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Project Cycle Management Handbook  

8. peatükk
KOMMUNIKATSIOON
Selles peatükis seletatakse lahti kommunikatsiooniprotsessi mõiste ning kirjeldatakse koordineerimise eesmärke ja tasandeid. Eraldi käsitletakse efektiivsete koosolekute korraldamise eeldusi ning antakse ülevaade projekti maine kujundamise võtetest.

Kommunikatsioon ja informatsioon

Mõistetel “kommunikatsioon” ja “informatsioon”  on palju käsitlusi ja definitsioone. Seetõttu selgitame esmalt, mida selles käsiraamatus nende terminite all mõistetakse. 

( Informatsioon on igasugune kirjalik, suuline või visuaalne teave, mida edastatakse kommunikatsiooniprotsessis.

( Kommunikatsioon on ühe- või kahesuunaline informatsiooni edastamise protsess. 

Kommunikatsiooniprotsessis edastatakse sõnum saatjalt vastuvõtjale. Kommunikatsioon hõlmab saatja, sõnumi ja vastuvõtja vahelist vastastikkust toimet. 

Ühesuunalist kommunikatsiooni võib nimetada ka informeerimiseks. Informeerimise puhul edastatakse teave sihtgrupile tagasisidet eeldamata. Mõnikord võib projektis osutuda vajalikuks meeskonnaliikmeid, kasusaajaid või laiemat üldsust informeerida. Näiteks tuleb teil teavitada partnereid telefoninumbrite muutumisest või saata kõigile sidusgruppidele infolehed projekti eesmärkide ja taotluste kohta.

Niipea, kui informatsiooni saajalt eeldatakse reageeringut, on põhjust rääkida infovahetuse keerukamast vormist kahe-suunalisest kommunikatsioonist. Kahesuunaline kommunikatsioon on dialoogiks, mis nõuab informatsiooni edastajalt palju enam planeerimist, läbimõtlemist ja info vastuvõtjaga arvestamist. Kahesuunaline kommunikatsioon kätkeb endas informatsiooni mõistmist, vahetamist, jagamist, suhtlust, sotsiaalset käitumist ning vastastikust mõjutamist.
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Kahesuunalist kommunikatsiooni vajame selleks, et:

· teadvustada probleeme ja vaidlusküsimusi;

· teha mõistetavaks seisukohti

· tõsta sihtgrupi teadlikkust

· saada tagasisidet

· pakkuda lahendusi

· saavutada kompromissi jne.

( Järgnev näide “koolitajate valik” illustreerib kommunikatsiooni etappe:

Sõnumi edastamine: Sõnumi saatja määratleb, millised on kandidaatidele esitatavad nõudmised, mida neile pakutakse ning millega motiveeritakse. Sõnumi saatja koostab kuulutuse teksti.Kuulutus avaldatakse sihtgrupile suunatud ajakirjas ning saadetakse sihtgrupiga kontaktis olevatele isikutele.

Sõnumi vastuvõtmine: Sihtgrupp loeb kuulutust ajakirjast või saab selle kontaktisikutelt.

Sõnumi mõistmine: Osa sihtgrupist teadvustab isikliku huvi kuulutuse sisu vastu. Neist osa hindab end  esitatud tingimustele vastavaks. 

Tagasiside/ tegevus: Osa sihtgrupist esitab täpsustavaid küsimused telefoni ja e-posti teel. Osa sihtgrupist esitab CV ja sooviavalduse.

Chapter 8
COMMUNICATION
This chapter clarifies the concept of communication process and the aims and objectives of co-ordination. Prerequisites for holding effective meetings will be tackled separately. Also presented will be an overview of image building techniques related to a project.

Communication and information

For the concepts of “communication” and “information” a multitude of approaches and definitions have been evolved. Wherefore we will first produce the construction of those terms in this manual. 

( Information is any written, oral or visual message forwarded in the communication process.

( Communication is the one-way or two-way process of delivery of information. 

In the communication process, the message travels from the forwarding agency to the recipient.  Hence, communication is the matter of interrelation affecting the triangle of sender, message and recipient. 

One-way communication may also be called information providing. When information is provided, the feedback is not expected. It may turn out sometimes necessary, for the purposes of the project, to issue information to team members, beneficiaries or a wider public. For instance, you might need to notify your partners about the change in phone numbers, or to deliver to all stakeholders the memoranda on aims and objectives of the project.

As soon as there is the need for reaction on part of the recipient, a more sophisticated exchange of information, the two-way communication enters into play. Two-way communication is a dialog calling for much more planning, perusal of the subject matter to be presented, taking into consideration of the type of recipient of the information. Two-way communication involves understanding, exchange and sharing of information, constructive engagement, social behaviour and interaction.

[image: image2.wmf]Phare CBC/ Ministry of Internal Affairs/ ESKO Training and Consu

lting

Communication

Two

-

way Communication

SENDER

CHANNEL

RECIEVER

Understanding

the message

Feedback/

action

Forwarding 

the message

Receiving 

the message

We need two-way communication, in order to:

· make each other aware of problem areas and points of contention;

· explain each others ' standpoints

· enhance the target group awareness

· obtain the feedback

· offer solutions

· reach mutual understanding etc.

( The following example “selection of trainers” serves to illustrate the stages of communication:

Delivery of the message: Forwarding agency will determine the requirements presented to the candidates, the offers made to them and the benefits they will be motivated by. Forwarding agency will compose the text of advertisement. The advertisement will be published in the magazine disseminated among the target group. It will also be e-mailed to centres and individuals constructively engaged with the target group.

Reception of the message: The target group will read the advertisement in the magazine or will obtain it from contacts.

Understanding of the message: Part of the target group will take notice of the subject matter of the advertisement.

Some of them will consider themselves as meeting the requirements. 

Feedback/ action: Part of the target group will request additional information on telephone and by e-mail. Part of the target group will submit the CV and the job application.

Kommunikatsiooni planeerimisel on oluline: 

· tunda informatsiooni vastuvõtjat ja tajuda tema mõtlemisviisi;

· esitada informatsioon vastuvõtjale arusaadavas sõnastuses ja kohases detailsuse astmes;

· anda märku soovist saada tagasisidet. 

Koordineerimine
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( Koordineerimine on struktureeritud ja organiseeritud kommunikatsioon ühtset tegevussfääri jagavate tegevusüksuste vahel.

Koordinatsiooni meetodid
Koordinatsiooni aitavad tagada: 

· omavahelised kokkulepped

· otsene juhendamine

· kehtestatud standardid ehk reeglid, meetodid, protseduurid, kvalifikatsiooninõuded, tulemuste kirjeldused.

Igas konkreetses olukorras tuleb valida sobivad koordinatsiooni meetodid. Näiteks väikeses meeskonnas piisab sageli omavahelistest kokkulepetest. Suurema inimeste arvu puhul vajatakse koordineerimiseks isikut, näiteks projektijuhti, kes vastutaks tööülesannete jaotamise, vajaliku informatsiooni, töötingimuste ja tulemuste kontrolli eest. Keerulisemad projektid ning programmid vajavad lisaks koordinaatorile ka protseduurireegleid, mis esitavad selged  juhised igas olukorras toimimiseks. Selliseks reeglistikuks on näiteks Phare DIS käsiraamat.  

Koordineerimise eesmärgid

Koordineerimise eesmärkideks on:

· ressursside ja panuste tulemuslik juhtimine,

· otsustamisprotsessi efektiivsus;

· kattuvate ja raiskavate paralleelsete tegevuste ennetamine,

· spetsiifiliste ja üldiste sihteesmärkide ühtsustamine,

· protseduuride lihtsustamine, rollide ja kohustuste tõhus jagamine.

Projekti koordineerimise tasandid
Koordineerimine toimub erinevatel tasanditel, milles projekt võib olla nii passiivne kui aktiivne osapool.

Passiivne koordinatsioon 

Projekt on osa suuremast süsteemist ja on koordineeritud teiste organisatsioonide poolt, näiteks tellija või rahastaja poolt. Seetõttu mõjutavad seda väliselt kehtestatud reeglid, protseduurid, tähtajad jne. Nende reeglite kehtestamine toimub eesmärgil koordineerida suurt hulka projekte ja tegevusi. Sageli on siin tegemist ühepoolse kommunikatsiooniga projekti suhtes, mis osana tingimustest ei kuulu vaidlustamisele.

Sisene koordinatsioon

Projekti meeskonnas toimub  seesmine ressursside ja tegevuste koordineerimine. Projektijuhi ülesandeks on tagada, et kõigil ekspertidel oleks kättesaadav tööks vajalik informatsioon ja juhised. Koordinatsiooni eesmärgil on meeskonnal ka sisemised reeglid, mis kehtivad neile kõigile. Näiteks aruandluse formaat, projekti paber- ja elektroonsete dokumentide hoidmise süsteem, tööaja arvestuse tabelid, telefonide või projektiauto kasutamise kord jne. Peale formaalsete süsteemide on  meeskonna toimimiseks vajalikud koosolekud ja kohtumised, kus edastatakse informatsiooni vahetult ja operatiivselt. Meeskonna vahetu suhtlemine aitab tekitada sünergiat.

When planning communication, it is essential to: 

· know the recipient of the information and to perceive his/her way of thinking;

· submit the information in the wording understandable to the recipient, and in appropriate detail;

· signal to the recipient your interest to get feedback 

Co-ordination
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( Co-ordination is a structured and organised communication between the action units sharing the common sphere of activities.

Co-ordination methods
Supportive of the co-ordination are: 

· mutual adjustment

· direct supervision

· established standards or rules, methods, procedures, qualification requirements, descriptions of results.

In each concrete situation, suitable co-ordination methods are to be opted for. For instance, in a small team the mutual understanding is often sufficient. For a larger number of people, one needs a person put in place for co-ordination, such as a project manager, to be responsible for distribution of job assignments, for supply of required information, provision of decent work conditions and checking the results. The more sophisticated projects and programs call for procedural rules, besides the co-ordinator, setting down clear guidelines for each ad hoc situation. Such guidelines are presented, for instance in the PHARE DIS manual.  

Objectives of co-ordination

Objectives of the co-ordination are:

· efficient management of resources,

· efficiency of the decision making process,

· avoiding the overlapping and wasteful parallel activities,

· unification of specific and general target goals,

· simplification of procedures, efficient distribution of roles and responsibilities.

Levels of project co-ordination
Co-ordination will take place in different levels: the project may be both the passive and the active party in co-ordination. 

Passive co-ordination 

Project is part of a larger system; it is co-ordinated by outside organisations, e.g. by beneficiary or donor. Consequently, it is operating under impact of rules, procedures, deadlines etc., imposed externally. The goal of establishment of those rules is to co-ordinate a large number of projects and activities. Often, we have here one-way communication respecting the project, being part of the pre-set conditions not subject to argument.

Internal co-ordination

Project team is the scene of internal co-ordination of resources and activities. The task of the project manager is to ensure the availability to all experts of information and guidelines, required for work. For the purposes of co-ordination, the team has also established the internal rules, effective to each and everybody. For instance the format of reporting, the filing system of paper and electronic documents, the time sheets, the rules of use of the phones or the project vehicle, etc. Besides the formal systems, there are informal meetings necessary for the team to forward information operationally. Direct constructive engagement of the team will help create the synergistic effect. 

Väline koordinatsioon 

Peale sisese koordinatsiooni on projektijuhil vaja koordineerida oma tegevusi projektiväliste organisatsioonide ja isikutega nagu kasusaajad, muud sidusgrupid, teisted projektimeeskonnad jne, kes ei kuulu otseselt projekti meeskonda.. Välise koordinatsiooni eesmärkideks on tagada sidusgruppide kaasamine ja informeeritus vajalikul määral, vältida dubleerimist ja soodustada sünergiat teiste projektide ja tegevustega.

Koordineerimisega seotud riskid

Koordineerimisest tõusva kasu kõrval tuleb arvestada ka kaasnevate riskidega, milleks on: 

· lisabürokraatia ja keerukate kommunikatsioonivõrkude loomine

· liigne koordineerimine

· infomüra

· koordineerivate üksuste püsimajäämine ilma, et nende järele pärast algselt seatud sihtide saavutamist vajadust oleks

· tagajärjena tüdimus meeskonnatööst ja ühisest otsustamisest

· juhtimatu superstruktuuri tekkimine organisatsiooni sees

Koosolekud

Koosolekud on üheks oluliseks efektiivse kommunikatsiooni tagamise vahendiks projektiga seotud isikute ja gruppide vahel. Ühtlasi täidab koosolek ka projekti koordineerivat rolli. Seda eeldusel, et koosolek on eesmärgistatud, hästi ettevalmistatud ning efektiivselt läbiviidud.  

Planeerimine

Esimene samm edukate koosolekute pidamise suunas on kaaluda läbi järgnevad küsimused:

· Mis on koosoleku eesmärk? Mida tahetakse saavutada? 

· Mis oleksid koosoleku mittepidamise tagajärjed?

· Milline peaks olema päevakord? Millised on teemad, nende järjekord, eraldatud aeg?

· Kes peaks osalema?

· Kes koosolekut juhatab ja kes protokollib?

· Missugune peab olema osalejate ettevalmistus?

Eelteavitamine

Et koosoleku aega võimalikult hästi ära kasutada, teatage osalejatele eelnevalt järgmist:

· koosoleku kuupäev, kellaaeg ja toimumise koht

· päevakord

· osalejad 

· koosoleku juhataja, protokollija, ettekandjate nimed 

· vajalik ettevalmistus 

· kirjalik materjal

Ettevalmistamine

Et kindlustada koosoleku tulemuslikkus:

· tehke kõikidest vajalikest paberitest kõigile osalejatele koopiad

· kontrollige üle ruum ning tehnilised vahendid

· vaadake üle eelmiste koosolekute protokollid

· kontrollige eelnevalt osalejate valmisolekut ning vajadusel saatke teistkordne meeldetuletus

Koosoleku läbiviimine

Koosoleku juhataja peab kindlustama, et koosolek läbiks alljärgnevad protseduurilised osad:

· avamine

External co-ordination 

Besides internal co-ordination, the project manager shall co-ordinate his/her activities with external organisations and individuals, such as beneficiaries, stakeholders, other project teams etc., not directly belonging to this project. The aims of external co-ordination are to ensure involvement of stakeholders and putting them into picture, to the necessary extent; to avoid doubling and to promote synergy with other projects and activities.

Risks involved in co-ordination

Besides the benefits arising from co-ordination, some concomitant risks are to be taken due regard of: 

· additional red tape and establishment of sophisticated communication networks

· overdoing with co-ordination

· background noise

· hanging on of the co-ordinating units, after they will have exhausted themselves, i.e. will have performed the objectives they had originally been set up for

· boredom and disinterestedness, generated by team work and joint decision making 

· emergence of a superstructure within the organisation, persisting by inertia

Meetings

Meetings are an essential means of providing effective communication, between the people and groups related to the project. At the same time, the meeting also fulfils the role of project co-ordination. This is so under the assumption that the meeting is targeted, well prepared and smoothly held.   

Planning

The first step on the way to successful meetings is to address the following issues:

· What is the aim of the meeting? What ends are to be reached? 

· What would ensue if the meeting were not held?

· What should be on the agenda? What are the topics, their sequence, the time allotted?

· Who is to speak?

· Who is the Chair, and who is the minutes‑secretary?

· What should be the level of preparedness of the participants?

Pre-notification

In order to make the maximum use of the assigned time for the meeting, you are advised to give the participants the notice for the following:

· date, time and venue of the meeting

· agenda

· participants 

· names of the Chair (moderator), minutes‑secretary, speakers 

· required level of preparedness 

· written material

Preparation

In order to ensure the satisfactory outcome of the meeting, you are advised to:

· make copies of all necessary handouts for participants

· check the room and the technical appliances

· review the minutes of the previous meetings

· run a preliminary check on the readiness of the participants and mail a follow-up reminder.

Holding of the meeting

Chair of the meeting shall ensure that the following items of procedure be upheld:

· opening the meeting 

· puudujate vabandused

· eelmise koosoleku protokollist tulenevad küsimused

· ettekanded

· ettepanekud

· otsused edasiste tegevuste kohta

· muud küsimused

· järgmise kohtumise aeg

· lõpetamine

Protokollimine

Selleks, et koosolekul edu saavutada ning luua alus edasiseks tegutsemiseks ja kohtumisteks:

· kirjutage kõigile nähtavalt üles iga päevakorrapunkti all saavutatud tulemused

· pange kirja ideed, eriarvamused, otsused, otsuste toetuse ulatus

· pange kirja otsustest tulenevad tegevused - kes teeb, mis ajaks jne.

· vormistage protokoll peale kohtumist nii kiiresti kui võimalik

· enne protokolli lõplikku vormistamist laske seda kontrollida vähemalt ühel osalejal

· jaotage protokoll kõigile kohalviibinutele, teistele huvitatutele ning ka neile, keda koosolek kohustas täitma mingi ülesande, kuid keda koosolekul ei olnud

Koosolekutega seotud probleemid

Koosolekute ettevalmistamisel ja läbiviimisel tuleks ennetada tüüpilisi vigasid:

· koosolekud venivad

· ei tehta otsuseid 

· otsustele ei järgne tegevust

· vähesed osalejad võtavad sõna

· osalejatel pole selget arusaamist, mille üle nõu peetakse

· osalejad pole kindlad, miks nemad sellel osalevad

· puuduvad need inimesed, kes seal peaksid olema

· koosoleku algus hilineb

· aeg saab enne otsa, kui päevakord on ammendatud 

Projekti maine kujundamine

Projekti edukuse ja jätkusuutlikkuse huvides on lisaks koordineerimisele tähtis kujundada projekti ja kõigi selles osalejate suhtes positiivsed hoiakud ehk projekti maine.

Maine kujundamiseks kasutatakse järgmisi meetodeid:

Projekti sümboolika 

Selleks, et projektile oleks kerge viidata, võib tal olla suupärane nimetus, mis ei tarvitse olla ametlik nimi. Et projekt kinnistuks inimeste teadvusesse tuleb kasuks ka sümboolika, näiteks logo, mis läbib kõiki projekti dokumente, infolehti, esitlusmaterjale jne.

Projekti esitlused

Projekti esitlusi kasutatakse projekti, tema tegevuste, eesmärkide, saavutuste teadvustamiseks. Oluline on kindlaks teha, kes on projekti suhtes võtmeisikud või organisatsioonid ning nendele edastada informatsioon selgel, hästi struktureeritud ja professionaalselt esitatud kujul.

Infolehed

Pika-ajaliste projektide puhul on otstarbekas kasutada erinevate sihtgruppide teavitamiseks regulaarseid ja/või temaatilisi infolehti. Infolehed ei pea tingimata olema ühesuunalised. Nende kaudu on võimalik saada sihtgruppidelt tagasisidet. 

Lobby

Mitte alati ei pea projekti tutvustama ametlikus ja töises vormis.  Projekti tutvustamiseks tasub kasutada ka mitteformaalseid üritusi nende seas vastuvõtte, vabaajaüritusi, lõunasöögivestlusi jne. 

· excuses of those failing to put up their appearance

· issues stemming from the minutes of the last preceding meeting

· papers, communications

· proposals

· resolutions on further activities

· miscellaneous

· the date of the next gathering

· closing

Minutes taking

For the meeting to be successful laying a solid foundation for further conferences and undertakings:

· pencil down, in an articulated way for everyone to see, the results per each item on the agenda

· note down the ideas, special opinions and reservations, resolutions, support accorded to the given resolution

· note down the further activities – who will do something, by what time exactly, etc.

· draw the records of the minutes as quickly as possible, after the meeting

· prior to the final execution and delivery of the minutes, have at least one participant look at it

· distribute the minutes to all those in attendance, other interested parties and also to those who had been in absentia charged with an assignment 

Problems related to the meetings

In preparation and carrying out of the meetings certain annoying errors and omissions are to be anticipated and effectively forestalled:

· the meetings drag on

· no decisions are made 

· the resolutions are abortive

· few in attendance take the floor

· the participants lack a clear understanding of what it is all about

· the participants are unsure of why their attendance was needed

· among the absentees there are people who are indispensable at a given meeting

· the beginning of the meeting lags

· the allotted time runs out, before the agenda is exhausted 

Building of the project image

In the interests of the project’s success and its sustainability, it is important, besides co-ordination, to form positive public attitude to the project and to all of its participants.

For creating the image, the following methods are used:

Paraphernalia of the project 

To facilitate making reference to the project, it should have a name, catching attention and readily pronounceable. It need not be the project’s official name. For the project to get rooted in the people’s consciousness, the symbols too are an advantage, for example the logo, featuring in project documents, information sheets, presentation materials etc.

Project presentations

Project presentations are used to make the public aware of the project, its activities, goals, achievements. It is essential to find out with certainty who are the key actors or organisations for the project, and then to deliver them information in a well structured professional manner.

Newsletters

In case of long‑term projects it is practical to use, for notification of different target groups, regular and/or topical newsletters. Newsletters need not be necessarily one-way. They can be used to obtain feedback from target groups. 

Lobby

It is not always that the project should be introduced in an formal atmosphere and businesslike manner. To present the project, the use of informal event is to be recommended, too – notably receptions, pastime events, dinner talks etc. 
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