从汶川震灾谈少儿图书馆的危机管理意识

（广州少年儿童图书馆 周小英）
[摘要]：图书馆是一个开放的有机体，一个公共服务的场所，如何正视及培养“危机管理”意识，正确处理各种危机，使其发挥其最大化社会效益。本文从“512”汶川震灾中反映的学校“危机管理”切入，结合图书馆的危机管理现状，提出应少儿图书馆的学生读者以学生建筑物读者展开分析，明确少儿图书馆应具有危机管理意识，才能真正为广大少年儿童提供一个安全、快乐的学习场所。
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 “5·12”汶川大地震——一个令人不能忘怀的日子。自此，人们关注的焦点、目光、议论从“5·12”以来从未间断，13亿中国人民在同一时间都只看到、只关心、只谈论一个问题。它让人们重新看到了中国的希望——在13亿人民的心在这一场浩劫中是异常团结。但在看到希望、团结的同时，也出现了“为什么倒塌最多的建筑物是学校，为什么那么多无辜的孩子被伤及”等悲愤的呼声，掀起了对“范跑跑”事件中，作为学生的管理者和组织者，该如何履行职责的讨论，引发了“万科王石‘捐款门’”事件的8.2级地震，让人们看到了危机处理的重要性……

少年儿童图书馆作为少年儿童聚集的公共场所，如何让他们在这儿安全、快乐地度过求知的每一天，从这次震灾中发映出的危机管理问题，值得我们去借鉴和深思。

一、孩子和建筑物：汶川震灾和少儿图书馆的联结点
据民政部报告，截至6月６日１２时，四川汶川地震已造成69130人遇难，374013人受伤，失踪17824人，累计受灾人数４６１６．０８６５万人。在这场毁灭性的灾难中，倒塌的学校（中学、小学、幼儿园）数以千计。在这些教学楼坍塌的同时，除极少数学生逃离之外，当时正在上课的孩子们几乎全部被掩埋。一串串数字使人不忍去面对这场灾难。虽然这是一场谁也预测不了的天灾，但在灾难发生后，人们在反思思考一个问题：为何受灾的倒塌的大多数是学校？而后续不断见诸媒体报端的如“预制板里竟然没有一根钢筋？”、“学生家长自发组织跟进学校建筑物的工程质量调查”、“水泥柱里面填充的竟有烂布”、“教育部门专家组跟进学校建筑调查”、“日本地震中最安全的地方是学校和医院”等新闻，也反映了地震中建筑物的安全与否，是保护人的生命的重要屏障。而这些屏障一旦缺失，受到伤害的便是这些无辜的孩子。
孩子和学校，少儿读者和馆舍，学校和图书馆，这些看似没有联系的元素，因这次灾难，又被联系在一起，因为，学校的孩子们是我们的读者，他们是少儿馆的主人，是我们的未来。看到他们的不幸，我们是否也应自省，在大灾前，为什么有的建筑物却巍然不倒，最大限度地保护了孩子？他们的幸存已不仅仅用“侥幸”、“幸运”等词来解释，他们的生还与学校教学建筑质量和疏散及时有关。也就是说，是硬件和软件过硬结合的结果。同样，图书馆每天面对众多的小读者，我们是否该有所行动呢？也就是说，在每一个孩子集中的公共场所，如遇到危难、紧急事件，楼房本身的建筑物首先是关键，其次，便是人员的组织疏散了。面对这二点，我们图书馆又是怎样的一种现状？

二、我国图书馆危机管理现状

人类对各种危机现象及对策的探讨古已有之，但作为一种管理理论，则产生于1960年代。危机管理（Management by Crises) 理论最早产生于美国。东西方各有不同理解。东方的观点是：危——即危险，意谓危在旦夕；机——是机率，指机不可失；管——为手段，古人以“钥匙”形容之，有据一止乱之意；理——乃目的，说文解字有“爬梳”意涵，指理出头绪。

危机管理是指危险之际，掌握机会，以一定手段达到理想的目的。随着“911”事件的产生，危机管理已经像空气一样渗透到社会的各个领域。如公共服务、政府、学校、银行、公共卫生、新闻传播、文化娱乐等。

图书馆虽然不像企业随时面临着生存危机，不像公共卫生领域那样随时可能发生生命危机，但火灾、偷窃、信息安全等典型的危机现象也足以使它消亡、萎缩或无法开展正常服务。于是乎，图书馆危机管理应运而生。
图书馆危机管理是对图书馆运行中出现的危机因素和危机事件从发生到消亡过程全面监控处理的管理理论与管理实践，它不等同于单一的危机处理，也不等同于危机公关，是一个系统工程。它包括危机管理的组织、制度、流程、策略、计划、决策等，涉及培养危机意识、组建职能部门、侦测并处理危机因素、建立危机预案和预警系统、处理危机事件、危机恢复、事后总结经验并学习改进等诸多方面。  

但目前，我国公共图书馆还未开展真正意义上的危机管理，有的只是停留地传统意义上的防火、防盗等安全管理上。1996年2月6日，文化部发布《公共图书馆建筑防火安全技术标准》，也只是从图书馆的建筑的耐火等级、消防通道、安全疏散、消防电梯、消防给水等作了详细规定，为图书馆进行安全危机管理提供法律保障。据2006年5月22日清华大学图书馆链接的省级以上图书馆网面统计表明，我国国家、直辖市及省级22所图书馆危机管理领域尚未引起足够的重视，仅对防火制度、防盗、信息安全等方面有制度的居多，而对策却极少（如下表）。

全国22所公共图书馆防火、防盗项目被调查总数百分比
	项目
	有制度
	有对策

	防火
	63.6%
	0%

	防盗
	36.3%
	9.1%

	信息安全管理
	18.1%
	4.5%


三、少儿图书馆危机管理的必要性
尽管我国图书馆危机管理现状仍未能达到理想，但作为少儿图书馆，由于面对的读者是3-18岁的孩子，未成年人，他们在面对各种危机时，不能和成人图书馆、高校图书馆的读者相比，能自主地做出相应的评判和选择，为此，作为一名少儿馆工作者，我们会多一份责任，多一份关爱。这就必须去了解更多的我们的工作环境和读者，以便做出正确的指引。

少年儿童健康成长的必要无数事实证明，安全对少年儿童的成长发展具有重要意义。少年儿童在成长过程中，因为意外事故受伤或致残，无论在生理还是心理上，都会产生巨大的打击，甚至影响一生的发展。在我国独生子女的家庭模式中，失去孩子或孩子终身残疾给父母带来的打击程度更是难以估计。因此，少年儿童的安全教育问题，是一个涉及每个家庭、每所学校，关系到整个社会的稳定与和谐的重大问题。2007年2月7日，国务院办公厅转发了教育部《关于中小学生公共安全教育指导纲要的通知》，明确了对中小学生进行公共安全教育的主要内容，包括：预防和应对社会安全、公共卫生、意外伤害、网络、信息安全、自然灾害以及影响学生安全的其他事故或事件等。2003年，共青团中央、教育部、公安部、全国少工委共同开展了“中国少年儿童平安行动”，在“儿童意外伤害大调查”中，全国共有40万少年儿童参与调查活动。其中10811名中小学生和17759名家长对中小学生的4个生活环境——公共场所、大自然中、学校、家里，作出了选择，他们觉得：最不安全的地方是公共场所和学校。

由此可见，少儿图书馆的每一位工作人员具有危机管理意识是非常之必要的。
四、少儿图书馆的公共危机管理内容及应对措施
由于图书馆是一个社会大学堂，开放式的，无分年龄、性别均可进入，日常管理中需面临、解决的危机管理更多的是发生在日常工作管理，处理读者日常问题等方面，已远远不是作为图书馆评估中所出现的。因此，在图书馆内危机管理中，我们需有相关的内容及应急预案，以便能指导大家在实际工作中应用。笔者认为，内容应包含以下部分：

4.1 关注我们的馆舍建筑物。在这次地震中，大多数学校校舍倒塌，学校师生伤亡惨重；人们质疑更多的是学校建筑的质量。人们看到的是“楼柱打开，只有极幼的二根钢筋”、“里面填塞的竟然有破布”等建筑，以及“如绵竹富新二小一层楼4个教室，共有约160名学生，却只有一个仅两米的楼梯通道”等不合公共场所规定的校舍。而安县桑枣中学，紧邻北川，2400多名师生全部生还，房屋没倒塌；学校历时三年，花费40万元将造价16万元的“豆腐渣”教学楼进行加固，为学生及时逃生赢取宝贵时间。图书馆对建筑虽有特定的要求，但我国目前公共少儿图书馆，因历史原因，除湖南省少儿图书馆外，大部分少儿馆是在原有建筑物的基础上改建而成，如北京原少儿图书馆、天津少儿图书馆、广州少儿图书馆等，均存在楼龄时间长、楼道窄、陈旧等安全隐患，一旦发生意外，后果不堪想象。

因此，除按专门图书馆建筑而兴建的少儿馆外，我们应对馆舍进行关注，定期对馆舍建筑物的安全性进行评估、考证、检测，保证它的安全性使用。
4.2定期组织员工、读者紧急疏散训练。此次地震，有三所“最牛学校”成了人们的焦点，他们在多数学校建筑中屹立不倒，最大限度地保护了我们的孩子，他们因此受到了教育部的表彰。他们在保护孩子的安全的做法给人们带来深深的思考。北川陈家坝中、小学，教学楼基本摧毁，但576名中学生仅死亡11人，720多名小学生，全部生还。刘汉希望小学：距北川县城15里路，教学楼丝毫未垮，483名师生全部生还，无一受伤；其原因都有“疏散及时，指挥得当”。安县桑枣中学从2005年起，每学期组织全校紧急疏散演习。陈家坝中、小学上课老师及时组织学生躲避，后转移到安全空地。在大事件中，很多成功获救的范例也都告诉我们，平时的疏散训练在危急关头发挥的重要性。
少儿图书馆由于读者的特殊性，遇到这种情况时怎么办？笔者认为，我们也要有这种安全意识，需要制定完整的“安全疏散训练方案”，从馆员的培训、读者的组织等方面进行实战演习，也需要有“养兵千日，用兵一时”这种魄力和意识。如安县桑枣中学平时演习1000多名学生全部撤离最快是46秒，在这次地震中从教学楼疏散到操场只用了1分36秒。这个时间与平时的训练是成正比的。在神圣的生命面前，我们最应该有的就是实际行动。
4.3 梳理不同岗位的各种危机事件及应对措施。除紧急疏散训练、建筑物防范等因素外，还应让员工明白不同岗位的各种危机事件，把研究内容明确到图书馆具体工作中来，使图书馆工作者了解本职工作中存在的危机现象，制定危机管理的对策，根据笔者的日常接触，因读者的特殊性，在少儿馆这个场所里，工作人员每天处理更多的是各种日常问题，如滞纳金收取时，家长的不理解；带水入室的管理；偷书时的教育；因好奇私自打开室内灭火器，致使药粉泄漏；因年龄较小，当女童遭到猥亵时的茫然等。我们便应有把这些危机事件加以归纳整理，并制定应对措施，让馆员了解。而据日本群马县草津丁立图书馆2003年对36所图书馆84项、2004年对84所图书馆488项危机管理及对策的问卷调查，结合笔者工作实践，把日常危机管理内容主要可包含以下方面：
	危机情形
	应对措施

	涉及到馆的危机事件
	危机报道

	馆内禁止行为
	张贴利用规则、加强巡视

	暴力、色狼、公然猥亵儿童
	加强巡视、与执法机关协作

	金钱和物品的盗窃
	根据录像提请读者注意，设失物招领

	偷书、图书丢失、超期不还
	罚款、督促、教育

	读者诉求
	意见箱

	乱写乱画等破坏行为
	做好预防，及时回收破损物品

	借阅系统障碍
	告示读者，做好手工借阅的准备

	儿童喧闹
	家长管理

	邪教势力宣传
	加强巡视、监控

	室内摔伤
	设备人性化处理、应急药箱

	高空抛物等场所内伤害
	巡视、录像、法律顾问


4.4 针对读者特点，组织各种安全教育普及。由于少儿馆主要读者是未成年人，他们的心智发展令他们更需有一个更安全的环境。我们在做好自己内部管理工作的同时，亦应加强对少儿读者的安全知识教育，因为安全知识学习是儿童提高安全意识和能力的重要方面。因此，我们可以通过组织各种宣传、活动开展安全知识的普及，如组织知识竞赛、调动儿童各种感官和能力，学唱《平安歌》、、参加逼真的安全模拟演习、自办手抄报、编写安全警句、参加安全教育征文、等安全教育形式，为少年儿童提供各种参与方法和表达媒介，让他们能最大限度地展示自己的能力，并适当地用自己所学到的安全知识在长辈和同伴中展开实践，逐步促进参与的能力，获得参与的自豪感。
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