Комунікації та управління інформацією. Комунікативна компетентність керівника
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ВСТУП
Комунікація як сфера знань почала формуватися ще у давнину, тому визначень комунікації приблизно стільки ж, скільки й авторів робіт про неї. Так чи інакше, з проблемами комунікації стикаються фахівці багатьох сфер діяльності людини. Сьогодні проблеми дослідження комунікативних процесів входять до складу найбільш актуальних, глобальних проблем людства. Їх дослідженням займається нова наука – теорія комунікації (інші її назви – комунікативістика, комунікатологія).
СЛАЙД 4
Комунікація - це процес передавання інформації від однієї особи до іншої.
Комунікаційний процес це обмін між двома чи більшою кількістю людей.
Основна мета комінікаційного процесу забезпечення розуміння інформації, що є предметом обміну тобто повідомлень 
Комунікативний процес - це взаємодія між різними суб'єктами комунікації, при якому здійснюється обмін інформацією. Він включає динамічну зміну етапів формування, передавання, приймання, розшифрування і використання інформації в обох напрямках при взаємодії комунікантів.


СЛАЙД 5
Комунікаційний процес вчені розглядають як систему. Згідно із системним підходом, об’єкт – це певна сукупність елементів, взаємопов’язаних один з одним і з оточенням, що утворюють цілісність, єдність. Розгляд комунікативного акту з погляду системного підходу допоможе розкрити різноманітні зв’язки і відносини всередині самого акту, а також його зв’язок із зовнішнім середовищем, вплив цього середовища на характер, цілі і стратегію комунікації.
В інформаційну епоху роль і значення комунікації кардинально змінюється, наука почала ретельно вивчати вплив інформації на суспільство саме тому, що інформація стала основним продуктом виробництва й основним засобом впливу на культуру й соціум, особливо на масову свідомість. Поступово інформаційні потоки стали предметом дослідження різних наук: теорії комунікації, психології, соціології, лінгвістики, філософії, медицини, герменевтики, семіотики, паблік рилейшенз, теорії інформації та ін. Результати цих досліджень були застосовані для втілення в різних соціальних практиках: від педагогіки й освіти до геополітичних проектів. З’ясувалося, що управління комунікацією може дати неймовірні результати: змінити соціальні системи, розв’язати війни, підняти маси, створити позитивний образ вождя, навіть сконструювати реальність. Ці дослідження швидко стали в нагоді працівникам в галузях піар, реклами, мас-медіа, політики, освіти, розвідки, військових операцій. У потужному комунікативному потоці сучасності інколи важко відрізнити реальність від симулятора, правду від пропаганди, справжні потреби від навіяних маніпулятивно. 
Інформаційні технології призвели до глобальних змін у нашому житті – зникають професії, людей замінюють роботи зі штучним інтелектом, потік інформації збільшується кожного дня й ми просто не встигаємо за ним. Для того щоб вижити в цьому швидкоплинному світі, нам потрібно чітко розуміти, як працюють сучасні технології, яким чином нам швидко адаптуватись і швидко вчитись і як ми зможемо використовувати ці технології в нашому професійному та повсякденному житті. Уміння правильно створювати та обробляти повідомлення за допомогою інформаційних технологій – запорука розвитку в глобальному просторі цифрових комунікацій.
Комунікація є важливим чинником існування суспільства, оскільки суспільства без спілкування немає. Комунікація є тим процесом, який і забезпечує утворення суспільства.
Ми живемо у світі комунікації, де більшість свого часу людина витрачає на спілкування. Дослідження показали, що близько 70% часу індивідуума припадає на комунікацію: людина пише, читає, говорить, слухає. Жодна людина чи група людей не може існувати без комунікації. Тільки комунікація забезпечує передачу інформації та ідей.
СЛАЙД 6

Основні види комунікації
 СЛАЙД 7


Міжособистісна комунікація– це така форма комунікації, під час якої в ролях як комунікатора, так і реципієнта виступає окремий індивід. Особливості міжособистісної комунікації

1. У ній існує безпосередній контакт між суб’єктами комунікації. Учені звертають увагу на особливе значення особистісних контактів для передачі інформації, які мають більший вплив, ніж спілкування, опосередковане технічно чи соціально. Чому?
Поль Лазерсфельд виявив кілька основних причин цього:
· особистісних контактів важче уникнути, у той час як до масової комунікації можна ставитися вибірково;
· особистісні контакти характеризуються більшою гнучкістю, зміст їх можна легко змінювати, підлаштовуючись під інтереси аудиторії;
· прямі особистісні стосунки завищують позитив від прийняття повідомлення і збільшують негатив від ухилення від нього;
· люди швидше повірять тому, кого вони особисто знають, ніж безликим ЗМІ;
· в особистісних контактах часто можна переконати людину робити щось, реально не змінюючи її установок; можна, наприклад, переконати друга проголосувати за кандидата, навіть не змінюючи його позиції з питань, що обговорюються.
2. Існує тісний зворотний зв’язок, що регулює хід спілкування
3. Під час міжособистісної комунікації є можливість для використання різних кодів (наприклад, окрім вербальних засобів і невербальні: жест, погляд, емоційні вияви).
4. Така комунікація, як правило, відбувається у вигляді діалогу, тобто має двосторонній обмін інформацією.
5. У випадку міжособистісної комунікації обмін інформацією між суб’єктами тісно пов’язаний із їхньою психологічною взаємодією.
6. Міжособистісна комунікація оперативніша, оскільки повідомлення- досягає комуніканта з мінімумом перешкод.
7. Ця комунікація діє більш вибірково. Комунікатор виходить на того комуніканта, який йому потрібний (це аксіальна комунікація).
Міжособистісна комунікація використовується в системі зв’язків з громадськістю переважно в її ролевому різновиді.
Ролева міжособистісна комунікація пов’язана зі спілкуванням людей як представників окремих соціальних груп, а не як особистостей. Ролева міжособистісна комунікація характеризується:
· значним ступенем формалізації (наприклад, взаємини між викладачем та студентом зумовлені, передусім, нормами та правилами, що існують у навчальному закладі, а не симпатіями чи антипатіями між ними);
· її зміст визначається ролевими стосунками партнерів;
· її мета – досягнення певного результату, який часто не залежить від бажань та прагнень учасників комунікації.

СЛАЙД 8

У тих ситуаціях, коли люди вступають в спілкування в малих групах (кількість їх членів може бути від 3 до 20-30 чоловік), прийнято говорити про групову комунікацію.
У груповій комунікації продовжують діяти всі закономірності, властиві міжособистісної комунікації, однак, з’являються й специфічні для даного типу комунікації феномени, до яких ставляться: лідерство й керівництво в групі, тобто процес міжособистісного впливу, стимулювання групи, націлювання її на виконання певних завдань; процес ухвалення групового рішення, тобто обговорення значимих для групи проблем, у процесі якого відбувається з’ясування позиції її членів, оцінка проблеми, пошук і вироблення загального групового розв’язку; структура комунікації в групі, тобто сукупність позицій членів групи щодо одержання й зберігання значимої для групи інформації.
СЛАЙД 9

Масова комунікація - процес поширення інформації (знань, духовних цінностей, моральних і правових норм тощо) з допомогою технічних засобів (преса, радіо, телебачення, комп'ютерна техніка та ін) на чисельно великі, розосереджені аудиторії.

Результати впливу масової комунікації на індивідуальну та групову свідомість

Масова комунікація - це феномен, який буквально пронизує всі сторони сучасного суспільства і впливає на масову і групову свідомість найрізноманітнішими способами.
Масова комунікація виявляє значний вплив на формування соціальних стереотипів, тобто на схематичні і спрощені уявлення про соціальні об'єкти, які широко поширені в суспільстві. Стереотипи можуть стосуватися інших національностей, класів, груп і т.п. Сприйняття чужої групи через стереотипи має дві сторони: позитивну (стереотип дає відносно швидке знання, дозволяє віднести групу до більш широкого класу явищ) і негативну (наповнення стереотипу негативними характеристиками призводить до формування міжгрупової ворожості).
Вплив масової комунікації на політичні процеси також багатосторонній: це і її внесок у політичну соціалізацію, і її місце в передвиборній боротьбі, і роль в оцінці діяльності політичних лідерів і структур. ЗМІ роблять претендентів відомими, формують їхній певний образ в очах населення, впливаючи на підсумки голосування. Вплив ЗМІ на виборців здійснюється не тільки в період проведення передвиборної кампанії, а й задовго до її офіційного початку за допомогою формування у населення певної схеми політичної реальності.
[bookmark: _GoBack]Неформальні комунікації - не передбачені організаційною структурою. Практика свідчить, що значна частина комунікацій здійснюється неформально, за допомогою незапланованих керівництвом способів. У теорії та практиці менеджменту зарубіжних країн часто використовується термін "grape-vipe" - система розповсюдження чуток, неофіційних даних. Особливо слід підкреслити, що неформальними каналами комунікацій передається значна частина достовірної інформації. Неформальна інформація буває досить корисною для доповнення інформації, отриманої через формальні канали комунікації. Ця інформація є цінною для керівника, однак не можна допускати, щоб система розповсюдження чуток виступала замінником формальних каналів комунікації. Кожен працівник апарату управління повинен пам´ятати, що він теж частково бере участь у розповсюдженні чуток (наприклад, мовчання у відповідь на запитання підлеглого - це теж реакція, яка відповідно інтерпретується підлеглими).
Неформальні канали, як і формальні, передають інформацію у чотирьох напрямах: вгору, вниз, горизонтально, по діагоналі. Особливістю неформального каналу є швидкість виникнення та швидкість зникнення. Крім того, неформальний канал комунікації відрізняється змінюваністю суб´єктів на відміну від формальних каналів.


Управління інформацією
Інформація є невід’ємною частиною ведення справ у будь-якому структурному підрозділу уряду. Всі послуги, які уряд надає фізичним та юридичним особам засновані на інформації. Уряд має в своєму розпорядженні дуже велику кількість інформації для підтримки всіх аспектів послуг, що надаються громадськості. Таким чином, важливо забезпечити вільний потік інформації між урядом, громадянами і компаніями. Грамотне управління інформацією відіграє найголовнішу роль у всіх видах урядової діяльності.

Управлінська інформація та її види.

СЛАЙД 10

Будь-яке управління пов'язане із інформацією та інформаційними процесами. Через багатогранність та різнобічність, визначень інформації є багато, найбільш охоплююче із них наступне:
Інформація являє собою зв'язуючу основу процесу управління, оскільки вона сама містить відомості, необхідні для оцінки ситуації та прийняття управлінського рішення. Будь-яке управління передбачає вплив на об'єкт, який здійснюється видаванням управлінських команд розроблених на основі аналізу наявних інформаційних характеристик ситуації. Відсутність інформації не дозволяє керівникові здійснювати свідомі та аргументовані дії, оскільки вона служить вихідним матеріалом для теоретичної та практичної діяльності людини, розкриття механізму перетворення можливості в дійсність.
СЛАЙД 11


З точки зору кібернетики, яка вважається наукою про перебіг інформаційних процесів, управління - це процес сприйняття, перетворення та передавання інформації. Таким чином, процес управління зводиться до роботи з інформацією, яка використовується для прийняття рішень, необхідних для підтримання системи в стані упорядкованості та реалізації завдань.
	
	Управлінська інформація - це сукупність необхідних нових та інших сучасних та репрезентативних даних, які сприятимуть якісному вирішенню управлінських рішень та управлінської діяльності.


Не маючи щохвилинної інформації про стан системи та її підсистем, про їх взаємозв'язки між собою та із навколишнім середовищем, неможливе раціональне функціонування системи, зберегти її цілісність та якісну специфіку. До того ж, відсутність надійної інформації є однією з передумов суб'єктивізму, суто вольових, необгрунтованих рішень та дій, несумісних з науковим управлінням.
Інформація відображає стан та зміни стану певної системи. Різноманітність станів системи, що відображається, породжує різноманітність інформації. У цьому розумінні рух інформації визначає рух системи.
Поняття інформації прийнято пов'язувати з певною системою у тому розумінні, що для її одержання та циркуляції необхідний об'єкт, який є джерелом інформації, та суб'єкт, зацікавлений у ній. Щодо складу інформації, то він визначається відповідно до конкретних завдань управління.
СЛАЙД 11

За характером, сферами виникнення, призначенням та формами закріплення (фіксації) інформацію, що використовується в управлінні, поділяють на три великі класи:
1. Науково-технічна інформація - джерелом виникнення її є результати наукових досліджень вчених та фахівців у різноманітних галузях діяльності. Ці відомості містяться в науково-технічній літературі, патентах, проектно-конструкторській та технологічній документації.
2. Власне управлінська інформація − виникає безпосередньо в процесі управління. Це планова, нормативна та інша інформація, необхідна для організації управління організацією. Така інформація міститься в господарських договорах, заявках та замовленнях, різноманітних розпорядчих документах.
3. Обліково-статистична  інформація -  її джерелом є результати  діяльності адміністративно-господарських одиниць. Вона створюється як узагальнення даних про факти та явища, що сталися, відбуваються або можуть відбутися. Фіксується ця інформація у спеціально створених документах (формах), має періодичний характер. Обліково-статистична інформація призначена для використання як вихідна для прийняття рішень, оскільки на її основі формується уявлення про фактичний стан виробничо - господарських та соціально-економічних процесів, про досягнуті темпи розвитку галузей діяльності, зростання прибутків та інше.
Серед інших класифікаційних ознак інформації можна виділити змістовну, організаційну, функціональну та рівневу.
СЛАЙД 12
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Відповідно до змістовної ознаки інформацію класифікують:
- за об'єктами відображення:
- трудові,
- матеріальні ресурси,
- засоби виробництва,
- фінанси;
- за галузями діяльності:
- охорона здоров'я,
- торгівля,
- громадське харчування;
- за типами відносин:
- економічні,
- соціальні,
- технічні.
За організаційною ознакою інформацію поділяють на:
· систематизовану, тобто регламентовану за складом показників, адресами, періодичністю, строками передавання, формами подання;
· несистематизовану.
Відповідно до функціональної ознаки розрізняють інформацію:
· планову;
· координаційну;
· облікову;
· контрольну;
· іншу.
Рівнева ознака дає змогу виділити спрямованість інформації:
· командна, що надходить від суб'єкта до об'єкта управління;
· повідомляюча, яка надходить від об'єкта до суб'єкта управління;
· горизонтальна, яка забезпечує інформаційний обмін між партнерами одного рангу.
Інформаційне забезпечення покликане задовольняти всі потреби управління процесами, які відбуваються у будь-якій соціально-економічній системі. Для цього в багаторівневій системі управління для кожного її рівня встановлюють:
· загальну номенклатуру даних, що характеризують якісно та кількісно об'єкти управління;
· періодичність надходження даних, яка відображає динаміку соціально-економічних процесів;
· оперативність обробки даних з метою формування нової інформації, управляючих впливів;
· строки доведення прийнятих рішень до об'єктів управління.
Загальна номенклатура даних, що використовується в управлінні, може бути подана в розрізі таких її груп:
· чисельність та професійно-кваліфікаційний склад трудових ресурсів, які реалізують господарсько-фінансові процеси в системі;
· матеріальні ресурси, необхідні для функціонування галузей;
· стан основних засобів: споруд, механізмів та різноманітного устаткування, що забезпечують технологічні процеси в галузях;
· норми та нормативи використання ресурсів для здійснення господарської та виробничої діяльності об'єктів управління;
· стан предметів праці в галузях (кількість проведених операцій).
Зазначені групи даних виражаються в системі конкретних показників. Показник містить кількісну або якісну характеристику об'єкта управління, явища чи процесу, що в них відбуваються. Показник як інформаційна одиниця складається з найменування та кількісного значення. Найменування показника відображає його зміст та встановлює зв'язок із завданнями планування, обліку, контролю, аналізу відповідного об'єкта. Найменування показника, в свою чергу, складається з бази та конкретної частини. База показника відображає його основний зміст, а конкретна частина - реальний стан чи зміни об'єкта, явища чи процесу управління в просторі і часі, а також позначення одиниць їх.
База та конкретна частина показника використовується для здійснення пошуку, вибору та різноманітних групувань соціально-економічних явищ чи процесів. Значення показника, як правило, підлягає обчислювальній обробці.
Для того, щоб інформація виконувала свою роль в управлінні, вона повинна відповідати певним вимогам (рис. 6.1.).
СЛАЙД 13

Будь-яка управлінська інформація зазнає ряду операцій:
1. Передавання інформації - це переміщення її якимось каналом зв'язку від джерела до споживача, основним принципом якого є проходження її найкоротшим шляхом з мінімальними витратами часу і праці. Зворотні переміщення повинні виключатися або обмежуватися, що багато в чому залежить від розміщення структурних елементів системи управління, окремих робочих місць.
2. Перетворення інформації передбачає аналітико-синтетичне виявлення її змісту та підготовку нової форми (вторинної) інформації. Її мета - надати інформації, зручного для використання вигляду.
3. Оброблення інформації - сукупність різних дій, здійснюваних над наявною інформацією, які приводять до тої чи іншої зміни її виду або характеру подання.
СЛАЙД 14
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 Рис. 6.1. Вимоги до інформації в управлінні

4. Зберігання інформації полягає в передаванні її в часі забезпеченням незмінності станів матеріального носія інформації. Для зменшення часу пошуку інформації, що зберігається, доцільно  її систематизувати, використовуючи розглянуті класифікаційні ознаки.
 
5.     Оцінка інформації проводиться для виявлення її придатності в майбутньому використанні.
6.     Використання інформації характеризується доцільністю, оптимальністю та адекватністю, що призводить до ефективного вирішення питання.
7.     Знищення інформації проходить в випадку її застаріння чи забезпечення управління належала людині - працівнику апарату управління з його відносно обмеженими потенційними можливостями. Дальший шлях розвитку інформаційних систем полягає в комплексній, інтегрованій системі організації обробки даних, використанні комп'ютерних технологій.
8.      
	
	Інформаційна система - це система, елементами якої є не матеріальні об'єкти, а ті чи інші види інформації, які взаємодіють і перетворюються в процесі її функціонування, це сукупність ланок її накопичення, каналів пересування, технічних засобів збирання, обробки, зберігання інформації та її носіїв.


 
 
 
	
	Основні функції інформаційних систем:
збір інформації;
зберігання;
накопичення;
пошук і передача даних;
планування системи;
організація системи.
 


 
Одним із найважливіших інструментів управління в руках менеджера є інформація, яка знаходиться в його розпорядженні. Використовуючи, передаючи цю інформацію і отримуючи зворотній сигнал він організовує, мотивує та керує підлеглими. Багато залежить від його здатності передавати інформацію найефективнішим шляхом. Ефективність передачі буде вимірюватись адекватністю сприйняття даної інформації тими, кому вона адресувалась.
 
	
	Комунікація - від лат. соmmиnісо - спілкуюсь  з кимось - спілкування, передача інформації від одного суб'єкта до іншого.


 
Суб'єктами можуть виступати окремі особи, групи, чи цілі організації. У першому випадку комунікація носить між особистісний характер і здійснюється шляхом передачі ідей, фактів, думок, відчуттів чи сприйняття, почуттів і відношення від одної особи до іншої усно чи в іншій формі (письмово, жестами, позою, тоном голосу, тощо), з метою отримання бажаної реакції.
«Комунікація» та «інформація» різні, але взаємопов'язані поняття.
 
	
	Комунікація на відміну від інформації включає і те що передається, і те, як передається.


 
Для того, щоб відбувся акт комунікації необхідно, як мінімум дві особи. Також комунікація вимагає від кожного із учасників певної степені взаємного розуміння. Тому комунікація - це не просто передача інформації, а ще й розуміння з допомогою спільних символів (рис.6.2).
Як бачимо, кожен із учасників комунікації повинен мати здатність бачити, чути, відчувати, визначати запах, смак, дотик, мати певні навики взаємного розуміння.
В зв'язку із здатністю сприйняття та передачі, існує поняття «багатства» інформації або степінь, з якою вона може змінити розуміння проблеми в рамках певного часового періоду. Схематично «багатство» інформації можна зобразити наступним чином:
«Багатство» інформації визначається не лише змістом даних, а й засобами передачі цієї інформації.
 
	
	Канал зв'язку − це засіб передачі інформації: письмової, усної, формальної, неформальної, тощо.


 
Шортелл виділив кілька ключових елементів ефективної комунікації у моделі розробленій для лікарів та лікарень і призначеній поліпшити їх уміння спілкуватись.
 
Комунікація - це складний процес, який характерний проходженням певних етапів та стадій, знання яких дозволить ефективніше керувати даним процесом. Наглядніше процес комунікації розглянути на схемі (див.рис.6.5), де слід звернути увагу на наявність зворотного зв'язку, який має особливе значення в ефективності комунікації, бо надає можливість відправникові вносити правки, якщо адресат його не так зрозумів.
Комунікація з точки зору керівника має як внутрішньоорганізаційне, так і зовнішньоорганізаційне (між організаційне) значення. Остання має місце між організаціями охорони здоров'я та їхньою клієнтурою. На жаль процес комунікації не завжди завершується повним взаєморозумінням, оскільки існує занадто багато перешкод як у навколишньому середовищі, так і особистих на шляху до ефективної комунікації.
 
	
	Шум з позицій теорії інформації - це будь-який вплив на процес комунікації, який викривляє зміст інформації.


 
Шум в певній мірі існує завжди (звукові похибки у вимові, наявність сильнішого паралельного сигналу, викривлення в лініях зв'язку, добавляння «своєї інформації» на кожному етапі, тощо) і слід мати на увазі, що на всіх етапах процесу комунікації відбувається певне викривлення інформації. Визнання того, що люди вибірково сприймають інформацію, піддаються страху і схильні до ревнощів, є першим кроком до подолання чи принаймні зменшення цих перешкод. Емпатія до тих, кому адресоване повідомлення, може бути найвірнішою гарантією того, що воно буде сприйняте відповідно до намірів адресата.
Комунікація - згори донизу, знизу догори, горизонтальна та діагональна - може утворювати структуру, що називається комунікаційною мережею.
 
	
	Комунікаційна мережа - це система центрів прийняття рішень, об'єднаних між собою каналами комунікації.



СЛАЙД 15

Сьогодні відомі п'ять найпоширеніших комунікаційних мереж: ланцюгова, У-подібна, кільцева, кругова, багатоканальна (див.рис.6.6).
Ланцюгова - це стандартний формат для спілкування згори донизу та знизу догори, що проходять відповідно до розділу повноважень посадових осіб. Наприклад, штатна медсестра підлегла старшій медсестрі відділення, яка підпорядкована головній медсестрі лікарні, котра підпорядкована головному лікареві, котрий підлеглий начальникові управління охороною здоров'я, і т.д.
Y - подібна схема (перевернута основою догори) показує, що двоє людей підпорядковані начальнику, який, в свою чергу, підпорядкований двом іншим. Наприклад, двоє аптекарів підпорядковані завідувачеві аптекою,
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котрий підпорядкований начальнику аптечного управління і т.д.
 
У кільцевій схемі показано ситуацію, коли четверо підлеглих підпорядковані одному начальникові. Між цими підлеглими не відбувається жодної взаємодії, і вся комунікація проходить через керівника, який знаходиться у центрі кола. Така схема в організаціях охорони здоров'я зустрічається рідко, хоча елементи її можна спостерігати в ситуаціях, коли чотири завідувачі відділеннями підпорядковані головному лікареві, якщо вони мало взаємодіють між собою.
Кругова система дозволяє зацікавленим сторонам процесу комунікації у мережі безпосередньо спілкуватися лише з двома іншими, але, оскільки кожен спілкується з іншим учасником комунікації у мережі, звідси випливає, що всі спілкуються з усіма і немає центральної влади чи лідера.
Багатоканальна мережа - це кільцева схема, за винятком того, що кожен член організації може спілкуватись безпосередньо з будь-яким учасником мережі.
3начення документів в управлінні.
В процесі діяльності закладів виникає необхідність зафіксувати і зберегти інформацію про різні факти, події та явища. Для цього використовують різні носії інформації - папір, диски, фотографії, кінофільми, тощо.
 
	
	Документ - від лат. Documentum -повчальний приклад, взірець, доказ - це носій  інформації, призначений для передачі в часі та  просторі, який використовується в будь-якихсистемах управління.


 
Серед носіїв інформації найпоширеніші в управлінській діяльності, текстові документи виконані на папері. Велика роль в організації та вдосконалені управлінського процесу пояснюється тим, що в документи вносяться попередньо опрацьовані, суттєві дані; зафіксована в документахінформація надійно зберігається; документи виконують комунікаційну функцію, тобто є засобом зв'язку між різними закладами, організаціями і громадянами, служать засобом засвідчення, юридичного доказу інформації; містять дані результатів діяльності закладів.
Документ має значну практичну цінність і повинен бути максимально наглядним - правильно за формою та змістом складеним, а також придатним для тривалого зберігання.
З допомогою документів можна проаналізувати весь процес управлінської діяльності, бо в них містяться результати роботи закладів, це дозволяє контролювати їх діяльність, особливо там, де автоматизований весь процес створення і обробки документів.
Велике значення має уніфікація.
 
	
	Уніфікація - це встановлення єдиного комплексу видів та різновидностей документів для аналогічних управлінських ситуацій, розробка єдиних форм документів і єдиних правил їх складання, оформлення, створення трафаретних текстів.


 
Робота по уніфікації документів полягає в їх стандартизації, скороченні числа видів та різновидів, встановленні кола документів за допомогою яких здійснюються функції управління, упорядкуванні елементів оформлення документів з внесенням трафаретизації в зміст тексту.
Трафаретизація зводиться до того, щоб більше постійної інформації входило в типовий бланк при обробці і складанні документів. Це дозволяє широко застосовувати засоби механізації і автоматизації, включаючи комп’ютеризацію.
Використання типових бланків значно спрощує весь процес підготовки і обробки документів в т.ч. автоматизованої. Уніфікований і формалізований текст документів полегшує контроль за даними, які містяться в документах.

КОМУНІКАТИВНА КОМПЕТЕНТНІСТЬ КЕРІВНИКА
Сьогодні до керівника пред’являють достатньо високі вимоги. Ефективність управління процесами і людьми в ситуаціях великого інформаційного перенасичення, швидко змінних умов залежить від рівня освіти та освіченості менеджера, прагнення до навчання, розвитку особистісних якостей і здібностей, рівня зрілості і відповідальності і добре розвинутого набору професійних управлінських компетенцій. 
В різних політичних умовах, на різних етапах соціально- економічного розвитку, в різних сферах бізнесу, вимоги, які висуваються до знань, вмінь та навичок керівника будуть відмінними а, відповідно, буде і різним набір компетенцій. Він буде змінюватись в залежності від середовища, зовнішніх умов, стратегічних і тактичних завдань організації. 
СЛАЙД 16
Під комунікативною компетентністю розуміють здатність встановлювати і підтримувати необхідні контакти з іншими людьми, певну сукупність знань, умінь і навичок , що забезпечують ефективне спілкування. 
«Досить часто комунікативну компетентність ототожнюють з поняттями «ораторська майстерність» або «мистецтво ділового спілкування». Інтерпретація комунікативної компетентності в інших професійних сферах детермінується науками, в межах яких провадяться дослідження. 
У психології комунікативну компетентність визначають як ситуативну адаптивність і вільне володіння вербальними і невербальними засобами соціальної поведінки; сукупність навичок і умінь, необхідних для ефективного спілкування; з погляду когнітивної лінгвістики комунікативна компетентність - це володіння стратегіями вибору оптимального мовного ресурсу (семантичного “ракурсу», лексичного наповнення, синтаксичної структури, послідовності фраз і комунікативних кроків) для передачі повідомлення. У соціології комунікативна компетентність входить до структури соціального статусу поряд з такими компонентами, як спосіб життя, освітні і професійні характеристики індивіда - комуніканта. 
СЛАЙД 17
Виокремлюють такі складові комунікативної компетентності: орієнтованість у різноманітних ситуаціях спілкування, яка заснована на знаннях і життєвому досвіді індивіда; спроможність ефективно взаємодіяти з оточенням завдяки розумінню себе й інших при постійній видозміні психічних станів, міжособистісних відносин і умов соціального середовища; адекватна орієнтація людини в самій собі - власному психологічному потенціалі, потенціалі партнера, у ситуації; готовність і уміння будувати контакт з людьми; внутрішні засоби регуляції комунікативних дій; знання, уміння і навички конструктивного спілкування; внутрішні ресурси, необхідні для побудови ефективної комунікативної дії у визначеному колі ситуацій міжособистісної взаємодії. 
СЛАЙД 18
Під соціокультурною компетентністю керівників ми розуміємо здатність здійснювати продуктивний обмін елементами соціокультурного контексту, релевантними для породження і сприйняття комунікації в певній соціокультурній ситуації (вербальні, невербальні компоненти, норми, правила, цінності, ритуали, стереотипи тощо). У розрізі соціокультурної компетентності керівників комунікативна компетентність - це інтегральна функціональна характеристика, яка належить до соціальних представницьких компетентностей керівника, і характеризується таким: 
мовною компетентністю - знанням мовного коду, в рамках якого здійснюється комунікація, володіння всіма рівнями мови, стилістикою і правилами мовної трансформації; володінням відповідним тезаурусом - запасом слів, найбільш прийнятних для комунікації в певній соціально- комунікативній ситуації на певну тему, у ширшому значенні - наявність відкритої і гнучкої системи значень, що зберігається в пам’яті індивіда. 
культурною компетентністю - орієнтуванням у базових елементах культури, ціннісних установках, фонових знаннях, звичаях, ритуалах, стереотипах, притаманних соціокультурному середовищу, в рамках якого ведеться комунікація; володінням навичками комунікативної діяльності, а також усталеними в певному соціокультурному середовищі стратегіями і тактиками комунікативної діяльності; 
прагматичною компетентністю - умінням користуватись правилами, максимами, конвенціями спілкування, законами рольової комунікації; когнітивними та інструментальними прийомами, спрямованими на самовдосконалення індивідуальної комунікативної діяльності; умінням проектувати ситуації комунікації та обирати ефективний інструментарій і стилістику спілкування залежно від ситуації та вирішувати конфліктні ситуації
предметною компетентністю - розумінням онтології зовнішнього та внутрішнього світу та способів їх категоризації в рамках лінгвосоціокультурної ситуації спілкування; 
стратегічною компетентністю - умінням обирати ефективну стратегію і тактику комунікативних дій, залежно від мети і ситуації комунікації; технологіями комунікативного лідерства - моделями вербальної і невербальної поведінки, спрямованими на переконання і спонукання до дій, використання знаків соціальної інтеграції, умінням артикулювати ідеї та цінності, деталізувати і узагальнювати їх; 
ілокутивною компетентністю - здатністю реалізовувати комунікативні наміри, використовуючи вербальні та невербальні комунікативні засоби; представницькою комунікативною компетентністю - володінням вербальними, невербальними, поведінковими та іншими технологіями. У структурі комунікативної особистості керівника слід виокремити когнітивний, ціннісно-мотиваційний, комунікативний, рефлексивний, прагматичний і технологічний параметри. 
Ще однією важливою ознакою комунікативної компетентності керівника є комунікативна емоційність. На відміну від некомунікативної, така емоційність має свідомий характер. Комунікативна емоційність - це здатність комунікативної особистості свідомо керувати вербальним і невербальним проявом емоцій та пропускати їх через соціальні, ситуативні та інші фільтри у процесі спілкування і залежно від них “упаковувати» ті самі емоції в різні вербальні та невербальні форми або ж не “пускати» їх у процес спілкування. До найважливіших передумов і факторів якісного розвитку комунікативної компетентності керівників можна віднести: комплекс знань в області психології особистості; уміння та навички спілкування; здатність адекватно і повно сприймати себе та інших людей, знання психологічних закономірностей, індивідуально-психологічних і соціально- психологічних особливостей підлеглих. 
Таким чином, комунікативна компетентність керівника - це спосіб професійного бачення ним ситуації комунікації, володіння сукупністю знань і умінь, спрямованих на продуктивну інтеракцію (обмін) інформацією, судженнями, ідеями, цінностями; володіння усталеними у певному соціокультурному середовищі стратегіями і тактиками комунікативної діяльності та технологіями комунікативного лідерства; представницькими комунікативними характеристиками.
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