Важливість комунікаційного менеджменту в успішності проекту
Резюме
Спілкування – це невід’ємний процес  у сфері управління проектами. Воно є водночас складним, але необхідним елементом  для досягнення успіху. Дуже часто під час роботи над непростими проектами члени проектної команди відчувають, що якщо спілкування покращилось, проект протікав би простіше. Саме тому спілкування часто визначають , як одну з найважливіших областей для поліпшення.
Для забезпечення успіху проекту, обов’язком усіх найголовніших зацікавлених сторін є регулярне обговорення великої кількості ключових аспектів проекту, а саме: очікувань, цілей, потреб, ресурсів, звітів про статус, бюджетів та запитів на покупки. Спілкування в проекті часто може бути складнішим завдяки певним проблемам, які відсутні в управлінні. Багато проектів є короткостроковими, і тому спілкування в проекті – тимчасове. Для керівників дійсно критично важливе одержання повідомлень з першого разу, щоб помилки в процесі спілкування не були допущені. Спілкування між керівниками проектів відбувається з використанням різноманітних засобів передачі повідомлень. Ключові фактори включають в себе обговорення процесу управління проектом, в тому числі, шляхів надходження та витоків відповідної інформації. Сюди також входить чіткий та стислий план спілкування, що відповідає обов'язкам проекту та видам спілкування, які будуть використані. Він включає необхідні процеси для забезпечення своєчасного та належного створення, збирання, розповсюдження, зберігання, вилучення та остаточного розташування інформації про проект. Існує кілька ключових компонентів у плані спілкування в проекті, які слід розглянути.
1. Моделі та методи спілкування
Спілкування, спілкування, спілкування! В сучасному світі управління проектами неабиякої значущості набув процес перетворення зусиль на більш ефективні засоби спілкування. Кровотік розносить кисень по всьому тілу для підтримки життєдіяльності. Подібним чином, спілкування є джерелом життєвих сил проектів та організацій / 1 /. Так само, як серце працює над розподілом кисню по всьому організму, керівник проекту постійно переносить інформацію від зовнішніх зацікавлених сторін до внутрішніх, передає її в документацію та план проекту. Цей цикл перебігу спілкування та інформації є повторюваним і продовжується протягом усього існування проекту. Без нього зацікавлені сторони та команда проекту не зможуть чітко прояснити необхідні положення та зроблені рішення. Спілкування охоплює ефективний обмін та розуміння інформації між сторонами. Ефективне спілкування є життєво необхідним для успішності проектів, програм та портфоліо; коректна інформація повинна бути передана відповідним сторонам таким чином,щоб  точно і послідовно задовольнити їх очікування. Спілкування має бути корисним, логічним та своєчасним / 2 /. Загальне правило зобов’язує надавати інформацію тоді, коли її наявність або, навпаки, відсутність матиме безпосередній вплив на успішність проекту. Як визначити, коли саме це станеться? Як правило, якщо щось впливає на обсяг, час, вартість, ризик або якість завдання, тоді необхідною стає активізація відповідних каналів зв'язку. Інформація, яка вплине на проект, - позитивна чи негативна - є життєво необхідною для зацікавлених сторін проекту / 3 /.
Інформація про проект, що має бути розповсюджена або поділена між зацікавленими сторонами, може набувати багатьох форм, таких як:
· друкований документ, системи реєстрації та електронні бази даних;
· Електронне спілкування та інструменти конференц-зв'язку, такі як електронна пошта, факс, голосова пошта, телефон, відео та веб-конференції, веб-сайти та Інтернет-публікації;
· Електронні інструменти для управління проектами: веб-інтерфейси для планування та програмного забезпечення з управління, зустрічі та програмне забезпечення віртуальної підтримки офісу, порталів, а також інструменти управління спільною роботою.
Базова модель спілкування, показана на мал. 1, демонструє, як відбувається процес відправки та отримання інформації між двома сторонами, визначеними як відправник та отримувач. Ключовими компонентами моделі є:
· Кодування. Переклад  думок чи ідей на мову, яку розуміють інші.
· Повідомлення та зворотнє повідомлення. Вихідні дані кодування
· Середовище. Метод, який використовується для передачі повідомлення.
· Шум. Все, що перешкоджає передачі та розумінню повідомлення (напр. відстань, невідома технологія, відсутність вихідної інформації).
· Декодування. Зворотній переклад повідомлення в значущі думки чи ідеї.
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Мал. 1 Базова модель спілкування /4/
Компоненти моделі спілкування потрібно розуміти і враховувати під час обговорення комунікативного аспекту проекту. Будучи частиною процесу спілкування, відправник несе відповідальність за передання чіткої та повної інформації для її коректного одержання та розуміння отримувачем. Отримувач несе відповідальність за перевірку, чи інформація отримана в повному обсязі, є правильно зрозумілою та підтвердженою. Невдале спілкування може негативно вплинути на проект. 
Існує кілька методів спілкування, які використовуються для обміну інформацією між зацікавленими сторонами проекту. Ці методи можна широко класифікувати наступним чином:
· Інтерактивне спілкування. Між двома або більше сторонами, що здійснюють різнонаправлений обмін інформацією. Це найбільш ефективний спосіб для забезпечення однакового  розуміння конкретних тем всіма учасниками, котрий включає в себе зустрічі, телефонні дзвінки, відеоконференції тощо.
· Спілкування методом «поштовху». Застосовується до конкретних одержувачів, котрі повинні знати інформацію. Це дає гарантії, що інформація пошириться, проте не засвідчує, що цільова аудиторія її одержить та зрозуміє. Даний метод  включає в себе листи, нагадування, звіти, електронні листи, факси, голосові повідомлення, прес-релізи тощо.
· Спілкування методом «вибірки». Використовується для значних обсягів інформації, або для багаточисельної аудиторії і вимагає від отримувачів сортування змісту спілкування на власний розсуд. Ці методи включають в себе сайти інтрамережі, електронне навчання, сховища знань і т. д.
На підставі вимог до спілкування керівник проекту вирішує, які, як і коли методи спілкування повинні бути використані в проекті. Спілкування не лише тримає всіх в курсі прогресу проекту, але також полегшує володіння та внески в його головні рішення та етапи. Для забезпечення успіху, обов’язком усіх найголовніших зацікавлених сторін є регулярне обговорення великої кількості ключових аспектів проекту, а саме: очікувань, цілей, потреб, ресурсів, звітів про статус, бюджетів та запитів на покупки. Перерви в спілкуванні є неприйнятними причинами затримок проекту. Зовсім незначне планування заздалегідь має вагу золота. Тому перед тим, як розпочати діяльність, керуючі проектом повинні усе продумати, адже планування – це корисний інструмент для забезпечення ефективного спілкування в проекті / 5 /.
2. План спілкування в проекті
Управління спілкуванням в проекті є тою областю знань, що використовує процеси, необхідні для забезпечення своєчасного і відповідного створення, збору, розповсюдження, зберігання, вилучення та остаточного розміщення інформації про проект. Спілкування – відповідальність кожного члена команди проекту. Зокрема керівник є відповідальним за розробку плану управління спілкуванням. Створення плану – це процес визначення інформаційних потреб зацікавленої сторони проекту та затвердження комунікаційного підходу / 6 /. Процес реагує на інформаційні та комунікаційні потреби зацікавлених сторін проекту; наприклад, кому яка інформація потрібна, коли вона буде потрібна, як і ким вона буде надана. В той час, як всі проекти поділяють потребу в обговоренні інформації, власне інформаційні потреби та методи розповсюдження широко різняться. Визначення інформаційних потреб та затвердження відповідного способу задоволення цих потреб є важливими чинниками успіху проекту. Неправильно сплановане спілкування призведе до таких проблем, як затримка в доставці повідомлень, витік конфіденційної інформації не тій аудиторії, або відсутність зв'язку з деякими зацікавленими сторонами. Сплановане спілкування дозволяє керівнику проекту забезпечити підхід  до найбільш продуктивного та ефективного спілкування з зацікавленими сторонами. Ефективне спілкування означає, що інформація надається у правильному форматі, в необхідний час та має належний вплив. Продуктивне спілкування означає надання лише необхідної інформації. Результати цього процесу планування повинні регулярно переглядатися протягом усього проекту та в міру необхідності повторюватися для забезпечення подальшої придатності.
Ефективний план спілкування повинен давати відповіді на наступні питання:
· З ким нам потрібно спілкуватися?
· Коли ми спілкуємось?
· Як ми спілкуємось?
· Що потрібно повідомити?
· Як часто ми обговорюємо стан справ?
· Коли відбуваються командні зустрічі?
· Коли і в якій формі ми спілкуємося з ключовими зацікавленими сторонами?
· Коли і який тип засобів масової інформації ми повинні використовувати? З якою метою?
· Групове спілкування, внутрішні, зовнішні, лідерські команди?
За результатами всього вищезазначеного, план спілкування в проекті повинен включати в себе наступні ключові пункти / 7 /:
2.1 Аналіз вимог спілкування
Аналіз вимог спілкування визначає інформаційні потреби зацікавлених сторін проекту. Ці вимоги визначені поєднанням типу та формату необхідної інформації з аналізом її цінності. Ресурси проекту витрачаються лише на передачу інформації, яка сприяє успіху або туди, де нестача спілкування може призвести до провалу. Ключовим компонентом планування реального спілкування в проекті є визначення та обмеження того, хто з ким буде спілкуватися і хто яку інформацію отримає. Інформація, що зазвичай використовується для визначення вимог спілкування в проекті, включає /8/:
· Організаційні схеми,
· Організацію проекту та відносини відповідальності зацікавлених сторін,
· Дисципліни, відділи та спеціальності, задіяні в проекті,
· Підрахунок того, в яких місцях та скільки людей буде задіяно в проекті та,
· Внутрішні інформаційні потреби (напр. спілкування між організаціями),
· Зовнішні інформаційні потреби (напр. спілкування за допомогою засобів масової інформації, громадськості або підрядників),
· Інформацію зацікавлених сторін з їх реєстру та стратегій управління.
Фактори, які можуть впливати на управління спілкуванням в проекті, включають:
· Терміновість потреби в інформації. Чи залежить успіх проекту від частого оновлення інформації, що є доступною в будь-який момент і чи регулярно надходитимуть пов’язані з цим письмові доповіді?
· Доступність технології. Чи є відповідні системи доречними одразу і чи варто вносити зміни в потреби проекту? Наприклад, чи мають зацікавлені сторони доступ до обраної технології спілкування?
· Очікуваний склад персоналу проекту. Чи є пропоновані системи спілкування сумісними з досвідом та спецзнаннями учасників проекту і чи існує необхідність в їх розширеному навчанні та тренуванні?
· Тривалість проекту. Чи існує імовірність, що доступна технологія зміниться, перш ніж проект підійде до кінця?
· Проектне середовище. Як відбуваються командні збори та співпраця – віч-на-віч чи віртуально?
2.2 Предмет спілкування
Ця категорія описує, який саме фрагмент інформації повинен бути переданий і які носії, канали чи методи будуть використані учасниками проекту для здійснення необхідного спілкування. Деякі приклади необхідної інформації можуть включати оновлення програмного забезпечення, підсумки зустрічей (порядку денного, пунктів дії, тез), календар проекту, очікування зовнішніх постачальників, ресурсні запити і т. д. Цей список широко різнитиметься залежно від масштабу проекту.
2.3 Технологія спілкування
Цей пункт визначає, які носії або методи будуть використані членами команди проекту для реалізації необхідного спілкування. За допомогою інтернету та електронної пошти можна знайти багато творчих рішень, таких як сервери або внутрішня мережа проекту із повідомленнями, оновленнями та дошкою оголошень (мал. 2). Перешкоди, що протидіють усім зацікавленим сторонам проекту,повинні бути оцінені перед вирішенням, який носій слід використати для кожного елементу спілкування. Методи, що використовуються для передачі інформації серед зацікавлених сторін проекту, можуть істотно різнитися. Наприклад, команда проекту може використовувати техніки, починаючи з коротких розмов, і завершуючи розширеними нарадами, чи перейти від простих письмових документів до матеріальних (напр. графіки та бази даних), доступних в Інтернеті як методи спілкування.
Аналізуючи аудиторію, тип обговорюваної інформації та її терміновість, усі вищеперераховані пункти повинні враховуватися методом. Технологія надала нам інструменти співпраці та сховища документів для поширення проектного спілкування. Але не варто вважати, що досить лише просто застосувати будь-який з інструментів перед аудиторією. Інструменти – чудові допоміжні засоби, що дозволяють людям "витягувати" інформацію. Однак, нав’язування аудиторії чи проекту недоречної технології може спричинити недоступність інформації, яка залишиться недопрацьованою. На додаток до переконання, що інструмент і засіб спілкування підходять до вищезгаданих областей, інструмент також повинен бути прийнятим, добре прорекламованим та повністю інтегрованим в організацію перед його використанням.
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	Організяція офіційного форуму для обговорення ключових дат, ліній поведінки та процедур

	Обмін миттєвими повідомленнями
	Спілкування членів команди в реальному часі

	Наради щодо статусу проекта
	Надають регулярні оновлення статусу та відгуків про проект.

	Телефонні / відеоконференції
	Надають середовище для залучення членів команди з інших куточків світу

	Внутрішня мережа, Інтернет-спільноти
	Офіційні загальні обговорення статусу, прогресу, головних моментів та цілей

	Виїзні презентації проекту
	Надсилають відгук зацікавленим сторонам або користувачам

	Неофіційні контакти
	Включають особистісний підхід до спілкування з командою та клієнтами


Мал. 2 Технології спілкування /9/
2.4. Ціль спілкування
Ця категорія описує, яка конкретна мета буде досягнута шляхом використання пристроїв спілкування. Наприклад, якщо хтось несе відповідальність за доставку звіту про статус керівникам проектів, ціллю може бути обговорення прогресу та статусу даного проекту. Іншою можливою метою цього сценарію може стати перевірка нещодавніх успіхів проекту та цілей на найближче майбутнє. Проект повинен бути ретельно проаналізованим: кожен аспект спілкування повинен мати визначену ціль. В іншому випадку слід оцінити, чи дійсно спілкування є необхідним на даному етапі.
2.5 Канали доставки
Коли мова йде про доставку, багато питань повинні бути взяті до уваги, особливо в тому випадку, якщо існує команда, яка поширюється поза організаційними чи географічними межами. Правильне розповсюдження інформації робить її вчасно доступною для зацікавлених сторін проекту. Дотримання плану спілкування гарантує, що всі члени команди проекту є в курсі своїх обов'язків щодо спілкування з зовнішніми зацікавленими сторонами. Керівник проекту повинен також  брати до уваги кількість потенційних каналів спілкування або шляхів,  як показник складності спілкування в проекті. Загальна кількість потенційних каналів спілкування дорівнює n(n-1) / 2, де n означає число зацікавлених сторін . Таким чином, проект із десятьма зацікавленими сторонами має 10(10-1) / 2 = 45 потенційних каналів спілкування. Саме тому ключовим компонентом планування спілкування в проекті є чітке визначення, хто з ким буде спілкуватися і хто яку інформацію отримає. Існує три логічні канали спілкування, які повинні  бути встановлені керівниками одразу після запуску проекту (мал 3). Управління та вдосконалення цих каналів може значним чином збільшити ваші шанси на успіх.
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Мал 3. Три головні канали спілкування
2.6 Відповідальність у спілкуванні
Ця категорія зазначає ім’я члену команди, що відповідає за забезпечення здійснюваного спілкування. Не дивлячись на те, чи саме це, або щось інше ініціює спілкування, дана категорія встановлює право власності на спілкування та виділяє спеціальних людей, які притягуються до відповідальності у разі затримки в проекті через провал у спілкуванні. Будучи частиною комунікаційного процесу, відправник несе відповідальність за надання інформації чітко та повно для того, щоб отримувач міг правильно її одержати та зрозуміти. В свою чергу, отримувач несе відповідальність за впевненість в тому, що інформація отримана в повному обсязі, правильно зрозуміла та визнана. Невдале спілкування може негативним чином вплинути на проект.
2.7 Отримувачі спілкування
Ця категорія описує, яка людина або група людей матиме справу з передбачуваним спілкуванням. Для кожної мети спілкування мають бути визначені всі зацікавлені сторони, котрі є її прихильниками. Належне зваження плану спілкування, який міг би підійти до тієї чи іншої аудиторії, є необхідним для тривалої підтримки та зацікавленості. Можливість на різних рівнях спілкуватися з людьми, що мають різні інтереси стосовно проекту, є важливою умовою для успішного управління проектом. Керівник повинен стати добре обізнаним у потребах та кваліфікаціях осіб, залучених до проекту, для того, щоб мати змогу передати відповідне повідомлення до кожного члена команди, будь він внутрішній чи зовнішній. Різні люди в команді проекту та на іншому його кінці, мають конкретні бажання та індивідуальні цілі, яких вони прагнуть досягти. Збереження зацікавленості індивідів щодо проекту є частиною процесу. Також важливо розглянути конфіденційність по відношенню до спілкування. Якщо конфіденційна інформація прямо чи опосередковано повідомляється комусь, хто не повинен це знати, тоді проект або організація можуть зазнати негативного впливу. Деякі типові приклади конфіденційної інформації включають в себе промислові таємниці, інформацію з маркетингу та інтелектуальну власність.
2.8 Частота спілкування
Ця категорія описує, як часто матиме місце специфічне спілкування. При вирішенні цього питання необхідно визначити, як часто необхідно здійснювати передачу інформації таким чином, щоб вона була ефективною та не сворювала інформаційного перевантаження зацікавлених сторін. Хоча документи плану допомагають встановити певну точність у процесі, це не повинно стати занадто жорстким.  Якщо зацікавлені сторони потребують спілкування частіше, можливо, це є показником того, що документ плану повинен бути оновлений, оскільки проект постає не таким простим, як можна було вважати.
3. Перешкоди спілкування в проекті
Інтерфейси можуть бути обмеженнями, що стримують успіх проекту. У цьому контексті інтерфейси є межами між різними групами в рамках розширеної проектної команди. Фактично, багато проблем, пов’язаних зі спілкуванням в проекті, виникають саме там. В цьому параграфі я досліджую поняття інтерфейсу як перешкоди для спілкування в проекті. Найпоширеніші перешкоди можуть виникати:
· Між організаціями (напр. замовник-постачальник),
· Між відділами всередині організації (напр. відділ маркетингу-виробництво),
· Між групами у відділі (напр. розробники тестувань),
· В межах географічно розподілених або віртуальних команд.
Основні комунікаційні перешкоди (через інтерфейси, перераховані вище) можуть бути зведені до трьох широких груп / 11 /:
· Політичні: завжди, де залучається багато груп, існує можливість, що корисливий інтерес та  боротьба за владу заважатимуть діалогу. Такі політичні перешкоди, як правило, походять з вищих щаблів ієрархії організації, котрі на крок або два знаходяться вище над рівнями, на яких плануються та реалізовуються проекти. Отже, керівникам проектів необхідно докласти спеціальних зусиль, щоб бути в курсі ключових політичних гравців в організації. У традиційному корпоративному середовищі цю функцію можуть виконувати функціональні керівники або менеджери вищого рівня, які не завжди є явними зацікавленими сторонами проекту. Як тільки політичні гравці були визначені, керівник проекту має вжити заходів для отримання їхньої довіри та підтримки цілей проекту. Це має допомогти усунути політичні бар'єри для спілкування в проекті. З власного досвіду можу сказати, що краще вирішувати політичні проблеми на тому рівні, з якого вони походять, - підняття політичних конфліктів ієрархічною драбиною (напр. до керівника вашого керівника) зазвичай не допомагає і навіть може бути контрпродуктивним.
· Культурні: організаційна культура є по суті сукупністю припущень і цінностей, які існують в рамках організації. Вони можуть значно різнитися між організаціями – наприклад , деякі з них більш відкриті, ніж інші. Спілкування на межі між двома організаціями з різними культурами може бути складним. Наприклад, інколи можна спостерігати розбіжності думок при спільному плануванні проекту, що включає в себе надмірне забігання наперед, недобросовісних постачальників та консервативного, ризикованого клієнта. Інший приклад: в одній організації для розробника може вважатися цілком природним висловлювати незгоду під час зустрічі, в той час, як в іншій - ні. Керівники проектів можуть полегшити такі труднощі, розуміючи розбіжності у відношеннях між задіяними сторонами, а потім виступати в ролі посередників для полегшення спілкування. У географічно-розповсюджених (або віртуальних) командах відмінності між регіональними культурами можуть почати діяти. Вони можуть  проявити себе різними способами, такими як розбіжності у володінні мовою чи соціальні установки та поведінка.
· Лінгвістичні: термін «лінгвістичний» використовується тут у значенні спеціального терміну, який застосовують різні дисципліни, такі як бухгалтерський облік, ІТ, маркетинг тощо. Нерідко, коли фахівці з різних областей збираються разом для обговорення питань, пов'язаних з проектом, існує тенденція, що кожна сторона робить припущення (часто без будь-яких слів) стосовно загального розуміння спец-жаргону. Це часто призводить до неповного (у кращому випадку) або некоректного (у гіршому випадку) спілкування.
Існують також дві інші перешкоди для пошуку сигналів можливих недоліків проекту на ранній стадії його розробки:
· Дріб’язкове управління усім підряд: керівники розробляють дуже детальні проектні плани та починають просувати себе і команду до виконання кожного завдання в найменших деталях. Такий стиль керівника проекту фактично зупиняє увесь процес спілкування в результаті надмірної уваги до деталей. Команда незабаром усвідомлює, що проектом керує диктатор, і починає, як правило, утримуватися від зайвих слів, або, ще гірше, з нетерпінням чекає слушної миті, щоб покинути проект. Цей стиль управління призводить до недовіри та остаточного розчарування. Керівник проекту зазвичай вивільнює інформацію, керуючись лише принципом "за необхідністю" і, як наслідок, команда стає менш творчою або зовсім не бажає генерувати блискучі ідеї.
· Надмірне спілкування: посилання завеликої кількості комунікативних сигналів дійсно може перешкодити об’єму робіт, що виконується. Обмін кожною частиною даних та інформації з усіма є нормою для цього типу керівника. Члени командиактивно заохочуються висловлювати свої думки, ділитися проблемами, і, врешті-решт, 40-годинний робочий тиждень стає навіть довшим, все це завдяки надмірному спілкуванню. Недоліком тут є те, що коли проблеми відбуваються через технічні негаразди, керівнику проекту доводиться долати непрості перешкоди, намагаючись налагодити проект, через безпомічність у спілкуванні.
Гарний план спілкування включає також стратегії управління конфліктом, які покликані зробити проблеми між зацікавленими сторонами більш придатними до управління. Керівники проектів мінімізують конфлікти і вирішують проблеми шляхом постійного спілкування зі спонсором (-ами) проекту, членами групи проекту та іншими зацікавленими сторонами / 12 /.
4. Висновок
Управління спілкуванням включає в себе процеси, необхідні для своєчасної та доречної генерації, збору, розповсюдження, зберігання, вилучення та остаточного розміщення інформації про проект. Ефективні керівники проектів витрачають близько 90% свого часу, спілкуючись  з членами команди та іншими зацікавленими сторонами проекту, будь то вони внутрішні (на всіх організаційних рівнях) або зовнішні по відношенню до організації. Ефективне спілкування створює міст між різними зацікавленими сторонами проекту, поєднуючи різноманітні культурні та організаційні основи, велику кількість рівнів експертизи та численні перспективи і інтереси у виконанні проекту або його результаті. Не існує жодних непорозумінь; є лише збої в спілкуванні. Керівники проектів спілкуються, використовуючи різноманітні засоби для передачі повідомлення. Для них є дійсно необхідним правильно отримати повідомлення, щоб уникнути невдач у процесі спілкування. Важливі фактори включають обговорення того, як відбуватиметься управління, в тому числі, як інформація надходитиме та залишатиметься поза проектом. Також повинен бути чіткий та стислий план спілкування для реалізації обов'язків проекту та видів спілкування, які будуть в ньому використовуватись. План спілкування – так само, як і план проекту - є його невід’ємною частиною. Однак, якщо говорити про роль керівника проекту в  плануванні спілкування, організації та команди проекту часто думають виключно про документи, які встановлюють частоту, ролі, обов'язки, одержувачів та канал, яким спілкування пошириться під час проекту. Якщо керівник проекту не виходить за рамки плану, розробленого на початковій стадії, проект зазнає збитків. Розуміння того, хто бере участь у проекті, є так само важливим, як і усвідомлення, яка інформація є необхідною і на якому рівні її слід подати.
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