بالقوه	در	کلگری،	توئیت	هایی	منتشر	می	کند	و	شما	را	در	شرایط	
بحرانی	به	روز	نگه	می	دارد.

امنیت عمومی کانادا	: سازمان	امنیت	عمومی	کانادا	برای	حفظ	امنیت	کانادایی	ها	از	خطراتی	نظیر	بلایای	طبیعی،	جرم	و	تروریسم	فعالیت	
می	کند.

بخش ششم: نمونه شرایط مرجع برای کارگروه وضعیت اضطراری کسب وکار
گروه	کاری	اضطراری	کسب	وکار6ساختاری	است	که	برای	پشتیبانی	از	کسب	وکارها	در	زمان	وقوع	بحران	ها	و	شرایط	اضطراری	ایجاد	می	شود.	
هدف	اصلی	این	گروه	ایجاد	هماهنگی	میان	بخشه	ای	مختلف	اقتصادی،	سازمان	های	مدیریت	بحران	و	مقامات	محلی	است	تا	ضمن	آماده	سازی	
کسب	وکارها	برای	مواجهه	با	بحران	ها،	روند	بازیابی	و	بازگشت	به	حالت	عادی	آن	ها	نیز	تسهیل	شود.	وجود	چنین	گروهی	در	هر	جامعه	ای	اهمیت	
زیادی	دارد؛	چرا	که	کسب	وکارها	به	عنوان	موتور	اقتصادی	جامعه،	در	صورت	بحران	می	توانند	به	شدت	آسیب	ببینند	و	اختلال	در	آن	ها	منجر	به	

بیکاری،	کاهش	تولید	و	آسیب	به	رفاه	عمومی	می	شود.
	- هدف و دامنه وظایف گروه کاری اضطراری کسب وکار

در	این	سند،	می	بایست	اهداف	و	دامنه	عملکرد	این	گروه	به	شکل	دقیق	مشخص	گردد:
• ایجاد رویکردی یکپارچه برای حمایت از کسب وکارها:	

این	گروه	باهدف	هماهنگی	و	سازمان	دهی	فعالیت	ها،	در	زمینه	آمادگی،	پاسخگویی	و	بازیابی	پس	از	بحران	ها	عمل	می	کند.	به	عبارت	دیگر،	
BETF	نقشی	محوری	در	ایجاد	رویکردی	جامع	و	سازمان	یافته	برای	حمایت	از	کسب	وکارها	دارد.

• ایجاد نظارت راهبردی:	

گروه	کاری،	مسئولیت	نظارت	بر	فرآیندهای	آمادگی	و	پاسخگویی	به	بحران	ها	را	در	سطح	حوزه	قضایی	)Jurisdiction(	خود	به	عهده	
می	گیرد	تا	اطمینان	حاصل	شود	که	کسب	وکارها	بخشی	جدایی	ناپذیر	از	برنامه	ریزی	ها	و	اقدامات	واکنش	به	بحران	هستند.

• حفظ ارتباطات و همکاری ها:	

یکی	از	وظایف	اصلی	BETF،	برقراری	و	حفظ	ارتباط	با	سازمان	های	مدیریت	بحران	و	مقامات	محلی	است	تا	هماهنگی	و	تبادل	اطلاعات	به	
بهترین	شکل	انجام	شود.

• تهیه و انتشار منابع آموزشی و پیام های آمادگی:	

گروه	با	تولید	و	انتشار	مواد	آموزشی،	پیام	های	آگاهی	بخش	و	دستورالعمل	ها،	نقش	مهمی	در	افزایش	تاب	آوری	کسب	وکارها	ایفا	می	کند.
• ارائه پاسخ چندسازمانی با تمرکز بر کسب وکارها:	

1. Calgarycitynews.com
2. The City of Calgary News App
3. Facebook.com/The City of Calgary
4. @calgary-police / calgarypolice.ca
5. Safety-Canada /publicsafety.gc.ca
6. Business Emergency Task Force (BETF)
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BETF	در	شرایط	بحران	به	عنوان	حلقه	اتصال	سازمان	ها	و	نهادهای	مختلف	عمل	کرده	و	حمایت	های	لازم	را	برای	کسب	وکارها	فراهم	می	کند	
تا	این	کسب	وکارها	بتوانند	هرچه	سریع	تر	به	وضعیت	عملیاتی	و	نرمال	بازگردند.

• رهبری یا مشارکت در فرآیند بازسازی اقتصادی پس از بحران:	

گروه	کاری	نه	تنها	در	زمان	بحران	بلکه	پس	ازآن	نیز	در	فرآیند	بازسازی	اقتصادی	نقش	کلیدی	ایفا	می	کند.

	- ترکیب گروه کاری اضطراری کسب وکار
در	بخش	دوم	سند،	ترکیب	اعضای	این	گروه	توضیح	داده	شده	است.	به	طور	معمول،	اعضا	باید	نمایندگانی	از	بخش	ها	و	سازمان	های	زیر	باشند:

• اتاق بازرگانی:	

به	عنوان	نماینده	رسمی	جامعه	کسب	وکار	و	پل	ارتباطی	بین	کسب	وکارها	و	نهادهای	دولتی.
• دفتر توسعه اقتصادی محلی:	

این	نهادها،	وظیفه	پشتیبانی	از	رشد	و	توسعه	اقتصادی	منطقه	را	دارند	و	می	توانند	در	شرایط	بحران	نقش	مهمی	در	ارائه	اطلاعات	و	منابع	ایفا	
کنند.

• کارکنان یا نمایندگان سازمان های مدیریت بحران:	

این	افراد	به	عنوان	رابط	یا	حلقه	اتصال	میان	مقامات	محلی	و	پاسخ	دهندگان	اضطراری	عمل	می	کنند	و	به	هماهنگی	واکنش	ها	کمک	می	کنند.
• دولت	محلی	)برنامه	ریزی،	آئین	نامه	ها،	بهداشت	و	ایمنی،	مهندسی،	زیرساخت...(	
• دولت	استانی/	ایالتی	و	ملی	
• مقامات	بهداشت	
• دانشکده	های	کسب	وکار	محلی	
• دیگر	سازمان	های	مرتبط	با	کسب	وکار،	به	ویژه	سازمان	هایی	که	در	امور	حقوقی	و	بیمه	تجربه	دارند.	
• اتحادیه	های	صنفی	
• تأمین	کنندگان	آب	و	برق	
• نهادهای	گردشگری	و	هتل	ها	
• مناطق	بهبود	کسب	وکار،	یا	مناطق	احیای	مشاغل	
• اتحادیه	مالک	و	مدیر	ساختمان	
• کارفرمایان	بزرگ	
• مراکز	یا	خدمات	مشاوره	)برای	حمایت	از	نیازهای	سلامت	روان(	

BETF اهمیت و ضرورت تشکیل -	
دلایل	تشکیل	چنین	گروه	هایی	در	جوامع	مختلف	به	خصوص	در	کشورهای	پیشرفته	به	شرح	زیر	است:

• کاهش خسارات اقتصادی:	

بحران	ها	می	توانند	تولید،	خدمات	و	اشتغال	را	مختل	کنند.	BETF	با	کاهش	زمان	واکنش	و	بهبود	هماهنگی	میان	کسب	وکارها	و	نهادهای	
دولتی	به	کاهش	خسارات	کمک	می	کند.

• افزایش تاب آوری اجتماعی:	

کسب	وکارها	نقش	مهمی	در	زندگی	روزمره	مردم	دارند؛	از	اشتغال	گرفته	تا	تأمین	کالاها	و	خدمات	ضروری.	با	بازگرداندن	سریع	کسب	وکارها	
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به	وضعیت	عملیاتی،	ثبات	و	آرامش	در	جامعه	نیز	سریع	تر	برقرار	می	شود.
• ارتباط بهتر میان بخش خصوصی و عمومی:	

یکی	از	مهم	ترین	مشکلات	مدیریت	بحران،	نبود	ارتباط	مؤثر	میان	کسب	وکارها	و	دولت	هاست.	BETF	این	خلأ	را	پر	می	کند.

	- جلسات
• در زمان های عادی و غ�ی اضطراری توصیه می شود کارگروه حداقل سالی یک بار برای اطمینان از استمرار ارتباطات و 	

ات در پروتکل ها و اطلاعات تشکیل جلسه بدهد. اعلام تغی�ی

• ، کارگروه در صورت نیاز تشکیل جلسه می دهد و رئیس می تواند در هر زما�ن اعلام جلسه کند.	 ایط بحرا�ن در �ش

• ی ها باشد.	 صورت جلسات باید شامل اقدامات و پیگ�ی

• ی به اقدامات اضافه کنید	 فت های به دست آمده را در جلسات اعلام کرده و موارد جدید را جهت پیگ�ی پی�ش

	- وظایف و مسئولیت ها
• فعال سازی کارگروه مشاغل ویژه شرایط اضطراری	
 کارگروه	تشکیل	جلسه	بدهد	
 اطمینان	حاصل	کنید	کارگروه	در	بدنه	آژانس	مدیریت	بحران	محلی	ادغام	شده	است	
 در	مورد	بازگرداندن	مؤثر	برخی	از	مشاغل	حیاتی	و	مهم	به	چرخه	کسب	وکار	جامعه	با	آژانس	همکاری	کنید	
 میزان	عرضه	و	تقاضا	را	برای	یک	مرکز	بازیابی	مشاغل1	ارزیابی	کنید	
• تحلیل موقعیت	
 ارزیابی	اولیه	تأثیر	بر	کسب	وکارها	
• فعال سازی اطلاعات و منابع	
 به	اشتراک	گذاری	اطلاعات	با	مشاغل	
 ایجاد	مرکز	بازیابی	مشاغل	
 راه	اندازی	برنامه	های	حمایت	از	کسب	وکارها	
 دفاع	از	مشاغل	
 ارتباطات	رسانه	ای	مداوم	

BETF چالش ها و الزامات موفقیت -	
باوجود	اهمیت	بالای	این	گروه	ها،	راه	اندازی	و	موفقیت	آن	ها	نیازمند	برخی	الزامات	است:

• آموزش و تمرین مستمر:	

اعضای	گروه	باید	به	صورت	دوره	ای	آموزش	ببینند	و	تمرین	های	شبیه	سازی	بحران	انجام	دهند.
• اختیار و حمایت قانونی:	

BETF	برای	اجرای	وظایف	خود	نیازمند	پشتوانه	قانونی	و	اختیارات	مشخص	است.
• تأمین منابع مالی و لجستیکی:	

بدون	منابع	کافی،	امکان	تهیه	مواد	آموزشی،	تجهیز	زیرساخت	های	ارتباطی	و	توسعه	ظرفیت	ها	وجود	ندارد.
1. Business Recovery Center (BRC)
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راهنمای جامع اقدام در شرایط بحرانی )نقش اتاق های بازرگانی در تقویت تاب آوری بنگاه ها(

• فرهنگ سازی در کسب وکارها:	

کسب	وکارها	باید	به	اهمیت	آمادگی	و	نقش	BETF	باور	داشته	باشند	و	به	صورت	داوطلبانه	در	فعالیت	های	گروه	مشارکت	کنند.

	- جمع بندی
تصویر	ارائه	شده	بخشی	از	دستورالعمل	ها	و	چارچوب	های	اجرایی	تشکیل	گروه	کاری	اضطراری	کسب	وکار	است.	این	گروه	به	منظور	افزایش	
تاب	آوری	اقتصادی،	بهبود	هماهنگی	در	مدیریت	بحران	و	تسریع	فرآیند	بازسازی	اقتصادی	تشکیل	می	شود	و	با	حضور	نمایندگانی	از	اتاق	
بازرگانی،	دفاتر	توسعه	اقتصادی	و	سازمان	های	مدیریت	بحران	به	فعالیت	می	پردازد.	ایجاد	چنین	ساختاری	در	هر	جامعه	ای	می	تواند	به	کاهش	

خسارات	ناشی	از	بحران	ها،	افزایش	کارآمدی	پاسخ	ها	و	حفاظت	از	اشتغال	و	سرمایه	های	اجتماعی	و	اقتصادی	کمک	کند.

بخش هفتم: نمونه بررسی موردی ارزیابی
این	بخش	شامل	یک	پرسشنامه	ارزیابی	اولیه	است	که	به	کسب	وکارها	کمک	می	کند	تا	تأثیرات	بحران	را	بر	عملیات	خود	بررسی	کنند	و	نیازهای	

خود	را	برای	دریافت	کمک	های	احتمالی	شناسایی	نمایند.	توضیحات	تفصیلی	در	سه	بخش	ارائه	می	شود:
	. هدف و ساختار پرسشنامه

• این	پرسشنامه	به	عنوان	یک	ابزار	سریع	طراحی	شده	تا	کسب	وکارها	بتوانند	بلافاصله	پس	از	وقوع	بحران،	اطلاعات	ضروری	را		
جمع	آوری	کنند.	بخشه	ای	اصلی	آن	شامل:

• اطلاعات	عمومی	کسب	وکار:	مانند	نام،	آدرس،	نوع	فعالیت،	و	مدت	زمان	فعالیت.	
• تأثیرات	بحران:	بررسی	مواردی	مانند	تخریب	فیزیکی،	اختلال	در	زنجیره	تأمین،	کاهش	درآمد،	و	مشکلات	دسترسی	به		

محل	کار.
• نیازهای	فوری:	مانند	فضای	موقت	برای	ادامه	کار،	نیازهای	مالی	کوتاه	مدت،	و	وضعیت	نیروی	کار.	
• پوشش	بیمه	و	درخواست	کمک:	بررسی	میزان	خسارات	مالی	و	تمایل	به	دریافت	کمک	از	برنامه	های	بازیابی.	
• این	پرسشنامه	به	سازمان	های	مسئول	)مانند	اتاق	های	بازرگانی	یا	نهادهای	دولتی(	کمک	می	کند	تا	اولویت	ها	را	شناسایی		

کنند	و	منابع	کمکی	را	به	صورت	هدفمند	توزیع	نمایند.

	. نمونه سؤالات کلیدی و اهمیت آن ها
• سؤالات مربوط به خسارات:	
 آیا	ساختمان	یا	تجهیزات	آسیب	دیده	اند؟	)مستقیم/غیرمستقیم(	
 آیا	دسترسی	به	محل	کار	ممکن	است؟	)مشکلاتی	مانند	آوار	یا	قطعی	آب(	
 درصد	کاهش	درآمد	نسبت	به	حالت	عادی	چقدر	است؟	
• سؤالات مربوط به نیروی انسانی:	
 آیا	تعدیل	نیرو	صورت	گرفته؟	اگر	بله،	چند	نفر؟	
 آیا	کارمندان	می	توانند	به	کار	بازگردند؟	
• نیازهای مالی و فضای کار:	
 آیا	کسب	وکار	به	فضای	موقت	)اداری،	صنعتی،	یا	خرده	فروشی(	نیاز	دارد؟	
 آیا	ذخایر	نقدی	برای	پرداخت	حقوق	یا	تعمیرات	کافی	است؟	

این	داده	ها	به	تعیین	میزان	فوریت	کمک	ها	)مانند	وام	های	اضطراری	یا	اسکان	موقت(	کمک	می	کنند.
	. نقش راهنما در بازیابی بلندمدت

پرسشنامه	نه	تنها	به	نیازهای	فوری	می	پردازد،	بلکه	زمینه	ساز	برنامه	ریزی	برای	بازسازی	پایدار	است.	برای	مثال:
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• بازنگری	طرح	کسب	وکار:	کسب	وکارها	ممکن	است	نیاز	به	تغییر	مدل	عملیاتی	یا	بازاریابی	جدید	داشته	باشند.	
• آموزش		 یا	 دولتی	 تسهیلات	 )مانند	 راهکارهایی	 از	کسب	وکارها	می	پرسد	چه	 پرسشنامه	 پایانی	 بهبود:	بخش	 پیشنهادها	

کارکنان(	می	تواند	به	بازگشت	سریع	تر	آن	ها	کمک	کند.
• هماهنگی	با	نهادهای	حمایتی:	پاسخ	به	سؤالاتی	مانند	"آیا	مایل	به	دریافت	اطلاعات	درباره	برنامه	های	بازیابی	هستید؟"	مسیر		

ارتباط	با	سازمان	های	مرتبط	را	هموار	می	کند.

این	راهنما	یک	چارچوب	سیستماتیک	برای	مدیریت	بحران	در	کسب	وکارها	ارائه	می	دهد،	از	ارزیابی	اولیه	تا	بازیابی	بلندمدت.	تمرکز	آن	بر	
جمع	آوری	داده	های	دقیق،	شناسایی	نیازهای	متنوع	)مالی،	انسانی،	لجستیکی(،	و	تسهیل	دسترسی	به	منابع	حمایتی	است.	چنین	ابزاری	برای	

کاهش	توقف	فعالیت	های	اقتصادی	و	حفظ	اشتغال	در	جوامع	آسیب	دیده	حیاتی	محسوب	می	شود.

نمونه پرسشنامه:
• تاریخ	بررسی:	.....................................	
• تهیه	کننده:	.............................	
• نام	شغل:	...............................	
• آدرس:	..................................	
• مسئول	کسب	وکار:	....................................	

چه نوع ارتباطی را ترجیح می دهید؟
• متنی	)لطفاً	شماره	تلفن	همراه	خود	را	بنویسید(................................	
• تلفن	)لطفاً	شماره	تلفن	همراه	خود	را	بنویسید(................................	
• ایمیل	)آدرس	ایمیل	خود	را	بنویسید(	..............................................	
• پست	عادی	.....................................................................................	

آیا مکان کسب وکار شما در اثر فاجعه تغییر کرده است؟
• اگر	بله،	آدرس	فعلی	خود	را	بنویسید	........................................................................	
• نوع	کارتان	چیست	............................................................	
• سابقه	کار	شما	چقدر	است	..................................................................	

کسب وکار شما به چه میزان از حادثه متأثر شده است؟ )لطفاً به همه موارد اشاره کنید(:
• کسب	وکار	ما	در	منطقه	تخلیه	اجباری	واقع	شده	است.	
• کسب	وکار	ما	در	منطقه	تخلیه	اجباری	واقع	نشده	است.	
• ما	در	اثر	حادثه	کسب	وکارمان	را	از	دست	دادیم.	
• زنجیره	تأمین	ما	در	اثر	حادثه	در	خطر	قرار	گرفت.	
• سایر	..........................................................................	

چه خسارت هایی به کسب وکار شما وارد شد؟ )لطفاً به همه موارد اشاره کنید(
• ساختمان/	تجهیزات	ما	آسیب	مستقیم	دید.	
• ساختمان/	تجهیزات	ما	آسیب	مستقیم	ندید،	ولی	مشتری	ها،	کارکنان	و	تأمین	کنندگان،	به	ما	دسترسی	ندارند.	
• تسهیلات	ما:	
• کاملًا	قابل	استفاده	
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راهنمای جامع اقدام در شرایط بحرانی )نقش اتاق های بازرگانی در تقویت تاب آوری بنگاه ها(

• تا	حدودی	قابل	استفاده	
• غیرقابل	استفاده	هستند	

عوامل اصلی دیگری که در عملیات مانع ایجاد می کنند چه هستند؟ چه حوزه هایی برای شما مشکل ساز هستند؟
• دسترسی	به	کسب	وکار.....	جمع	آوری	نخاله	ها.......	تأمین	محصول	
• وام	های	مالی/	شغلی	
• سرمایه	کوتاه	مدت......	سرمایه	بلند	مدت......	قانونی.....	آسیب	ناشی	از	آب	
• آسیب	ناشی	از	دود......	آموزش/	کارکنان.......	مسائل	مربوط	به	مشتری	
• حمل	و	نقل	کارکنان......	نیازهای	ساخت	وساز/	پیمانکار......	برنامه	شغلی	جدید	
• بازاریابی	
• سایر	.......................................................	

آیا نیاز به محل دائم یا موقت برای کار دارید، اگر بله چه نوعی؟
• دفتر	متراژ	درخواستی	................................	موقت.....	دائم	
• صنعتی	متراژ	درخواستی	................................	موقت.....	دائم	
• خرده	فروشی	متراژ	درخواستی	................................	موقت.....	دائم	
• سایر	

تأثیر حادثه بر کارکنان شما چگونه بود؟)لطفاً به همه موارد اشاره کنید(
• ما	تعداد	......	از	کارکنان	را	تعدیل	کرده	ایم.	
• به	نظر	می	رسد	آن	ها	تا	تاریخ..................	نتوانند	به	کارشان	بازگردند.	
• ظرفیت	کامل	کارکنان	ما	...........	است.	
• ما	تعداد	......	از	کارکنان	را	تعدیل	کرده	ایم.	
• کسب	وکار	ما	تعطیل	شده	است	بنابراین	آن	ها	دیگر	نمی	توانند	به	کارشان	بازگردند.	
• ما	تعدیل	نیرو	نکرده	ایم	اما	ساعت	کاری	را	کم	کرده	ایم.	
• سایر..........................................	

لطفاً میزان خسارت وارده به کسب وکارتان را تخمین بزنید
• امکانات	فیزیکی	............................	
• از	دست	دادن	درآمد	......................	
• سایر	)لطفاً	مشخص	کنید(.......................	

چند درصد از درآمد پیشینتان را الان می توانید به دست بیاورید؟ ................ درصد
کدام یک از هزینه های زیر را می توانید با پس اندازتان بدهید؟

• دستمزد........	
• تعمیر	خسارات........	
• تأمین	موجودی........	
• مالیات.......	

آیا بیمه خسارات شما را پوشش می دهد؟
.......	بله........	خیر
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آیا تمایل به دریافت اطلاعات یا برنامه های بازیابی که در دسترس مشاغل محلی قرار می گیرد دارید؟
........	بله.......	خیر

چه پیشنهاداتی برای کمک به بازگشت کسب وکارهای کوچک به چرخه فعالیت دارید؟..........................................................

بخش هشتم: نمونه مستندسازی مدیریت پرونده
این	بخش	به	ارائه	نمونه	هایی	از	فرم	ها	و	مستندات	استاندارد	مورد	استفاده	در	فرآیند	مدیریت	پرونده	می	پردازد.	هدف	از	این	پیوست،	ارائه	
الگوهای	عملی	برای	ثبت	دقیق	و	سیستماتیک	اطلاعات	مربوط	به	پرونده	ها	است	تا	متخصصان	این	حوزه	بتوانند	از	آن	ها	به	عنوان	راهنما	

استفاده	کنند.
محتویات	این	قسمت	شامل	موارد	زیر	است:

فرم	ارزیابی	اولیه:	ثبت	اطلاعات	پایه	ای	مراجع،	نیازهای	اولیه	و	تاریخچه	مختصر
برنامهٔ	مداخله:	شرح	خدمات	پیشنهادی،	اهداف	کوتاه	مدت	و	بلندمدت،	و	مسئولیت	پذیری	طرفین

گزارش	های	پیشرفت:	مستندسازی	جلسات،	تغییرات	در	وضعیت	مراجع،	و	ارزیابی	نتایج
فرم	های	پیگیری	و	پایانی:	ثبت	نتایج	نهایی،	توصیه	های	بعدی	و	ارزیابی	رضایت

این	مستندات	به	سازمان	ها	کمک	می	کنند	تا	علاوه	بر	رعایت	اصول	حرفه	ای،	شفافیت	و	پاسخگویی	را	در	فرآیند	مدیریت	پرونده	بهبود	بخشند.
توجه:	نمونه	های	ارائه	شده	ممکن	است	بسته	به	نوع	سازمان	)دولتی،	خصوصی،	غیرانتفاعی(	و	حوزه	فعالیت	)مددکاری	اجتماعی،	سلامت	روان،	

حقوقی	و...(	متفاوت	باشند.

• مدیریت پرونده در مرکز بازیابی اقتصادی	
	ی نمونه مدیریت پرونده و فرایند جذب مش�ق

	نمونه فهرست جذب اصلی برای ثبت همه درخواست های تلف�ن یا حضوری

	 ی برای کارکنان، قابل استفاده در زمان مصاحبه با صاحبان یا مدیران کسب وکارها. از نمونه فرم مدیریت مش�ق

ی ها بخواهید قسمت اطلاعات اصلی را تکمیل کنند و آن را به مدیر پرونده تحویل دهند. مش�ق

• مدیریت پرونده	
		مشتریان	برای	سیستمی	اندازی	راه	و	اقتصادی	بازیابی	مرکز	مدیریت	دهی	سازمان	برای	گروه	ن یک سرپرست تعی�ی

تلفنی	و	حضوری
		آوری	جمع	برای	توانند	می	افراد	ها.	نقش	کردن	مشخص	و	داوطلبان	و	کارکنان	تخصص	های	زمینه	و	ها	مهارت	تعیین

اطلاعات	اولیه	از	مشتریان	و	کمک	به	آن	ها	برای	تکمیل	فرم	های	جذب	مشتری	گماشته	شوند.	براساس	اولویت	های	
فوریتی	مشتری	ها	را	می	توان	به	یک	مشاور	شغلی	یا	آژانس	مناسب	ارجاع	داد.

		بنابراین	باشد،	وابسته	داوطلبان	به	شدت	به	است	ممکن	اقتصادی	بازیابی	مرکز	فعال.	مشتریان	های	پرونده	مدیریت
مدیریت	مرکزی	و	پیگیری	موارد	ارجاعی	و	برنامه	اقدامی	باید	انجام	شود.

• نمونه فرآیند جذب مشتری	

آیــا	فــرد	بــه	لحــاظ	روانــی	آمــاده	اســت	تــا	فرآینــد	بازیابــی	کســب	وکار	را	آغــاز	و	تکمیــل	کنــد؟	اگــر	آن	هــا	آن	قدر	آشــفته	و	.	1
مضطــرب	هســتند	کــه	حتــی	تــوان	حرکــت	ندارنــد	یــا	اگــر	نشــانه	های	اســترس	را	نشــان	می	دهنــد	بایــد	منابــع	بهداشــت	
روانــی	را	بــرای	افــراد	بــه	کار	گرفــت	تــا	زمانــی	کــه	آن	هــا	بتواننــد	بــه	لحــاظ	روانــی	بــه	شــرایط	تصمیم	گیــری	بازگردنــد.
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راهنمای جامع اقدام در شرایط بحرانی )نقش اتاق های بازرگانی در تقویت تاب آوری بنگاه ها(

آیــا	افــراد	به	طــور	فیزیکــی	قــادر	بــه	آغــاز	فرآینــد	بازیابــی	هســتند؟	خســتگی	یــا	آســیب	جســمی	افــراد	را	از	حرکــت	رو	.	2
بــه	جلــو	بــاز	می	دارنــد.	اگرچــه	ممکــن	اســت	جلــو	برونــد	یــا	بخواهنــد	جلــو	برونــد	امــا	ظرفیــت	تصمیم	گیــری	در	آن	هــا	

وجــود	نــدارد.
آیــا	افــراد	بایــد	بــه	نیازهــای	خانوادگــی	و	شــخصی	خودشــان	بپردازنــد	)پوشــاک،	خــوراک،	مســکن(.	صاحبــان	کســب	وکار	.	3

امــوال	شــخصی	و	نیــز	خانــواده	ای	دارنــد	کــه	بایــد	از	آن	هــا	هــم	مراقبــت	کننــد	و	تــا	ایــن	کار	انجــام	نشــود	نمی	تواننــد	
ــد. ــت	اول	بپردازن ــوان	اولوی ــان	به	عن ــی	کسب	وکارش ــه	بازیاب ب

تعیین	میزان	بحران	برای	صاحب	کسب	وکار.	4
میزان	آسیب	وارده	به	کسب	وکار	شما	چقدر	است؟	فقط	آسیب	ناشی	از	دود،	یا	وسایلی	باید	قبل	از	بازگشایی	تعمیر	یا		 

تعویض	شوند.
آیا	آسیب	ها	به	راحتی	قابل	تعمیر	هستند	یا	به	تخصص	های	بیشتر	نیاز	دارند؟	 
تعیین	ظرفیت	مالی	و	فیزیکی	افراد	برای	رویارویی	با	بازیابی.	 
آیا	افراد	بیمه	مکفی	برای	مواجهه	با	مسائل	دارند؟	 
آیا	افراد	بیمه	وقفه	کسب	وکار	دارند؟	 
آیا	افراد	منابع	درآمدی	جایگزین	برای	تأمین	خود	و	خانواده	شان	دارند؟	 
آیا	برای	جذب	کمک	های	مالی	باید	با	آژانس	های	خارجی	تماس	بگیریم	)خدمات	اجتماعی(؟	 
آیا	فرد	به	لحاظ	فیزیکی	قادر	به	شروع	فرآیند	بازیابی	هست؟	یا	از	لحاظ	فیزیکی	بسیار	خسته	هستند؟	یا	این	کار	به	لحاظ		 

فیزیکی	برای	آن	ها	بسیار	خسته	کننده	است؟
آیا	فرد	به	منابع	انسانی	بیشتر	برای	کمک	به	بازیابی	دسترسی	دارد؟	 
آیا	برنامه	مالی	ای	در	دسترس	کسب	وکارها	وجود	دارد؟	 
آیا	افراد،	علاقه	مند	و	متعهد	به	بازگشایی	کسب	وکارشان	هستند؟	اگر	بله،	برنامه	اقدامی	بازیابی	باید	برایشان	تهیه	شود؛	اگر		 

نه،	پیشنهاداتی	برای	جانشینی،	فروش	یا	ورشکستگی	باید	مطرح	شود.

• تهیه برنامه اقدامی برای افراد	
		مشخص	باید	ها	آن	های	مسئولیت	و	افراد	نقش	زمانی،	جدول	باشند،	داشته	ای	ویژه	ماهیت	باید	اقدامی	های	برنامه

باشد.
	.بگیرند	شکل	پیشرفت	به	رو	کوچک	های	گام	با	باید	انگیزه	سطح	حفظ	به	کمک	برای	اقدامی	های	برنامه
		و	آغاز	که	باشند	مطمئن	افراد	تا	باشد	مشخص	ابتدا	از	باید	وکار	کسب	بازگشایی	روز	و	کار	تکمیل	به	مربوط	اهداف

پایانی	برای	این	فرآیند	دیده	شده	است	و	پس	آن	شرایط	عادی	می	شود.


