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摘  要： 有幸参与铁岭信息系统建设，全程参与负责该项目实施过程。结合实际工作经验和参与本项目经历，简要叙述项目的基本情况，概述对沟通管理的

认识和理解，及沟通管理的四个过程和五个原则，详细阐述项目沟通管理过程中三个心得：l）如何编制和更新项目沟通计划；2）如何进行复杂项目的需求沟通和

范围管理；3）项目团队内部协调和冲突管理方法。
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我有幸参与铁岭电厂信息系统建设，全程参与负责该项目实施过程。 案，制定了沟通计划。

铁岭电厂信息化管理系统涵盖企业设备、物资、生产技术、运行、行政管 沟通计划不是一成不变的；在项目进行过程中，我们最初的判断不是

理等方面的管理信息，是电厂管理者对电厂运行状况进行有效、实时监控 完全正确，甚至是相反的；比如说，我们认为他有决策力，但关键时刻他

的有效工具。 也犹豫推诿：意外的人员变更等都会造成沟通不畅。必须对沟通计划进行

MIS系统主要功能模块有：办公自动化（OA）、生产实时信息监测、 更新。

综合信息查询、运行管理、设备管理、缺陷管理、维修工程管理、燃料管 我个人体会沟通计划更新的主要方面是应该及时了解沟通障碍，及时

理、物资采购和库存管理、人力资源、财务、安全监察、技术监督、动态 决策，避免情况恶化，干扰团队情绪，影响项目进程。在这个方面，我取

指标分析、辅助决策支持、统计报表等。其中，数据库是MIS的核心，既 相关人员参加的高效会议方式解决问题，在会上研讨应对方案，改变原定

要存储企业的业务数据，也要存储描述数据的数据、描述对数据如何加 的沟通方案，以会议纪要的方式，作为变更依据；便于事后整理沟通计

工、以及加工和数据的关联关系的数据。通过MIS的使用可以提高企业管 划。事实证明，这种方法迅速团队成员沟通难处，提高了沟通的效率，保

理的计划性、科学性，增强企业决策与管理层对企业运行状况的控制能 证了项目按计划进行。  

力，优化企业和资源配置与调度，提高企业的经济效益。 如何进行复杂项目需求沟通和范丽管理：

MIS完成企业资产管理、财务管理接口、人力资源管理、办公自动 通过这次铁岭电厂信息系统建设项目的实践，我对项目需求沟通和范

化、电厂其它业务系统、电厂信息综合查询和成本分析等功能及各功能子 围管理有两个体会。一是客户有有时不自觉的无限扩人项目的需求。我就

系统之间的集成并与集团MIS联网的系统做好接口，满足电厂对于生产行 让人家提醒客户，做信息系统项目，与买菜不一样，不是花同样的钱，买

政的管理要求，提高电厂管理水平。具有采集所有控制系统的实时数据、 的越多越好；提的需求越多，不仅是增加开发方的工作量，而且项目成功

建立长期存储实时历史数据库，并以此为基础，实现厂级生产过程监视和 的可能性越低；我也在同客户管理层沟通中，强调要对需求进行排序和取

管理、机组性能计算和分析等基本功能，并向MIS提供过程数据和计算、 舍，这样既维护了自己公司利益，又从根本上保护了投资者的利益。

分析结果，自动产生各类报表以满足电厂对于生产过程的要求，确保机组 二是客户对签字确认的不情愿。一般人认为签字意味承担责任。在很

安全、高效运行。 多情况下，即使完全同意你，他也犹豫和推诿，甚至说：“你就这样干

铁岭电厂信息系统是一个较大型信息系统，沟通是否有效，沟通渠道 吧，挺好的。”在这种情况下，我要求大家一定放低自己的权限，强调公

是否顺畅直接关系到项目的成败。影响项目成功的三个主要因素用户参 司管理的严格性，同时提示他，需求是可变更的。绝大多数还是签字确认

与、高层支持及清晰的需求都依赖于拥有良好的沟通技能。 了，个别的只能个别处理，但签字确认的底线绝不允许突破。利用客户对

项目沟通管理确保及时、正确地产生、收集、分发、储存和最终处理 签字的心里，在需求变更管理作用也是挺大的。当客户有需求变更，一定

项目信息所需的过程；其包括沟通计划编制、信息发布、绩效报告、干系 要按流程处理，第一步就让客户对的请求签字确认，客户有时认为麻烦和

人管理。我在项目管理经历中，深刻的体会到了信息系统项目中沟通不可 怕担责任就放弃了。当然明显的系统性问题该变更一定要变更的。通过这

忽视，可以说项目经理大约80～-90%的时间都花在了沟通上。对丁项目沟 些努力，在项目范围管理上，是我做的最成功的一次。

通，必须把握沟通技能和沟通原则：沟通内外有别；非正式沟通有助于关 项目团队内部协调和冲突管理：

系的融洽；采用对方能够接受的沟通风格；沟通的升级原则；扫除除沟通 我认为团队建设一定要平衡管理。所谓平衡管理，就是沟通技能和制

障碍。充分利用高效会议和沟通模板解决沟通实际问题。 度原则的平衡。一方面，我采用能让对方接受的沟通方法，比如非正式的

根据该项目项目干系人复杂的具体情况，在沟通管理方面我重点放 沟通；另一方面，要坚持原则，特别是资历老，和你关系相对比较近的人

在：1）编制和更新项目沟通计划；2）项目需求沟通和范丽管理：3）项 有问题一定要公平处理。还有一点也是我以前深刻教训，那就是自律，一

目团队内部协调和冲突管理。我的想法得到公司领导认可和支持。下面介 定要严格要求自己，不能成为规矩的制定者，也是破坏者，只有这样才能

绍这儿方面的做法和体会。 逐渐提高威信，团队的凝聚力。

编制和更新项目沟通计划： 严谨的沟通管理，良好的沟通技能有助于项目经理对项目进度和成本

编制项目沟通计划首先要做的工作是确定项目的所有干系人，了解每 控制，保证项目成功，当然每个项目都有自身的特点，沟通方法各不相

个干系人的基本情况，进行项目干系人分析。在这里主要介绍组织外的干 同，但无论怎样，必须保证项目在一个规则、和谐、合作、理解的环境下

系人分析；干系人分析的重点放在他们对项目的期望、他们的影响力、合 进行。

作态度；在这里我要强调的是，闭门进行头脑风暴会议的方式是不可取

的；首要任务寻找出项目最大收益者和合作愿望最强的人，竭力建立和维
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