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Резюме. Переоценить значимость современных коммуникаций в условиях цифровой экономики доста-
точно сложно. Коммуникации — это основа успешных бизнес-процессов, деловой репутации, удовлетворе-
ния потребностей клиентов, минимизации конфликтных ситуаций, построения долгосрочных партнерских 
отношений. Определяющими факторами эффективных коммуникаций становятся выбранные технологии, 
подходящие под запросы пользователей, благоприятная коммуникационная среда, построенная с помо-
щью современных цифровых платформ и технологий организации бизнес-процессов, достаточный уровень 
коммуникационных компетенций всех участников коммуникаций, включая руководителей, специалистов, 
службы технической поддержки, клиентов, партнеров и иных стейкхолдеров. С другой стороны, все более 
сложная и многогранная среда функционирования организации, включающая внешние и внутренние об-
стоятельства и ситуации, не исключает рисков усложнения коммуникаций и снижения их результативности.

В статье анализируются современные цифровые решения для построения коммуникаций внутреннего 
и внешнего характера, построения и реализации коммуникационных стратегий, выбора каналов комму-
никации, их количества и применения в зависимости от исходной коммуникационной ситуации и страте-
гических целей организации с учетом коммуникационных процессов, предложена модель единой комму-
никационной системы организации.
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Resume. It is quite difficult to overestimate the importance of modern communications in the digital economy. 
Communication is the basis for successful business processes, business reputation, meeting customer needs, 
minimizing conflict situations, and building long-term partnerships.

The determining factors of effective communications are the selected technologies that are suitable for user 
requests, a favorable communication environment built using modern digital platforms and business process 
management technologies, a sufficient level of communication competencies of all communication participants, 
including managers, specialists, technical support services, customers, partners, and other stakeholders.

On the other hand, the increasingly complex and multifaceted environment of the organization's functioning, 
including external and internal circumstances and situations, does not exclude the risks of complicating communications 
and reducing their effectiveness.

The article analyzes modern digital solutions for the organization of internal and external communications, the 
construction and implementation of communication strategies, the choice of communication channels, their number 
and application, depending on the initial communication situation and strategic goals of organizations, taking into 
account communication processes, a model of a unified communication system of the organization is proposed.
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Характеристика современной коммуникаци-
онной среды организаций: потребности ос-
новных участников и проблемы коммуни-

кационного взаимодействия
Интерес к коммуникациям со стороны органи-

зации, независимо от их характера и содержания, 
включает в себя достижение таких целей, как улуч-
шение внутренней и внешней коммуникации, повы-
шение уровня вовлеченности сотрудников и заинте-
ресованных сторон в коммуникационные процессы, 

формирование и поддержание положительного ими-
джа организации, информирование целевой аудито-
рии о продуктах, услугах и ценностях, интегрирова-
ние коммуникационных действий и стратегических 
задач организации.

В достижении поставленных целей организацию 
поддерживает разработка коммуникационной стра-
тегии, выбор и/или формирование эффективных ка-
налов связи, своевременная оценка эффективности 
коммуникационных решений и выявление областей 
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для улучшения, повышение уровня коммуникацион-
ных навыков сотрудников.

Основными участниками коммуникационного 
процесса становятся менеджеры по коммуникациям, 
отвечающие за разработку и реализацию коммуни-
кационных стратегий, сотрудники, целевая аудито-
рия, партнеры и заинтересованные стороны, внеш-
ние стейкхолдеры (инвесторы, СМИ и т. д.), а также 
руководство организации, принимающее решение 
о коммуникационной политике.

Все организационные действия в процессах ком-
муникации сосредоточены на информации в виде со-
общений, данных и знаний, визуальных и аудиомате-
риалов, которые передаются по коммуникационным 
каналам, с  использованием средств и  платформ 
для передачи информации (например, электронная 
почта, социальные сети, пресс-релизы и др.) конкрет-
ной аудитории как группе людей, на реакцию кото-
рой направлены коммуникационные усилия (вну-
тренние и внешние).

В процессе работы с информацией учитываются 
такие параметры, как:

•	 цель (информационная — передача фактов, 
данных и знаний, убеждающая — изменение 
мнений или поведения, социальная — созда-
ние и поддержание отношений);

•	 целевая аудитория по отношению к организа-
ции (внутренняя — сотрудники, отделы и руко-
водство, внешняя — клиенты, партнеры, СМИ 
и общественность);

•	 тип коммуникации по направлению переда-
чи информации (вертикальная — приказы, 
распоряжения, указания и инструкции от ру-
ководства к подчиненным и отчеты, предло-
жения в обратном направлении; горизонталь-
ная — обмен информацией между равными 
по статусу сотрудниками или отделами), уров-
ню формальности и содержанию (формальная, 
неформальная), формы (личная, устная, пись-
менная, визуальная).

Все действия, связанные с обменом информаци-
ей в процессах коммуникации, включая их плани-
рование, реализацию и оценку, выбором стратегии 
и тактики к управлению коммуникацией, включая 
определение каналов, форматов и методов взаимо-
действия, инструментов и технологий для осущест-
вления коммуникации, требуют особого внимания 
в контексте цифрового взаимодействия.

Эффективная коммуникация в целом требует вни-
мания к каждому элементу, в частности обеспече-
ния четкости передачи информации, достаточного 
уровня навыков отправителя и получателя, правиль-
но выбранных каналов и контекста взаимодействия.

Препятствиями современных цифровых комму-
никаций становятся:

•	 избыток коммуникаций;
•	 уровень шума и технические сложности;
•	 эмоциональный фон коммуникаций;
•	 семантические особенности используемых 

профессиональных и современных терминов;
•	 отсутствие опыта работы с  информацией 

и опыта коммуникаций;
•	 недостаток/избыток обратной связи или ее 

неверная организация.
Разработка и реализация внутренней комму-

никационной стратегии
Коммуникационная стратегия организации — это 

структурированный инструмент для построения ком-
муникационного процесса, который определяет па-
раметры взаимодействия организации с внутренней 
и внешней аудиторией. Она охватывает цели, ме-
тоды, каналы и сообщения, которые будут исполь-
зоваться для эффективного взаимодействия с заин-
тересованными сторонами (Андерсон, 2005, Смит,  
2001).

В зависимости от целей и задач коммуникаци-
онной стратегии она может быть ориентирована 
на внутренние организационные процессы и на взаи-
модействие с внешними пользователями (клиента-
ми, поставщиками, конкурентами, государственны-
ми учреждениями и т. п.). Последующие действия 
будут определяться выбранной целевой аудитори-
ей (Евсеева, 2016).

Внутренняя коммуникационная стратегия — это 
системный подход к управлению коммуникацией 
внутри организации, направленный на оптимиза-
цию взаимодействия между различными уровнями 
и подразделениями.

Она включает в себя планирование, разработ-
ку и реализацию методов, инструментов и кана-
лов для эффективного обмена информацией, что, 
в свою очередь, способствует повышению вовле-
ченности сотрудников и улучшению корпоративной  
культуры.

Как правило, цель разработки внешней комму-
никационной стратегии организации связана с по-
вышением интереса к компании как производителю 
продукции и услуг, формированию положительной 
деловой репутации в глазах партнеров, регулирую-
щих органов и кредитных организаций, СМИ, инве-
сторов и общественности (Новаторов, 2015).

Она направлена на установление и поддержание 
отношений с ключевыми заинтересованными сто-
ронами, а также на эффективное донесение инфор-
мации о продуктах, услугах и ценностях организа-
ции (табл. 1).
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Таблица 1
Этапы разработки коммуникационной стратегии

Table 1
Stages of developing a communication strategy

Этап Внутренняя Внешняя
1. Анализ текущей 
ситуации

Оценка существующих коммуникационных 
каналов и методов, оценка потребностей 
пользователей в информации

Оценка существующих коммуникационных 
каналов и методов, анализ репутации компа-
нии и восприятия ее бренда

2. Определение цели 
и задач

Создание среды, в которой сотрудники 
активно участвуют в жизни компании и чув-
ствуют свою значимость.
Оптимизация потоков информации между 
различными уровнями и подразделениями 
для повышения оперативности и точности.
Поддержка ценностей и норм компании, 
создание единой корпоративной идентич-
ности.
Содействие взаимодействию и сотрудниче-
ству между сотрудниками, улучшение меж-
личностных отношений.
Предотвращение распространения невер-
ной информации через регулярное и про-
зрачное информирование.
Снижение временных затрат на поиск 
информации и улучшение координации дей-
ствий между командами

Повышение интереса к компании как произ-
водителю продукции и услуг, формированию 
положительной деловой репутации в глазах 
партнеров, регулирующих органов и кредит-
ных организаций, СМИ, инвесторов и обще-
ственности.
Установление и поддержание отношений 
с ключевыми заинтересованными сторонами, 
эффективное донесение информации о про-
дуктах, услугах и ценностях организации.
НАПРИМЕР:
1) увеличение осведомленности о бренде 
на 30 % за год или привлечение новых клиен-
тов;
2) увеличение количество подписчиков в соци-
альных сетях на 50 % в течение 6 месяцев

3. Определение целе-
вой аудитории

Внутренние пользователи информации, 
например менеджеры, технические специа-
листы и др.

Внешние пользователи информации, клиенты, 
потенциальные клиенты, инвесторы, СМИ 
и др.

4. Выбор каналов ком-
муникации для каждой 
целевой группы

Мессенджеры, внутренние форумы, собра-
ния и отчеты и др.

Социальные сети, пресс-релизы, чат-боты, 
мессенджеры и др.

5. Формулирование 
ключевых сообщений

Ценности, задачи, проблемы и решения, 
проектная работа, мероприятия и т. п.

ДЛЯ КЛИЕНТОВ: «Наш продукт экономит вре-
мя и деньги, обеспечивая высокое качество»

6. Разработка тактики 
и инструментов

Регулярные встречи, внутренний новостной 
портал, использование социальных сетей 
и т. п.
Обучение

Контент-план, т. е. план содержания основ-
ных сообщений для каждой целевой группы 
с периодичностью и тематикой сообщений, 
с указанием ответственных, расписание пуб-
ликаций и мероприятий для поддержания 
постоянного потока информации

7. Оценка эффектив-
ности

Уровень вовлеченности сотрудников (опро-
сы и мониторинг активности на внутренних 
платформах).
Скорость и качество передачи информации.
Уровень понимания и конфликтов.
Использование внутренних коммуникацион-
ных каналов (посещаемость, предпочтения 
каналов коммуникаций).
Уровень удовлетворенности коммуника-
цией.
Степень влияния на производительность

Коэффициент кликабельности — процент 
пользователей, увидевших сообщение или ре-
кламу.
Уровень вовлеченности — уровень взаимо-
действия аудитории с контентом.
Коэффициент конверсии — процент поль-
зователей, совершивших целевое действие 
(покупка, подписка) после взаимодействия 
с контентом.
Охват — сколько уникальных пользователей 
увидели контент и др.8

8. Корректировка 
стратегии

По необходимости, при низком уровне удо-
влетворенности и недостижении целей

По необходимости, при низких показателях 
эффективности инструментов

8	 Грунис Е. Маркетинговая эффективность: метрики и формулы. — URL: https://www.adventum.ru/articles/marketing-i-reklama/marketingovaya-
effektivnost/
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Этап Внутренняя Внешняя
РЕАЛИЗАЦИЯ СТРА-
ТЕГИИ

1. Обучение сотрудников использованию 
новых каналов и инструментов (в нашем 
случае внутреннего портала для новостей 
и обсуждений).
2. Поощрение сотрудников к обмену мне-
ниями и идеями в «часы открытых дверей», 
где сотрудники могут задать вопросы и об-
судить идеи.
3. Поддержание постоянного потока ин-
формации через еженедельные рассылки 
с новостями компании и достижениями 
сотрудников.
4. Установление механизмов для получения 
обратной связи от сотрудников в виде ано-
нимной формы для предложений и коммен-
тариев по внутренним коммуникациям

1. Создание единого имиджа организации. 
Обеспечение согласованности сообщений 
и визуальных элементов на всех каналах. На-
пример использование одного стиля оформ-
ления и языка во всех пресс-релизах, соци-
альных сетях и рекламных материалах.
2. Активное взаимодействие с аудиторией, 
поощрение обратной связи и вовлечение 
аудитории в диалог. Например проведение 
опросов и конкурсов в социальных сетях 
для сбора мнений и предложений.
3. Управление кризисными ситуациями. 
Например наличие кризисного коммуникаци-
онного плана на случай негативных отзывов 
в СМИ или социальных сетях.
4. Постоянный мониторинг внешней среды 
и корректировка стратегии в ответ на измене-
ния. Например регулярные встречи команды 
для анализа текущих тенденций и обсуждения 
необходимых изменений в стратегии

Составлено авторами

Таким образом, особенности внутренней комму-
никационной стратегии — это:

1. Ориентация на сотрудников.
2. Интерактивная двусторонняя коммуникация 

для участия в обсуждениях.
3. Разнообразие каналов коммуникации (элек-

тронная почта, внутренние порталы, мессенджеры, 
собрания) для достижения целей всех групп сотруд-
ников.

4. Адаптация к корпоративной культуре.
5. Регулярность и последовательность потока ин-

формации, для того чтобы сотрудники были в курсе 
изменений и новостей.

Специфика внешней коммуникационной страте-
гии оценивается такими параметрами, как:

1. Ориентированность на внешние аудитории. 
Стратегия должна учитывать потребности и ожида-
ния различных внешних групп, с которыми взаимо-
действует компания.

2. Многообразие используемых каналов комму-
никации (социальные сети, пресс-релизы, вебина-
ры, мероприятия), актуальных для разных целевых 
групп.

3.  Активное управление имиджем компании 
и реагирование на негативные отзывы и кризис-
ные ситуации.

4. Способность быстро реагировать на измене-
ния во внешней среде, такие как изменения в зако-
нодательстве, экономике или общественном мнении.

5. Интеграция с другими стратегиями, т. е. внеш-
няя коммуникационная стратегия должна быть со-
гласована с другими стратегиями компании, таки-
ми как маркетинговая и корпоративная.

Управление коммуникациями в цифровой среде
Информационно-коммуникационная среда орга-

низаций в последние десятилетия существенно из-
менились.

Произошел переход к принципиально новым фор-
мам коммуникации, которые значительно отличают-
ся по содержанию и техническим характеристикам, 
меняют состояние всей внутренней и внешней среды 
организации, ориентированы на высокую скорость 
обмена и цифровое представление информации.

Цифровая коммуникационная среда сегодня пред-
ставляет набор возможностей и условий, которые 
обеспечивают взаимодействие пользователя с ин-
формационным ресурсом с помощью интерактив-
ных средств коммуникации.

Цифровая среда внешних и внутренних комму-
никаций включает в себя:

•	 множество информационных объектов и свя-
зей между ними;

•	 средства и технологии сбора, накопления, пе-
редачи (транслирования), обработки, произ-
водства и распространения информации;

•	 цифровые решения, поддерживающие инфор-
мационные процессы.

Субъектами цифровой среды коммуникаций яв-
ляются внешние и внутренние по отношению к орга-
низации пользователи, с которыми она взаимодей-
ствует: кредитные организации, налоговые службы, 
конкуренты, поставщики, покупатели, клиенты, со-
трудники, партнеры по бизнесу и т. д.

Предметом взаимоотношений вышеуказанных 
субъектов выступает информация, представляемая 
в цифровом виде, и процесс ее передачи.

Окончание таблицы 1
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Эффективные коммуникации в цифровой среде 
ограничиваются не только внешними параметра-
ми в виде нормативно-правовых актов, в том числе 
по информационной безопасности, но и внутренни-
ми, такими как компетенции сотрудников, техни-
ческие возможности организации, временные ре-
сурсы и т. д.

Особенностью цифровой среды сегодня является 
непрерывный обмен информацией для организации 
эффективных коммуникаций. Она постоянно и опе-
ративно обновляется в связи с достижениями науч-
но-технического прогресса, в частности развитием 
цифровых технологий.

Современная цифровая среда организации харак-
теризуется такими параметрами, как:

1.  Формирование экономики знаний и  искус-
ственного интеллекта, увеличение интеллектуаль-
ного компонента в товарах и услугах.

2. Цифровая среда предполагает цифровую форму 
передачи, хранения и использования информации, 
что повышает требования к организации цифровых 
коммуникаций и дает больше возможностей в части 
оперативного реагирования.

3. Отношения между участниками коммуника-
ции приобретают виртуальную форму и предстают 
перед нами в виде виртуального рынка, виртуально-
го магазина, виртуального офиса и т. п.

4. Сотрудник в современной цифровой комму-
никационной среде больше заинтересован в успе-
хе, постоянно обучается, повышает квалификацию, 
проявляет инициативу, применяет новые знания 
и творческие способности.

5. Изменяется роль посредников, функции кото-
рых раньше выполняли конкретные люди, а сего-
дня — цифровые интернет-платформы.

6. Происходит сближение средств передачи ин-
формации, ранее отдаленных друг от друга и выпол-
няющих самостоятельные функции (телефон, интер-
нет, терминалы оплаты и т. д). Благодаря развитию 
технологий способы информационного обмена по-
стоянно преобразуются и интегрируются с целью 
удовлетворения новых технологических запросов. 
Сегодня с  помощью телефона можно выполнять 
практически не ограниченное количество действий 
как в рамках профессиональной деятельности, так 
и для решения коммуникационных задач.

7.  Цифровая среда сохраняет направленность 
на технологические инновации, качественную мо-
дернизацию и повышение цифровых компетенций.

8. Стираются границы между производителем 
и потребителем, их статус постоянно меняется. На-
пример, запуская информационные потоки, каждый 
производитель информации становится ее потреби-
телем благодаря взаимодействию с заинтересован-

ным лицом и выдает на нее реакцию, запуская но-
вый коммуникационный процесс.

9. Ускоряются темпы мобильности, сокращает-
ся операционный цикл благодаря быстрому обмену 
информацией. Ускоряется обработка заказов, про-
цесс заключения сделок, управление финансовыми 
потоками, оплата и доставка товара.

10. Внутренняя информационно-коммуникаци-
онная среда организации теперь зависит от состоя-
ния параметров системы управления и ее способ-
ности работать в новых условиях цифровой среды.

Важными элементами системы управления, зна-
чимыми для организации процесса коммуникаций 
с учетом цифрового и интеллектуального компо-
нентов и требующими постоянного внимания, ста-
новятся целеполагание, планирование, производ-
ственная и организационная структура, система 
принятия решений и управления ресурсами, в том 
числе человеческими и информационными (Руда-
кова, 2022).

В зависимости от типа бизнеса происходят изме-
нения задач и характеристик внутренней коммуни-
кации, меняется отношение и подход к сотрудникам. 
Подходы к управлению организацией в условиях ци-
фровой среды подвергаются изменениям в первую 
очередь в связи с:

•	 развитием интернет-технологий;
•	 переходом экономической и управленческой 

деятельности в цифровое пространство;
•	 развитием сетевых, виртуальных и иных форм 

взаимодействия.
Коммуникации приобретают многоуровневый ха-

рактер, а потоки информации могут распределять-
ся неравномерно.

При этом цели коммуникационной политики 
организации вынуждены смещаться в сторону ци-
фровых инструментов, облегчающих и ускоряющих 
коммуникационный процесс его основным участ-
никам.

Цифровые решения при этом должны выступать 
в качестве инструмента, а не приоритета коммуни-
каций организации.

Цифровые коммуникации включают разнообраз-
ные инструменты, которые помогают организациям 
взаимодействовать с клиентами и другими заинте-
ресованными сторонами (табл. 2).

Таким образом, цифровая среда оказывает суще-
ственное влияние на природу отношений всех субъ-
ектов коммуникации, инструменты цифровых ком-
муникаций позволяют организациям эффективно 
взаимодействовать с клиентами, создавать и поддер-
живать отношения, а также достигать бизнес-целей. 
Выбор инструментов зависит от конкретных потреб-
ностей бизнеса и целевой аудитории.
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Таблица 2
Цифровые решения для организации коммуникационных процессов

Table 2
Digital solutions for the organization of communication processes

Инструменты Возможности применения
Социальные сети 
и цифровые плат-
формы

Например, кампания по запуску продукта может предусматривать тизер-кампанию в VK, 
telegram, публикуя изображения и видео, чтобы заинтересовать аудиторию до официального 
запуска, использовать чат-боты на этих платформах для быстрого реагирования на вопросы 
и отзывы клиентов

Электронная почта Компания может отправлять ежемесячные информационные бюллетени с обновлениями о про-
дуктах и акциях, использовать данные о покупках клиентов для отправки индивидуальных 
предложений и скидок

Веб-сайты и блоги Компания может вести блог, предоставляя советы и информацию, связанную с ее продуктами, 
что помогает привлекать трафик и улучшать SEO, то есть оптимизировать сайт под требования 
поисковых систем.
Веб-сайт организации может включать калькуляторы или опросы, чтобы вовлечь пользовате-
лей

Мобильные при-
ложения

Приложение для покупок, позволяющее пользователям просматривать товары, получать уве-
домления о скидках и делать покупки.
Приложение может включать программу лояльности, где пользователи зарабатывают баллы 
за покупки, повышая их лояльность к компании-продавцу

Вебинары и онлайн-
курсы

Компания может проводить бесплатные вебинары для обучения клиентов о своих продуктах 
и услугах и внутренние тренинги для сотрудников по новым технологиям или методам работы

Мессенджеры Быстрые коммуникации в режиме реального времени, для обсуждения актуальных идей
Видеоконтент Обучающие видео и рекламные ролики для продвижения
Подкасты Обсуждения актуальных отраслевых проблем с приглашенными экспертами
Инфографика и ви-
зуальный контент

Для представления сложной информации в доступной форме, рекламных кампаний и взаимо-
действия в социальных сетях

SEO и контент-мар-
кетинг

Для повышения видимости сайта в поисковых системах, поддержка интересных тем и привле-
чение потенциальных клиентов

Онлайн-реклама Таргетинг, ремаркетинг
CRM-системы Управление контактами и автоматизация маркетинга, хранение информации о клиентах 

и их поведении, автоматизированные коммуникационные взаимодействия
Чат-бот Автоматизированные системы с применением искусственного интеллекта для организации 

круглосуточных коммуникаций в текстовом виде или в форме голосовых сообщений, использу-
ются для снижения коммуникационной нагрузки на сотрудников при решении рутинных задач. 
Применяются для поддержки клиентов, в обучении, маркетинге и продажах, при управлении 
персоналом

Куар-код Штрих-коды для быстрой передачи/получения информации о товаре или событии

Составлено авторами

Модель единой системы коммуникаций
Процесс управления коммуникациями в органи-

зации включает в себя планирование, выполнение 
и мониторинг всех элементов коммуникационно-
го процесса. Это возможно в единой системе ком-
муникаций, схема которой предложена авторами 
на рисунке.

Для того чтобы сформировать единую систему 
коммуникаций, необходимо последовательное вы-
полнение следующих действий:

1. Анализ текущих коммуникационных процес-
сов, т. е. оценка всех существующих коммуникаци-
онных каналов (электронная почта, мессенджеры, 
социальные сети, корпоративные порталы и т. д.) 

с точки зрения их эффективности и выявление по-
требностей в  информации, которые существуют 
у различных групп сотрудников, клиентов и других 
заинтересованных сторон.

2. Определение целей и задач. Цели создания 
единой системы коммуникаций могут быть связа-
ны с улучшением скорости обмена информацией, 
повышением уровня вовлеченности сотрудников, 
снижением количества недопонимания и т. д. Кон-
кретные задачи для достижения поставленных це-
лей могут предполагать, например, создание стан-
дартов для сообщений или интеграцию различных 
каналов коммуникаций.
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The model of the unified communication system of the organization

3. Разработка единой коммуникационной страте-
гии предполагает создание миссии и видения органи-
зационных коммуникаций сквозь призму ценностей 
и целей организации, а также разработку и адапта-
цию ключевых сообщений под разные целевые ауди-
тории (сотрудников, клиентов, партнеров и т. д.).

4. Интеграция коммуникационных каналов — 
выбор наиболее подходящей платформы для ком-
муникаций с учетом потребностей (это может быть 
корпоративный мессенджер, система управления 
проектами или CRM) и объединение каналов ком-
муникации в единую систему. Это может включать 
в себя использование API (программный интерфейс, 
т. е. описание способов взаимодействия одной ком-
пьютерной программы с другими) для подключения 
различных приложений и сервисов.

5. Обучение сотрудников использованию новой 
системы коммуникаций, включая стандарты и пра-
вила взаимодействия (обучение может осуществлять-
ся с помощью семинаров и тренингов), и разработка 
инструкций по освоению новых инструментов и ме-
тодов коммуникаций.

6. Мониторинг и оценка эффективности. Для это-
го применяются: ключевые показатели эффектив-
ности (KPI) коммуникаций и  проводится оценка 
их работы. Например, KPI для оценки внутренних 
коммуникаций могут включать уровень вовлеченно-
сти сотрудников в рабочие процессы, скорость рас-
пространения информации, частоту коммуникаций. 
Для внешних коммуникаций уровень вовлеченно-
сти клиентов дополняется широтой охвата аудито-
рии и наличием обратной связи.
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7. В зависимости от отзывов и новых потребно-
стей система коммуникаций может быть усовер-
шенствована, например через поддержку культуры 
открытости, сотрудники могут свободно делиться 
своими идеями и предложениями по улучшению ком-
муникационных процессов.

Важным в планировании и реализации эффектив-
ных коммуникаций является определение оптималь-
ного числа каналов коммуникаций. Их количество 
можно рассчитать с помощью формулы, учитываю-
щей число участников и число возможных взаимо-
связей между ними.

C = [n * (n – 1)]/2,

где C — количество каналов коммуникации; n — ко-
личество участников, n* (n – 1) — это выражение 
учитывает все возможные пары участников, кото-
рые могут обмениваться информацией; деление на 2 
необходимо, чтобы избежать двойного учета (на-
пример, связь между участником A и участником B 
и связь между участником B и участником A счита-
ются одной и той же связью).

Например, если в группе три участника (A, B, C), 
то количество каналов коммуникации будет C = [4* 
(4–1)]/2 = 6. То есть в группе из четырех участни-
ков существует шесть уникальных каналов для об-
мена информацией, однако для эффективной ком-
муникации с учетом параметров скорости обмена 
информацией и ее содержания, с учетом задач ком-
муникации их может быть гораздо меньше.

Для определения оптимального числа каналов 
в конкретной ситуации необходимо учитывать та-
кие факторы, как:

—	 тип коммуникации (разные каналы могут 
быть более или менее эффективными в за-
висимости от типа информации (например, 
устная, письменная, визуальная);

—	 технологические ограничения (наличие 
или отсутствие технологий, которые могут 
поддерживать определенные каналы);

—	 потребности информационного обмена;
—	 культурные и  организационные факторы 

(разные организации могут иметь разные 
предпочтения в выборе каналов коммуни-
кации).

Таким образом, создание единой системы ком-
муникаций, управление информационным обме-
ном и активное использование обратной связи — 
это основные аспекты, которые способны помочь 
организациям адаптироваться к изменениям, ско-
рости принятия решений и скорости обмена инфор-
мацией и успешно конкурировать на рынке. Важную 
роль в этом процессе играет коммуникационная куль-
тура организации и ее отношение к коммуникаци-
онным процессам.

Информационно-коммуникационная инфра-
структура

Информационно-коммуникационная инфра-
структура цифровой трансформации бизнес-про-
цессов выступает фактором перехода к информа-
ционному обществу. Ее основной задачей является 
соединение всех участников процесса коммуникаций 
вне зависимости от их географического положения 
с помощью современных информационных и ком-
муникационных средств, основанных на примене-
нии цифровых интеллектуальных методов, систем 
и качественного универсального сервиса.

С учетом стихийно возникающих и непрерывно 
растущих потребностей участников процесса ком-
муникаций инфраструктура коммуникаций требу-
ет гибкости в реагировании на вновь появляющиеся 
запросы со стороны пользователей, а информация, 
появляющаяся в рамках информационно-коммуни-
кационного процесса, должна быть доступна.

Скорость доступа к информации и ее обработка 
обеспечиваются современными электронными си-
стемами, развитие интернет-ресурсов создает бла-
гоприятные условия для поступательного овладения 
возможностями интернета у всех участников комму-
никационного процесса.

Инфраструктура цифровых коммуникаций, вне 
зависимости от уровня коммуникаций и состава 
структурных элементов, включает:

1)	 физическую среду:
•	 надежную коммуникационную сеть, обес-

печивающую связь между абонентами раз-
личного уровня и территориальной удален-
ности;

•	 достаточную для решения этой задачи тех-
нологичность и программное обеспечение 
(применение цифровых методов, сетевое 
оборудование, высокоскоростные комму-
тационные технологии и т. д.), гибкость 
и возможность аппаратно-программной 
модернизации;

2)	 регулирующую среду (институциональный 
и нормативно-правовой аспект);

3)	 инновационную и инвестиционную поддерж-
ку коммуникаций и информации.

На состояние и развитие инфраструктуры комму-
никаций оказывают влияние некоторые факторы:

1)	 текущее состояние организации, ее техниче-
ские и интеллектуальные возможности в ре-
шении поставленных задач и удовлетворе-
нии потребностей участников коммуникаций 
в информации;

2)	 уровень интеграции коммуникаций с рын-
ком и бизнесом;
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3)	 развитие информационно-коммуникацион-
ных решений, предлагаемых цифровым биз-
несом;

4)	 характеристики потенциальных субъектов 
коммуникаций:

•	 на уровне региона — уровень социально-
экономического развития;

•	 на уровне компании — уровень техноло-
гической оснащенности и компетентности 
сотрудников.

Развитие инфраструктуры коммуникаций 
на уровне регионов и на отраслевом рынке связано 
с потребностями и возможностями в текущем вре-
мени с перспективой на будущее.

Параметры информационно-коммуникационной 
бизнес-среды сегодня:

•	 подключение к широкополосному интернету 
всех компаний;

•	 распространение платежных систем и интер-
нет-продаж;

•	 участие в создании глобальной системы защи-
ты информации и проверке ее подлинности.

На уровне компании возникает понятие цифро-
вой инфраструктуры коммуникаций, которая рас-
сматривается как комплекс технологий и постро-
енных на их основе продуктов, обеспечивающих 
коммуникационные процессы.

Наличие цифровой инфраструктуры позволяет 
компании создать:

•	 единую, доступную, надежную и доступную 
в управлении цифровую сеть для передачи ин-
формации с любым количеством рабочих то-
чек в произвольных помещениях;

•	 гибкую инфраструктуру с возможностью ее 
интегрирования с существующими и будущи-
ми технологиями, доступом к любой текущей 
и архивной информации;

•	 возможность моделирования и создания биз-
нес-процессов, услуг и дополнительных дохо-
дов, а также снижения эксплуатационных рас-
ходов.

Особое значение цифровая инфраструктура по-
лучает на объектах с множеством сервисов, предо-
ставляемых различными компаниями.

Например, для формирования информационной 
структуры, предусмотренной ГК «Россети» в рамках 
концепции цифровой трансформации 20301, ком-
пания предусмотрела создание фабрики данных 
и корпоративной политики оборота корпоративных 
и технологических данных в условиях новой инфор-
мационно-коммуникационной архитектуры, изме-
нения технологических и корпоративных процессов, 

1	 Концепция цифровой трансформации «Россети» 2030. URL: https://www.bigpowernews.ru/photos/0/0_NVpDcjnNcfxxjDU1hF50np60lC
Yp1n1s. pdf

расширения взаимодействия с другими субъектами 
электроэнергетики, рынками и т. п. ГК «Россети» про-
анализировала текущие и перспективные цифровые 
технологии и их применение в рамках реализации 
проекта цифровой трансформации до 2030 г. Компа-
ния активно использует информационные системы 
управления, цифровые подстанции, системы автома-
тизации процессов ликвидации аварий, интеллекту-
альные системы учета и энергомониторинга. В каче-
стве перспективных рассматриваются технологии 
Индустрии 4.0: онтологические модели деятельно-
сти, цифровые двойники, промышленный интернет 
вещей, большие данные, машинное обучение, рас-
пределенные реестры. Планируемая схема организа-
ции связи и инфраструктуры компании предполагает 
применение перспективных цифровых технологий 
при организации коммуникации с потребителями 
разного уровня и каналы связи, планируемые к ис-
пользованию (Рудакова, 2021).

Заключение
Современная цифровая среда организации выну-

ждает большинство компаний отказываться от уста-
ревших систем продаж, маркетинга, управления 
персоналом и финансами, применяя новые инфор-
мационные системы, цифровые технологии и сер-
висы, способные помочь реагировать на внешние 
изменения более оперативно, трансформировать 
бизнес-процессы и бизнес-модели, успешно преодо-
левая усиление конкуренции.

Современные системы поддержки коммуника-
ционных решений и процессов коммуникации мак-
симально приспособлены к  решению различных 
структурированных и неструктурированных задач 
с множеством критериев и альтернативных вари-
антов. Они сформированы на основе развития ме-
тодов баз данных, имитационного моделирования, 
искусственного интеллекта и интерактивных ком-
пьютерных систем. При  этом они не  исключают 
роль и ответственность специалиста или управлен-
ца в принятии решения. То есть не система, а спе-
циалист или менеджер принимает решения в рамках 
своих должностных полномочий, система лишь по-
зволяет своевременно получить достаточное для это-
го информационно-аналитическое обоснование.

Современные системы поддержки коммуникаци-
онных решений и процессов коммуникации предо-
ставляют широкий спектр возможностей для руко-
водителей организаций. Это:

—	 проверка статистической информации и фор-
мирование статистических отчетов;

—	 прогнозирование динамики показателей 
или их совокупности;
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—	 планирование, контроль, прогнозирование 
в функциональных областях (финансы, мар-
кетинг, управление производственными и че-
ловеческими ресурсами, управление инфор-
мационными потоками и т. д.);

—	 решение текущих задач и постановка стра-
тегических целей.

В  настоящее время появились отдельные ци-
фровые решения, четко ориентированные на опре-
деленные задачи и адаптированные под возмож-
ности организации. Речь идет о таких системах, 
как  ERP (системы планирования ресурсов пред-
приятия), DSS (система поддержки принятия ре-
шений), OAS (платформа автоматизации делопро-
изводства), SCM (система управления цепочками 
поставок), CRM (система управления взаимоотно-
шениями с клиентами), KMS (система управления 
знаниями), SAP (обработка данных систем, прило-
жений и продуктов).

Определяющими факторами эффективных ком-
муникаций становятся выбранные технологии, под-
ходящие под запросы пользователей, благоприятная 
коммуникационная среда, построенная с помощью 
современных цифровых платформ и технологий ор-
ганизации бизнес-процессов, достаточный уровень 
коммуникационных компетенций всех участников 
коммуникаций, включая руководителей, специа-
листов, службы технической поддержки, клиентов, 
партнеров и иных стейкхолдеров.

Сложная и многогранная среда функционирова-
ния организации, включающая внешние и внутрен-
ние обстоятельства и ситуации, не исключает рисков 
усложнения коммуникаций и снижения их результа-
тивности. Все участники коммуникационного про-
цесса подвержены влиянию избытка информации 
и количества коммуникационных трансакций, стал-
киваются с ограничивающими действия и решения 
обстоятельствами, такими как уровень шума и тех-
нические сложности, эмоциональный фон коммуни-
каций, семантические особенности используемых 
профессиональных и современных терминов, отсут-

ствие опыта работы с информацией и опыта комму-
никаций, недостаток/избыток обратной связи или 
ее неверная организация.

В таких условиях задачей коммуникационной по-
литики, ориентированной на получение желаемого 
результата работы организации в целом и коммуни-
каций в частности, становится выбор наиболее под-
ходящих цифровых инструментов и их постепенное 
встраивание в коммуникационный процесс. Тем бо-
лее что современные цифровые инструменты пре-
доставляют широкие возможности своим пользо-
вателям:

•	 заключение контрактов с применением элек-
тронной цифровой подписи;

•	 обучение в доступном темпе с учетом способ-
ностей, знаний и квалификации обучающе-
гося;

•	 сетевая навигация по выбору оптимальной 
коммуникации;

•	 автоматизирование различных видов деятель-
ности и ускорение управленческих коммуни-
каций;

•	 создание спроса на товары и услуги, предло-
жение послепродажного сервиса, рекламная, 
сбытовая и другие виды деятельности с помо-
щью инструментов цифрового маркетинга.

Масштабирование этих процессов зависит от сте-
пени интеграции предприятия в информационно-
коммуникационную бизнес-среду.

Проведенный авторами обзор и анализ современ-
ных цифровых решений для построения коммуника-
ций внутреннего и внешнего характера, построения 
и реализации коммуникационных стратегий, выбо-
ра каналов коммуникации, их количества и приме-
нения в зависимости от исходной коммуникацион-
ной ситуации и стратегических целей организаций 
с учетом коммуникационных процессов, предложен-
ная модель единой коммуникационной системы ор-
ганизации способны стать методическим подспорьем 
в планировании и реализации коммуникационных 
процессов.
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