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АНОТАЦІЯ

Свачій Я. М. Вирішення конфліктів у службовій діяльності. – Рукопис. 

Кваліфікаційна (бакалаврська) робота за спеціальністю 281 «Публічне управління та адміністрування». – Івано-Франківський  національний технічний університет нафти і газу. – Івано-Франківськ, 2021. 
Розглянуто сутністьі класифікацію конфліктів. Визначено природу та причини виникнення конфліктів. Досліджено механізми вирішення конфліктів у службовій діяльності.
Подано загальну характеристику системи управління у відділі управління персоналом Івано-Франківської обласної державної адміністрації. Проаналізованосоціально-психологічний клімат і досліджено шляхи вирішення конфліктних ситуацій у відділі управління персоналом Івано-Франківської обласної державної адміністрації.
Розглянуто зарубіжний досвід вирішенняконфліктів у публічному управлінні. Визначено перспективи використання сучасних підходів вирішення конфліктів у відділі управління персоналом Івано-Франківської обласної державної адміністрації.
Матеріали роботи будуть корисними для налагодження системи управління конфліктами вобласних і районних державних адміністраціях, органах місцевого самоврядування, органах державної влади, бюджетних установах і комунальних підприємствах.
Ключові слова: конфлікти, управління конфліктами, вирішення конфліктів, публічне управління, державний службовець, соціально-психологічний клімат.
SUMMARY
Svachiy Ya. M. Conflict resolution in official activities. – Manuscript. 
Bachelor’s qualification work in the specialty 281 “Public Administration”. – Ivano-Frankivsk National Technical University of Oil and Gas. –                 Ivano-Frankivsk, 2021.
The essence and classification of conflicts are considered. The nature and causes of conflicts are determined. Mechanisms for resolving conflicts in official activities are studied.
The general characteristics of the management system in the personnelmanagement department of Ivano-Frankivsk Regional State Administration aregiven. The socio-psychological climate is analyzed and the ways of resolvingconflict situations in the personnel management department of Ivano-FrankivskLocal State Administration are investigated.

Foreign experience in resolving conflicts in public administration is considered. Prospects for the use of modern approaches to conflict resolution inthe personnel management department of the Ivano-Frankivsk Regional StateAdministration are identified.
The results of the research work will be useful for establishing a conflict management systemin state administrations, local self-government bodies, public authorities, budgetary institutions and utilities.
Key words: conflicts, conflict management, conflict resolution, public administration, civil servant, socio-psychological climate.
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ВСТУП
Актуальність теми. У теперішній час все більшою стає необхідність модернізації службової діяльності, розробка нових шляхів вирішення конфліктогенного потенціалу у сфері публічного управління. Адже зразковий безконфліктний стан, коли співробітники працюють і взаємодіють один із одним в повній гармонії – це недосяжна мрія. Тому нинішньому керівнику потрібна не лише професійна, але й справді наукова та психологічна підготовка. 
Керівникові безперечно потрібні знання з психології для того, щоб знайти підхід до кожного підлеглого, не застосовуючи примусових заходів, створити таку атмосферу, що сприятиме для самовираженню людей, їхній якісній і ефективній спільній діяльності.
Сфера публічного управління взаємопов’язана з міжособистісними відносинами – процесом комунікації в ході реалізації своїх посадових обов’язків. Досить часто, незалежно від прагнення службовця, у ході даних відносин можуть виникати певні непорозуміння, що спричиняють конфліктні ситуації між співробітниками.
У своїх дослідженнях деякі науковці припускають, що у конфліктах в системі міжособистісних відносин необхідно змістити акцент замість усунення конфліктівна управління ними. У психології було піднято питання невизначеного ставлення до особистісних конфліктів і в результаті було показано, що головною метою ефективного управління – здобуття навичок ефектичного управління конфліктами.

Самоконтроль, вміння слухати і говорити, правильно висловлювати свої почуття, брати до уваги думки інших людей – все це необхідні життєві навичики для успішного управління конфліктними ситуаціями. Загалом ці навички допомагають не тільки у вирішенні конфліктних ситуацій, але і здатні зменшити кількість стресів у житті, підвищити авторитет, популярність, підняти рівень упевненості та самоповаги.

Проблема конфліктів у публічному управлінні є актуальною, зважаючи на те, що практика службової діяльності вказує на їх існування у колективах працівників. Саме тому важливо приділити належну увагу відносинам між керівниками та підлеглими  і між самими спеціалістами, щоб сформувати цілеспрямований підхід до процесу вирішення конфліктів.
Мета і завдання дослідження. Мета бакалаврської роботи полягає в аналізі теоретичної та практичної складових вирішення конфліктів у службовій діяльності та вироблення на прикладі відділу управління персоналом апарату Івано-Франківської обласної державної адміністрації рекомендацій щодо ефективного удосконалення цього процесу.

Для досягнення мети було поставлено такі завдання:
· розглянути сутністьі класифікацію конфліктів;
· визначити природу та причини виникнення конфліктів;

· дослідити механізми вирішення конфліктів у службовій діяльності;

· подати загальну характеристику системи управління у відділі управління персоналом апарату Івано-Франківської обласної державної адміністрації;

· проаналізувати соціально-психологічний клімат і процеси вирішення конфліктних ситуацій у відділі управління персоналом апарату Івано-Франківської обласної державної адміністрації;

· з’ясувати використання зарубіжного досвіду вирішення конфліктів в публічному управлінні;
· запропонувати шляхи використання сучасних підходів вирішення конфліктів увідділі управління персоналом апарату Івано-Франківської обласної державної адміністрації.
Об’єктом дослідження є суспільні відносини, що виникають у процесі появи, розвитку та вирішення конфліктів у публічному управлінні.
Предмет дослідження – вирішення конфліктів у службовій діяльності.

Методи дослідження. Для успішного вирішення завдань роботи використано комплекс методів як емпіричного, так і теоретичного характеру, а саме:
· теоретичні: аналіз та синтез – для вивчення нормативних документів,наукових праць і навчально-методичної літератури з теми роботи;абстрагування – для визначення найважливіших значимих ознак предмета дослідження і відхилення вторинних; узагальнення – для уточнення поняття «конфлікт»;
· емпіричні: спостереження – систематичне цілеспрямоване вивчення довідкової літератури, що дало можливість отримати певну інформацію про об’єкт дослідження; соціально-комунікативний – для розгляду соціально-психологічного клімату відділу управління персоналом апарату Івано-Франківської ОДА; тестування, методи опитування та спостереження – дали можливість дослідити соціально-психологічний клімату у відділі управління персоналом апарату Івано-Франківської обласної державної адміністрації;
Для складання висновків і пропозицій щодо подальшого вдосконалення службової діяльності відділу управління персоналом апарату Івано-Франківської обласної державної адміністрації використовувалися методи індукції, дедукції та формалізації. Також у роботі представлено метод медіації як сучасний засіб вирішення конфліктів у сфері публічного управління, оскільки керівник, маючи базові знання не тільки про психологію, але і про сучасні методи роботи з конфліктними ситуаціями таволодіючи інформацією і умінням посередництва, може виступати в ролі медіатора під час вирішення конфліктних ситуацій.

Практичне значення одержаних результатів полягає у тому, що теоретичні положення, висновки та рекомендації дослідження можуть бути використані у практичній діяльності інституцій державного управління та місцевого самоврядування з метою розроблення ефективних систем вирішення конфліктів у службовій діяльності.
Логіка проведеного дослідження зумовила таку структуру роботи: вступ, три розділи (вісім підрозділів), висновки, загальний обсяг яких складає 77 сторінок. У роботі вміщено 12 рисунків і 7 таблиць. Список використаних джерел містить 53 найменування, у тому числі 6 – іноземною мовою.
РОЗДІЛ 1
ТЕОРЕТИЧНІ ЗАСАДИ ВИРІШЕННЯ КОНФЛІКТІВ
1.1 Сутність та класифікація конфліктів
Про конфлікти відомо кожному із нас, вони супроводжують людину на протязі цілого життя. Людство за період свого існування надбало чималенький досвід у вирішенні та запобіганні конфліктів. Конфлікти неминучі там, де є люди і саме тому кожен повинен знати: як запобігати їх ескалації, як вести себе під час конфліктів, як завершувати та вирішувати конфліктні ситуації.

Всі ми знаємо, що конфлікт – це неприємні відчуття, які однозначно відбиваються на здоров’ї конфліктуючих сторін і рідко спонукає досягненню значних успіхів для якоїсь сторони. Вагому роль у нашому житті, особливо для досягнення успіхів у будь-якій справі, відіграє спілкування з людьми.Тому знання правил безконфліктного спілкування сприяють встановленню продуктивних ділових стосунків, позитивних міжособистісних стосунків, допомагають у реалізації життєвих цілей та підтримці психічного здоров’я особистості. Оскільки, образи і конфлікти, що приносять нам так багато страждань, — наслідки неправильного спілкування.
Значний внесок у дослідження сутності конфліктів здійснили такі дослідники як А.Я. Анцупов, І.В. Ващенко, Л.В. Долинська, Г.В. Ложкін, Л.П. Матяш-Заяц, Н.І. Пов’якель та багато інших. 
Конфлікти існували завжди, з моменту появи людини та її  взаємостосунків з навколишнім світом. Ще стародавні мудреці водночас засуджували сварки і зіткнення між людьми та наставляли їх стерегтися, але визнавали, що саме в суперечках народжується істина, вони є рушійною силою змін і розвитку. Конфлікт може служити стимулом до змін і поштовхомдо прогресу, як стверджують австралійські психологи Корнеліус Хелена і Фейр Шошан 
.
Всі люди різні – за характером, темпераментом та багатьма іншим критеріями, тому кожен сприймає певну ситуацію по-своєму і це абсолютно нормально. Якою б безконфілктною не була особистість, вона все рівно не зможе уникати рoзбiжнoстeй з oтoчyючими, бо скільки людей – стільки думок, і всі вони можуть викликати протиріччя один із одним. 

Саме різниця y сприйняттi зазвичай спонукає до того, що люди нe пoгoджyються oдин з oдним з певного приводу. Ця незгода виникає, коли ситуація дійсно носить конфліктний характер 
.

У повсякденній мові слово «конфлікт» використовується стосовно широкого кола явищ – від збройних сутичок і протистояння різних соціальних груп до службових чи подружніх розбіжностей. Ми називаємо конфліктом сімейну сварку, військові дії, дискусії в парламенті, зіткнення внутрішніх мотивів, боротьбу власних бажань і почуття обов'язку і багато іншого 
.
Для повного розуміння сутності даного соціального явища, насамперед, варто з'ясувати етимологію даного слова. Проаналізуємо етимологію латинського слова «conflictus». Воно складається з приставки «con», що означає, разом з ким-небудь, проти кого-небудь, атакож дієслова «fligere», що перекладається як бити, штовхати. Таким чином, можна трактувати конфлікт як зіткнення, суперечка, боротьбу, протистояння 
.
Перш за все слід зазначити, що підґрунтям всіх суперечностей є пpoтирiччя, щo виникaють мiж iндивiдaми. Саме протиріччя і викликають суперечності між сторонами конфлікту. При цьому об'єктивні розбіжності, що містяться в соціально-економічних умовах їх життя, грають головну роль у зародженні конфліктів в суспільстві. Оскільки соціально-економічне становище індивіда в суспільстві багато в чому визначає не тільки лінію його поведінки і дії, але і саме його свідомість, інтереси і цілі.

Хоча слід не забувати, що суперечності, які викликають конфлікт, не обов'язково носять об'єктивний характер. Вони можуть бути і суб'єктивними, зумовленими суб'єктивними особистісними чинниками, вони можуть бути навіть уявними. 

Аналізуючи наукову літературу ми виявили, що в ній відсутнє не тільки розуміння терміну «конфлікт», але і є наявним різні рівні його застосування: 

· на рівні буденного осмислення: під конфліктом розуміється сварка, бійка, суперечка; 
· на семантичному рівні конфлікт трактується як зіткнення, розбіжності, колізія; 
· на конвенціональному рівні термін визначається відповідно до предмету дослідження 
.

Протягом останніх років проблематика конфліктів спричинила неабиякий інтерес у психологів, оскільки відсутність повного розуміння значення поняття «конфлікт», підштовхує їх до пошуку свого розуміння даного терміну.
Конфлікти слід старанно вивчати, досліджувати і формулювати рекомендації щодо їхнього регулювання, насамперед саме ті конфлікти, які призводять до руйнування та ризикованих наслідків.
А.Я. Анцупов та А.І. Шипілов розглядають конфлікт як найбільш деструктивний спосіб розвитку та завершення конфліктних ситуацій, що виникають у процесі соціальної взаємодії, а також боротьбу підструктур особистості 
.
Н.В. Гришина, в свою чергу, розкриває значення конфлікту, як протистояння двох начал, яке проявляє себе в активності сторін, спрямованій на подолання розбіжностей, до того ж сторони конфлікту представлені активним суб'єктом (суб'єктами) 
.
Вітчизняні вчені Г.В. Ложкін та Н.І. Пов'якель визначають конфлікт як зіткнення різноспрямованих сил суб'єктів – сторін взаємодії, підкреслюючи, що поняття різноспрямованості ширше за розуміння протилежності спрямованості, що дає можливість зняти обмеження розуміння проблеми та усунути елемент антагонізму 
.
І.В. Ващенко та С.П. Пренко характеризують конфлікт як незгоду між двома або більшою кількістю сторін, коли кожна зі сторін намагається зробити так, щоб була прийнята саме її позиція, при цьомуне дає зробити те саме іншій стороні
.
Щоб краще зрозуміти сутність конфлікту, нам необхідно розкрити його структуру, яка схематично зображена на рис. 1.1. 
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Рис.1.1 – Структура конфлікту 
Кожна конфліктна ситуація має свою причину, яка виникає узв’язку з необхіднітю втамувати свою потребу. Саме те, що здатне угамувати цю потребу, через яку виникає сам конфлікт, і є його об'єктом. Це можуть бути матеріальні, соціальні та духовні цінності.

Учасниками конфлікту можуть бути як окремі особи,  так і цілі соціальні групи, організації, держави та ін. Основними учасниками конфлікту є сторони, які мають певні розбіжності – супротивники. Залежно від характеру цих сторін конфлікти можуть поділятися на чотири типи:

· внутрішньоособистісний, при якому один аспект особистості протистоїть іншому її аспекту;
· міжособистісний, при якому одна особа протистоїть інший;
· конфлікт типу особистість – група;
· конфлікт група – група, носіями якого можуть бути як малі, так і великі соціальні освіти.
Окрім основних сторін конфлікту можуть бути й інші його учасники, які відіграють в ньому другорядні ролі. Ці ролі можуть бути як суттєвими, так і малозначущими, аж до ролей так званих «людей з натовпу» 
.
Також важливу, а часом і ключову роль в його розвитку відіграють ті умови, в яких він виникає. Те місце, де розпочинається конфлікт, називається соціальним середовищем. У це поняття входить не тільки найближче, а й далеке оточення конфліктуючих сторін, ті соціальні групи, до яких вони належать, національні чи класові, а також суспільство в цілому.

Особи або групи, які діють в даній конфліктній ситуації створюють суб'єктивне сприйняття або образ конфлікту, від якого залежить характер конфлікту. Ці образи або сприйняття не обов'язково повинні відповідати істинному стану справ, дійсної ситуації. Вони можуть бути трьох видів:

· уявлення про себе;

· сприйняття інших учасників конфлікту;

· образи зовнішнього середовищау якому розгортається конфлікт.
Отже, сутність конфлікту полягає в тому, що кожна із сторін докладає багато зусиль, щоб була прийнята саме її точка зору, перешкоджаючи при цьомуіншомуучаснику конфлікту робити теж саме.
Для кращого розуміння значення конфлікту вагоме значення має його класифікація, тобто поділключових типів конфліктів на основі виявлення аналогій та відмінностей. Доречно проводити класифікацію залежно від таких основних ознак, як: спосіб розв’язання; сфера прояву; спрямованості впливу; ступінь виразності; кількість учасників; порушення потреб 
(табл. 1.1).
Таблиця 1.1 – Класифікація конфліктів 

	№
	Ознака класифікації
	Види конфліктів

	1.
	Спосіб розв’язання
	насильницькі;
ненасильницькі;

	2.
	Спрямованість впливу
	вертикальні;
горизонтальні

	3.
	Ступінь виразності
	відкриті;
приховані;

	4.
	Кількість учасників
	внутріособистісні;
міжособистісні;
міжгрупові;

	5.
	Потреби
	когнітивні;

конфлікти інтересів;

	6.
	Сфера прояву
	політичні;
соціальні;
економічні;
організаційні.


Спосіб розв’язання конфліктів ділиться на насильницькі та компромісні конфлікти. Насильницькі конфлікти демонструють способи розв’язання суперечностей шляхом руйнування структур усіх сторін-конфліктерів чи відмови всіх сторін, крім однієї, від участі в конфлікті. Ця сторона і виграє. До прикладу, повна поразка супротивника в суперечці і т.д.

За спрямованістю впливу виокремлюють вертикальні й горизонтальні конфлікти. Їх характерною рисою є поділ влади. У вертикальних конфліктах влада зменшується по вертикалі зверху донизу. У горизонтальних в свою чергу, відбувається взаємодія рівнозначної за обсягом влади.
Ступінь виразності конфлікту виділяє приховані і відкриті конфлікти. Відкриті конфлікти характеризуються словесними суперечками, зіткненням. У разі прихованого конфлікту присутні невидимі агресивні дії між сторонами, але при цьому активно застосовуються непрямі способи впливу. 
За кількістю учасників конфлікти поділяються на внутріособистісні, міжособистісні, міжгрупові. Внутріособистісні конфлікти – це зіткнення всередині особистості рівних за силою, але протилежно спрямованих мотивів, потреб, інтересів. Своєрідністю даного виду конфліктної ситуації є вибір між бажанням і можливостями, між необхідністю виконувати й дотриманням необхідних норм 
.
Міжгрупові конфлікти являють собою суперечності  між різними групами, підрозділами, де зачіпаються інтереси людей, які на період конфлікту об’єднані в єдині спільноти. Звертаємо увагу, що ця згуртованість може зникнути після врегулювання конфлікту, але в момент відстоювання загальних інтересів єдність групи може бути досить значною.
Міжособистісні конфлікти – це зіткнення індивідів із групою, між собою, боротьба за інтереси кожної зі сторін. Це один із найрозповсюдженіших видів конфліктів 
.
Відповідно до порушених потреб виділяють когнітивні конфлікти та конфлікти інтересів. Когнітивний – це конфлікт поглядів, точок зору, знань. Мета кожного із сторін такого конфлікту полягає в переконанні опонентав  правильності своєї точки зору. Конфлікти інтересів найчастіше можна уявити як боротьбу співробітників за обмежені ресурси, капітал або робочу силу, за використання певного обладнання чи отримання певних повноважень 
.

Сфери прояву конфліктів різноманітні: політика, економіка, соціальні відносини, погляди й переконання людей, їх особливості відображені у табл. 1.2.
Табл. 1.2 – Типи конфліктів (за Ішмуратовим А.Г.)

	№
	Тип конфлікту
	Особливості

	1.
	Політичний
	зіткнення у зв’язку з розподілом владних повноважень, форми боротьби за владу

	2.
	Соціальний
	суперечності протилежних інтересів, тенденцій соціальних спільнот та особистостей, страйків, виступів великих груп працівників

	3.
	Економічний
	протиріччя між економічними інтересами окремих індивідів, груп

	4.
	Організаційний
	наслідок ієрархічних відносин, регламентування діяльності особи, застосування розподільчих відносин в організації


Таким чином, аналіз наукової літератури виявив, що єдиного визначення поняття «конфлікт» ще не сформовано. Як і в побуті, так і в науковій літературі, даний термін використовують  для позначення широкого кола явищ від внутрішньоособистісного до соціального рівня, вживається в різних контекстах, а також в метафоричному значенні.
Порівнюючи визначення ми встановили, що всі вони виділяють наявність певних суперечностей, що з'являються між людьми чи колективами у процесі комунікації чиспільної діяльності, через непорозуміння між сторонами або зіткнення протилежних інтересів, поглядів чи цінностей.
1.2 Природа та причини виникнення конфліктів
Життя без конфліктів неможливе, оскільки саме завдяки наявності розбіжностей відбувається розвиток, удосконалення як індивіда, так і системи міжособистісних взаємин. Для ефективного врегулювання конфлікту потрібно зрозуміти насамперед його причини. Оскільки без знання рушійних сил розвитку конфліктів та їх психологічного контексту складно врегулювувати і головне вирішувати конфлікти.
У суспільстві, як і в природі, існує безліч причинно-наслідкових зв’язків і залежностей. Конфліктні ситуації– не виключення. Вони можуть утворюватися через найрізноманітніші причини: зовнішні та внутрішні, загальні й одиночні, матеріальні й ідеальні, об’єктивні та суб’єктивні т. д. 
Це питання досліджували в своїх працях В. Войлісовська, А. Гриненко, Л. Ємельяненко, В. Коваленко, В. Петюх, Л. Торгова та ін.
У загальновживаному значені «причина»– це певне явище, дія якого провокує або створює будь-яке інше явище, яке в свою чергу називається наслідком. 
Явища, події, факти, ситуації, що передують конфліктові та викликають його за певних умов комунікативної взаємодії називаються причинами конфлікту 
.
Пізнання самої причини конфлікту є головним кроком до його вирішення. Загальною причиною назрівання будь-якої конфліктної ситуації є наявність певного протиріччя, яке може усвідомлюватися чи не усвідомлюватися, але повсякчас усвідомлюється як реальна загроза для всіх сторін конфлікту. 
Ми задалися питанням, чому одна і та ж подія може викликати конфлікт у однієї людини чи соціальної групи, але не викликати у інших? І відповідь, яку ми виявили насправді дуже проста – для одних індивідів ця подія може виступати як потреба, а для інших, в свою чергу – ні. Саме тому без цієї потреби конфлікту немає. Суперечності виникають лише тоді, коли прослідковується нестача потреб у людей, які вступають у взаємодію. Наприклад, для одних потреба у визнанні – це любов і повага відсвоїх друзів і близьких, а для інших замало і півсвіту.
У кожної людини незважаючи на стать, вік, національність чи уподобання існують певні потреби. Потреби в свою чергу бувають різні, але у всіх людей потреби викликають неприємні відчуття, дискомфорт, дефіцит чогось, що вона прагне подолати.
На даний час досить популярною є класифікація потреб Абрахама Маслоу, відповідно до якої потреби, які виникають у людей, він об’єднав у п’ять груп – фізіологічні, потреба в безпеці, соціальні потреби, потреби у самостверджені та самовиражені, і зообразив їх у вигляді піраміди, яка відображена на рис. 1.2.
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Рис. 1.2 – Класифікація потреб А. Маслоу 

Усі бажання та прагнення людини можна віднести до однієї із цих потреб. Свідомо чи несвідомо індивіди мріють добитися власної мети відповідно до потреби, а в разі неможливості реалізувати цю потребу і виникають конфлікти. Починаючи з нижчого рівня, потім задовольяються наступні за важливістю потреби. 
Наявність потреби є хоч і необхідною, та все ж не головною умовоюзародження конфлікту. Виникнення конфліктних ситуацій також може бути викликано дією чотирьох груп факторів: об’єктивних, організаційно-управлінських, соціально психологічних і особистісних. Перша і друга групи факторів відносяться до об’єктивних причин, дві останні в свою чергу– до суб’єктивних (рис. 1.3).
Обставини соціальної взаємодії людей, які привели до зіткнення їхніх інтересів можна віднести до числа об'єктивних причин конфліктів. Об'єктивні причини створюють передконфліктну обстановку – об'єктивний компонент передконфліктної ситуації. 

Суб'єктивні причини конфліктів в основному пов'язані з тими індивідуальними психологічними особливостями опонентів, які приводять до того, що вони вибирають саме конфліктний, а не будь-який інший спосіб розв'язання об'єктивного протиріччя, яке склалося 
.
Обмеженість ресурсів – це проблема, яка притаманна практично кожнійорганізації. Працівники організацій завжди потребують певних ресурсів, будь то гроші, влада, інформація чи визнання, саме їхнестачаприводить до того, що вони не отримують їх в необхідному об'ємі. Саме тому між членами організацій назрівають конфлікти на основі поділу бажаних ресурсів.

Відмінності в цілях досить часто приводять до конфліктних ситуацій у деяких структурах, де підрозділи самостійно визначають свої цілі і наполегливіше працюють саме для їх досягнення, а не на досягнення цілей всієї організації. 
Коли хоч одна ланка системи буде неефективно працювати, то взаємозалежність завдань може стати причиною конфлікту в цій сиситемі 
.
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Рис. 1.3 – Причини та фактори виникнення й розвитку конфліктів (за Л.М. Ємельяненком, В.М. Петюхом, Л.В. Торговою, А.М.Гриненком 
)
Недосконалі нормативно-правові акти, відсутність дійсних та неупереджених критеріїв оцінювання та розв’язання міжособистісних конфліктів спонукають виникненню протиріч в організації.

Відсутність необхідних благ (низька заробітна плата) істотно підвищує рівень конфліктності. Оскільки особистість, яка не змогла реалізувати свої можливості, буде більш конфліктноюна відміну від тих, у кого подібних проблем немає. 
Незадовільні комунікації – це одночасно причина і наслідок конфлікту. Вони виступають як каталізатор конфлікту, заважаючи певній групі зрозуміти ситуацію чи позицію інших. Дефекти комунікацій можуть мати багато причин як технічного, організаційного, так і соціально-психологічного характеру. Вагомим заходои попередження конфлікту в організації є виявлення причин незадовільного комунікаційного процесу 
.
Зачіпання інтересів працівників системою статусів і ролей – широко поширена причина конфліктів в організації. Підлеглий думає, що має право будь-коли висловити свою думку, а керівник в свою чергу вважає – що підлеглий може висловлюватись лише тоді, коли його спитають, або швидко та безаперечно виконувати волю начальника.

Певні обставини, які пов'язані зі створенням, розвитком і функціонуванням організацій, колективів, груп називаються організаційно-управлінськими причинами конфлікту. Можна виділити чотири типи таких груп, вони відображені на рис. 1.4.
Структурно-організаційні причини являють собою невідповідність структури організаціївимогам тієї діяльності, якою вона займається. Оскільки, структура організації повинна визначатися з цілями та завданнями, які ця організація буде вирішувати.
Неоптимальні зв'язки між структурними елементами організації, організацією і зовнішнім середовищем – це функціонально-організаційні причини. Зовнішні функціональні зв'язки організації повинні максимально відповідати завданням, які вирішуються в організації і забезпечувати їх виконання. Ефективна робота організації неможлива без налагоджених
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Рис. 1.4 – Типи подібних груп (за Коваленком)
функціональних зв’язків із зовнішнім середовищем, адже саме порушення цих зв’язків призводить до конфліктних ситуацій.

Особистісно-функціональні причини – це невідповідність займаній посаді. Діяльність та взаємодія з оточуючими – основні вимоги до особистісних якостей працівника. Відповідно, якщоособа не володіє даними якостями, то конфлікти з керівником чи колегами по службі – неминучі.

Ситуативно-управлінські – спричинені похибками, що допускають керівники і підлеглі в процесі вирішення управлінських та інших завдань. Прийняття неправильного управлінського рішення, як наслідок, спричиняє можливість розгорання конфліктної ситуації між тим хто прийняв рішення та тим, хто повинен його виконати 
.
Соціально-психологічні причини включають в себе безпосередню взаємодію людей, а саме – фактор їхнього приєднання до соціальних груп. До цього типу конфліктів належать: 

· нестача і викривлення інформації в процесі міжособистісного і міжгрупового спілкування; 
· розбалансована рольова взаємодія людей; 
· вибір різних способів оцінки результатів діяльності; 
· різний підхід до оцінки одних і тих самих складних подій; 
· внутрішньогруповий фаворитизм; 
· змагання та конкуренція; 
· обмежена здатність до децентрації; 
· психологічна несумісність та ін.

Об’єктивні причини стають джерелом розвитку конфлікту, у випадку коли стають на заваді реалізації потреб особистості чи групи, не задовольняють особисті чи групові інтереси.

Суб’єктивні причини, в свою чергу, визначені індивідуально-психологічними особливостями й безпосередньою взаємодією людей під час включення їх у соціальні групи. Головним чином, це спричинено суттєвими втратими та спотворенням інформації у комунікативній взаємодії
.
У конфліктні ситуації вступають, перш за все, люди з негнучким, ригідним характером, тобто ті, які не адекватно сприймають інші альтернативні форми поведінки, що є відмінними від їхніх принципів і ціннісних критеріїв. Як правило, такі люди інертні, повільно звикають до нової обстановки, мало спілкуються, вкрай егоцентричні і не визнають компромісів 
.
В свою чергу, повною протилежністю є емпатійні люди, які вміють дослухаються до думки інших, співпереживати, розуміють стан і емоційні почуття іншої людини, щирі, привітливі, емоційні – саме такий тип особистості набагато рідше вступаює у конфліктні ситуації. 
Також гонитва за визнанням та повагою, жага посідати престижніше і впливовіше місце в групі є однією із причин конфліктних форм поведінки. Оскільки така особистість вважає себе головною у всьому та завжди, зазвичай не рахується з іншими 
.
Досить часто конфліктним ситуаціям сприяють дії так званих «маніпуляторів». Маніпулятор – це людина, яка досягає своєї мети шляхом прихованого втручання в психіку «жертви» з метою підвищення контролю над нею. Їх вважають конфліктними особистостями, оскільки вони діють за допомогою завуальованих агресивних (стосунково-агресивного або пасивно агресивного) засобів 
. Ознаки маніпуляцій відображені у рис. 1.4.
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Рис. 1.4 – Ознаки маніпуляцій (за Доценком Е.Л. 
)
Маніпулятори, переслідуючи свої інтереси, уникають відкритих конфліктних ситуацій, відтягуючи саме вирішення конфлікту, що нерідко веде до неприємних наслідків. Виникає і зростає напруга до такого ступеню, що ситуація часто виходить з-під контролю і повинна вирішуватися за допомогою інших.
Таким чином, можемо зробити висновки про те, що існує безліч підходів щодо виділення різних форм конфліктної поведінки та причин її виникнення. З впевненістю можна сказати, що оточення, поведінка та особисті якості людини тісно взаємопов’язані. Всі описані вище типи об’єктивних і суб’єктивних причин конфліктів найчастіше зустрічаються у суспільстві, однак вони не виключають й інші можливі варіанти зародження конфліктних ситуацій.

1.3 Механізми вирішення конфліктів у службовій діяльності

Професійна діяльність у сфері державної служби зобов’язує всіх чиновників володіти вміннями та навичками вирішення конфліктних ситуацій в процесі виконання поставлених завдань, функцій та обов’язків. 
Службова діяльність тісно пов’язана з чималою кількістю комунікацій, тож в процесі роботи, кожен посадовець повинен знати основні засади та підходи управління конфліктами, врахувуючи особливості конкретної ситуації, під час якої виникає або в перспективі може виникнути конфліктна ситуація.

Питанням механізмів вирішення конфліктів у службовій діяльності присвятили свої праці М.І. Пірен, Т.І. Сергієнко, В.Г. Тимофієв, Б.І. Хасан та багато інших.
Конфліктом у службовій діяльностіможна вважати відкриту форму суперечливих інтересів, що виникають у процесі взаємодії службовців чи під час виконання функцій держави.
Основне джерело конфліктних ситуацій у професійній діяльності державних службовців – це невідповідність переконань і поведінки особистості моральним принципам та очікуванням інших. Вчинки людини, що не відповідають переконанням, цінностям, нормам, правилам поведінки та традиціям колективу часто призводять до суперечок, що носять деструктивний характер 
.
Процес конфлікту у державній службі можна асоціювати з системою:

· функціонування структурних компонентів конфлікту; 
· відносин між державними службовцями певного структурного підрозділу місцевої державної адміністрації (у разі міжособистісного конфлікту); 
· ставлення службовця до самого себе, до ролей (і між ролями), які він виконує у суспільному, професійному житті (у разі внутрішньоособистісного конфлікту);
· відносин між колективами державних службовців (у разі міжгрупового конфлікту) тощо 
.
Вирішення відкритих форм суперечливих інтересів може втілюватися у певних напрямках. Один із таких напрямків – поведінковий – це чітка послідовність практичних та сприятливих дій, що здійснюється сторонами конфлікту. Переваги та недоліки цього напряму відображені у табл. 1.4.
Табл. 1.4 – Переваги та недоліки поведінкового напряму вирішення конфліктів
	Переваги
	Недоліки

	чітка визначеність моделі поведінки
	необхідність володіння професійними комунікативними навичками

	простота у використанні
	кожен учасник процесу повинен бути лояльним до негативних процесів і проявів під час комунікації

	короткостроковість
	у нестандартних ситуаціях даний напрям може не спрацювати 


Другим напрямком вирішення конфліктних ситуацій є аналітичний підхід, що сформованийзгідно зретельним дослідженням базових елементів конфлікту, етапів його розвитку, навколишнього середовища тощо. За допомогою даного напрямку державний службовець зможе достименно оцінити конфліктну взаємодію та обрати шляхи запобігання ескалації.

Аналітичний підхід також включає в себе адекватну оцінкувласної позиції і позиції іншої сторони конфлікту. Оскільки дане вміння є наслідком зміни стереотипних позицій у конфлікті на сприятливіші, в результаті чого відбуваєтьсяпереосмислення усієї конфліктної ситуації.
У практиці управління конфліктами досить поширеним є організаційний підхід. Цей підхід заснований на розгляді процесу управління конфліктом з точки зору організації та підтримування конфліктної взаємодії у певному напрямку. Схему організації умов плину конфлікту, що має на увазі його розв’язання, можна представити наступним чином:

· завоювання обопільного авторитету;
· встановлення структури взаємин конфліктуючих;
· підтримка певної рівноваги сторін;
· підтримування «оптимального» рівня інтенсивності конфлікту;
· деталізація конфлікту, конфронтація, синтез;
· чітке визначення процедур і умов, які повинні виконувати конфліктуючі для досягнення порозуміння 
.
Також необхідно виділити ситуативний підхід. Відповідно до цього підходу вирішення конфліктів залежить від конкретної ситуації, яка утворюється під час комунікації між людьми.
Врегулювання конфліктних ситуацій у службовій діяльності шляхом даного підходу можуть бути не лише психологічні, але і педагогічні, адміністративні чи моральні. Цей підхід набагато ефективніший, оскільки його відповідність певній ситуації, дає можливість вибрати найдієвіший спосіб вирішення конфліктних суперечностей.
В Україні досить популярний діяльнісний підхід, відповідно до якого державний службовець здійснює послідовну діяльності по попередженню та врегулюванню конфлікту 
. Діяльнісний підхід характеризується структурованістю та комплексністю дій державних службовців в регулюванні конфліктів, але володіння даним підходом потребує набуття управлінського досвіду.
Таким чином, резюмуючи все вище написане, ми хочемо зазначити, що процес врегулювання конфліктів доволі складний  і потребує дієвих механізмів для ефективного подолання конкретних конфліктних взаємодій. 

Виділені підходи розкривають різносторонність врегулювання конфліктів у діяльності державної служби. Також необхідно зауважити,що вирішувати конфліктні ситуації можуть не тільки сторони конфлікту, але і треті особи.
РОЗДІЛ 2

АНАЛІЗ СИСТЕМИ ВИРІШЕННЯ КОНФЛІКТІВ У ВІДДІЛІ УПРАВЛІННЯ ПЕРСОНАЛОМ АПАРАТУ ІВАНО-ФРАНКІВСЬКОЇ ОБЛАСНОЇ ДЕРЖАВНОЇ АДМІНІСТРАЦІЇ

2.1 Загальна характеристика системи управління у відділі управління персоналом апарату Івано-Франківської обласної державної адміністрації

Івано-Франківська обласна державна адміністрація (Івано-Франківська ОДА) – місцева державна адміністраця, місцевий орган державної виконавчої влади, що входить до системи органів виконавчої влади України 
. Знаходиться за адресою м. Івано-Франківськ, вул. Грушевського, 21.

В управлінні Івано-Франківської ОДА перебувають об’єкти державної власності та у разі делегуванні відповідних повноважень, в її управлінні перебувають також об’єкти спільної власності територіальних громад.
Відповідно до Закону України «Про місцеві державні адміністрації» ОДА здійснює свою виконавчу владу на території Івано-Франківської області, а також реалізовує повноваження, делеговані їй Івано-Франківською обласною радою. 

Обласна державна адміністрація гарантує:

· виконання Конституції, законів України, актів Президента України, Кабінету Міністрів України, інших органів виконавчої влади вищого рівня;

· законність і правопорядок, додержання прав і свобод громадян;

· виконання державних і регіональних програм соціально-економічного та культурного розвитку, програм охорони довкілля, а в місцях компактного проживання корінних народів і національних меншин – також програм їх національно-культурного розвитку;

· підготовку та схвалення прогнозів відповідних бюджетів, підготовку та виконання відповідних бюджетів;

· звіт про виконання відповідних бюджетів та програм;

· взаємодію з органами місцевого самоврядування;

· реалізацію інших наданих державою, а також делегованих відповідними радами повноважень.

Івано-Франківська ОДА у межах і формах, визначених Конституцією і законами України, вирішує питання:

· забезпечення законності, охорони прав, свобод і законних інтересів громадян;

· соціально-економічного розвитку відповідних територій;

· бюджету, фінансів та обліку;

· управління майном, приватизації, сприяння розвитку підприємництва та здійснення державної регуляторної політики;

· промисловості, сільського господарства, будівництва, транспорту і зв’язку;

· науки, освіти, культури, охорони здоров’я, фізкультури і спорту, сім’ї, жінок, молоді та дітей;
· використання землі, природних ресурсів, охорони довкілля;
· зовнішньоекономічної діяльності;

· оборонної роботи та мобілізаційної підготовки;

· соціального захисту, зайнятості населення, праці та заробітної плати 
.
Івано-Франківська державна адміністрація здійснює свою діяльність на засадах, відображених на рис. 2.1.
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Рис. 2.1 Принципи діяльності місцевих державних адміністрацій 

Івано-Франківська обласна державна адміністрація  своїй діяльності керуються Конституцією України, цим та іншими законами України, актами Президента України та постановами Верховної Ради України, прийнятими відповідно до Конституції та законів України, актами Кабінету Міністрів України, органів виконавчої влади вищого рівня.
Розпорядження голови облдержадміністрації, прийняті в межах його компетенції, є обов’язковими для виконання в Івано-Франківській області  всіма органами, підприємствами, установами та організаціями, посадовими особами та громадянами.

Система управління державною службою включає: 

· Кабінет Міністрів України;

· центральний орган виконавчої влади, що забезпечує формування та реалізує державну політику у сфері державної служби;

· Комісію з питань вищого корпусу державної служби та відповідні конкурсні комісії;

· керівників державної служби;

· відділ управління персоналом 
.

Система управління ОДА включає сукупність усіх її підрозділів, а саме: апарату облдержадміністрації, всіх департаментів та управлінь, комунікацій між ними, а також процесів, що забезпечують її належне функціонування.
Система управління складається з двох взаємопов'язаних підсистем: керуючої підсистеми (суб'єкта) і керованої підсистеми (об'єкта) та передбачає узгоджені дії, які забезпечують виконання функцій держави. До керуючої підсистеми відносяться: голова облдержадміністрації, всі його заступники та керівник апарату облдержадміністрації. Цей тип організаційної структури управління належить до лінійних, переваги та недоліки якої показано в табл. 2.1
Таблиця 2.1 – Переваги та недоліки лінійних організаційних структур управління

	Переваги
	Недоліки

	1. Максимальне дотримання принципу єдиноначальства.

2. Простота, чіткість і зрозумілість взаємовідносин.

3. Відповідальність кожного працівника за виконувану роботу.

4. Можливість швидкого реагування на прямі вказівки та розпорядження.
	1. Можливість перекручування інформації при кількісному збільшенні рівнів управління.

2. Ймовірність перевантаження центрального апарату управління.

3. Значна потреба в менеджерах широкого профілю.


Івано-Франківську обласну державну адміністрацію очолює голова, який призначається на посаду Президентом України за поданням Кабінету Міністрів України, здійснює керівництво діяльністю обласної державної адміністрації, координує роботу першого заступника, заступників голови, керівника апарату обласної державної адміністрації. 
Заступники голови облдержадміністрації, які призначаються на посаду головою обласної державної адміністрації за погодженням із Кабінетом Міністрів України, контролюють додержання органами виконавчої влади, органами місцевого самоврядування, а також підприємствами, організаціями та установами, незалежно від їх організаційно-правових форм і форм власності, іншими юридичними особами Конституції України, законів України, актів Президента України, Кабінету Міністрів України, інших центральних органів виконавчої влади, розпоряджень облдержадміністрації і несуть персональну відповідальність за стан справ у доручених сферах.

Апарат облдержадміністрації забезпечує правову, організаційну, матеріально-технічну та іншу діяльність місцевої державної адміністрації. Керівник апарату обласної державної адміністрації організовує його роботу, забезпечує підготовку матеріалів на розгляд голови місцевої державної адміністрації, організовує доведення розпоряджень голови місцевої державної адміністрації до виконавців, відповідає за стан діловодства, обліку і звітності, виконує інші обов’язки, покладені на нього головою місцевої державної адміністрації. З цих питань керівник апарату місцевої державної адміністрації видає накази.
Керівники структурних підрозділів здійснюють визначені Законом України «Про державну службу» повноваження керівника державної служби у цих структурних підрозділах.

На рівні керуючої підсистеми в облдержадміністрації ухвалюються управлінські рішення в результаті аналізу, прогнозування, удосконалення, економічного обґрунтування та вибору альтернативного рішення задля досягнення поставленої мети. 
Відділ управління персоналом складається з п’яти співробітників – начальника відділу управління персоналом, заступника начальника та трьох головних спеціалістів  та забезпечує:

· реалізацію державної політики з питань управління персоналом у Івано-Франківській обласній державній адміністрації;

· добір персоналу державного органу;

· прогнозування розвитку персоналу, заохочення працівників до службової кар’єри, підвищення рівня їх професійної компетентності;

· здійснення аналітичної та організаційної роботи з кадрового менеджменту;

· здійснення організаційно-методичного керівництва та контролю за роботою з персоналом;

· документальне оформлення вступу на державну службу, її проходження та припинення.

Відділ управління персоналом апарату Івано-Франківької ОДА очолює начальник відділу, який призначається на посаду та звільняється з посади керівником апарату обласної державної адміністрації як керівником державної служби у відповідності до Закону України «Про державну службу».

Начальникові відділу підпорядковуються заступник начальника відділу, головні спеціалісти відділу, завідувач сектору нагород.
Начальник відділу управління персоналом апарату обласної державної адміністрації очолює службу управління персоналом. Начальник відділу у своїй роботі керується Конституцією України, Кодексом законів про працю України, Законом України «Про державнуслужбу»; та іншими законами України, міжнародними договорами, згодана обов’язковість яких надана Верховною Радою України, постановами Верховної Ради України, актами Президента України, Кабінету Міністрів України та центрального органу виконавчої влади, що забезпечуєформування та реалізує державну політику у сфері державної служби,положенням про відділ управління персоналом апарату обласноїдержавної адміністрації (службу управління персоналом), а також посадовою інструкцією.
Начальник відділу здійснює такі обов'язки та реалізовує повноваження:

· забезпечує реалізацію державної політики з питань управління персоналом в апараті обласної державної адміністрації;

· забезпечує здійснення керівником державної служби своїх повноважень з питань управління персоналом;

· вживає заходів щодо забезпечення організаційного розвитку апарату обласної державної адміністрації;

· забезпечує добір персоналу апарату обласної державної адміністрації у встановленому законодавством порядку;

· здійснює прогнозування розвитку персоналу, заохочення працівників до службової кар’єри, підвищення рівня їх професійної компетентності;

· організовує здійснення аналітичної та організаційної роботи з кадрового менеджменту;

· здійснює організаційно-методичне керівництво та контроль за роботою з персоналом у структурних підрозділах обласної державної адміністрації та районних державних адміністраціях;

· організовує документальне оформлення вступу на державну службу, її проходження та припинення;

· організовує планування роботи служби управління персоналом в апараті облдержадміністрації та забезпечує виконання покладених на неї завдань і функцій;

· забезпечує планування службової кар’єри державних службовців;

· забезпечує планування навчання персоналу апарату обласної державної адміністрації;

· вносить керівнику державної служби пропозиції щодо штатної чисельності, структури та штатного розпису апарату обласної державної адміністрації, призначення, звільнення, заохочення та притягнення до дисциплінарної відповідальності працівників апарату обласної державної адміністрації;

· визначає розподіл обов’язків між працівниками служби управління персоналом, координує та контролює їх діяльність;

· організовує та скликає наради з питань, що належать до компетенції служби управління персоналом;

· здійснює інші функції, передбачені законодавством.
Для забезпечення виконання покладених на нього обов’язків начальник відділу‚ крім основних прав державних службовців‚ закріплених у Законі України «Про державну службу», має право:

· спільно з іншими структурними підрозділами перевіряти і контролювати дотримання правил внутрішнього службового розпорядку, вимог законодавства про працю та державну службу в апараті обласної державної адміністрації, структурних підрозділах обласної державної адміністрації, районних державних адміністраціях та здійснювати контроль за додержанням законодавства про працю у підпорядкованих організаціях;

· взаємодіяти зі структурними підрозділами обласної державної адміністрації, районними державними адміністраціями, підпорядкованими організаціями, державними органами та органами місцевого самоврядування з питань, що належать до його компетенції;

· одержувати у встановленому законодавством порядку від посадових осіб та іншого персоналу обласної державної адміністрації, районних державних адміністрацій та підпорядкованих організацій інформацію, матеріали та пояснення (у тому числі письмові), необхідні для здійснення покладених на нього завдань;

· за погодженням з керівником державної служби брати участь у конференціях, семінарах, нарадах та інших заходах з питань управління персоналом та організаційного розвитку;

· на обробку персональних даних фізичних осіб відповідно до законодавства з питань захисту персональних даних для виконання покладених на нього повноважень;

· за дорученням керівника державної служби представляти державний орган в інших органах державної влади, органах місцевого самоврядування, на підприємствах, в установах та організаціях з питань, що належать до його компетенції.

На посаду начальника відділу призначаються особи, які відповідають вимогам, встановленим Закону України «Про державнуслужбу»: мають вищу освіту ступеня не нижче магістра у галузі: державного управління; документознавства; гуманітарних наук; юридичного спрямування, вільно володіють державною мовою, мають досвід роботи на посадах державної служби категорій «Б» чи «В», або досвід служби в органах місцевого самоврядування, або досвід роботи накерівних посадах підприємств, установ та організацій незалежно відформи власності не менше двох років.

У разі відсутності начальника відділу його обов'язки виконує заступник начальника відділу управління персоналом апарату облдержадміністрації за дорученням голови облдержадміністрації 
.

Заступник начальника відділу призначається на посаду та звільняється з посади керівником апарату обласної державної адміністрації як керівником державної служби у відповідності до Закону України «Про державну службу».
Заступник начальника відділу у своїй роботі керується КонституцієюУкраїни, Кодексом законів про працю України, Законом України «Про державну службу»; та іншими законами України, міжнародними договорами, згода на обов’язковість яких надана Верховною Радою України, постановами Верховної Ради України, актами ПрезидентаУкраїни, Кабінету Міністрів України та центрального органу виконавчої влади, що забезпечує формування та реалізує державну політику у сфері державної служби, положенням про відділ управління персоналом апарату обласної державної адміністрації, а також посадовою інструкцією.

Заступник начальника відділу здійснює такі обов'язки та реалізовує повноваження:

· забезпечує реалізацію державної політики з питань управління персоналом в апараті обласної державної адміністрації;

· забезпечує здійснення керівником державної служби своїх повноважень з питань управління персоналом;

· вживає заходів щодо забезпечення організаційного розвитку апарату обласної державної адміністрації;

· забезпечує добір персоналу апарату обласної державної адміністрації у встановленому законодавством порядку;

· здійснює прогнозування розвитку персоналу, заохочення працівників до службової кар’єри, підвищення рівня їх професійної компетентності;

· організовує здійснення аналітичної та організаційної роботи з кадрового менеджменту;

· здійснює організаційно-методичне керівництво та контроль за роботою з персоналом у структурних підрозділах обласної державної адміністрації та районних державних адміністраціях;

· організовує документальне оформлення вступу на державну службу, її проходження та припинення;

· організовує планування роботи служби управління персоналом в апараті облдержадміністрації та забезпечує виконання покладених на неї завдань і функцій;

· забезпечує планування службової кар’єри державних службовців;

· забезпечує планування навчання персоналу апарату обласної державної адміністрації;

· вносить керівнику державної служби пропозиції щодо штатної чисельності, структури та штатного розпису апарату обласної державної адміністрації, призначення, звільнення, заохочення та притягнення до дисциплінарної відповідальності працівників апарату обласної державної адміністрації;

· визначає розподіл обов’язків між працівниками служби управління персоналом, координує та контролює їх діяльність;

· організовує та скликає наради з питань, що належать до компетенції служби управління персоналом;

· здійснює інші функції, передбачені законодавством.
Для забезпечення виконання покладених на нього обов’язків заступник начальника відділу‚ крім основних прав державних службовців‚закріплених у Законі України «Про державну службу», має право:

· спільно з іншими структурними підрозділами перевіряти і контролювати дотримання правил внутрішнього службового розпорядку, вимог законодавства про працю та державну службу в апараті обласної державної адміністрації, структурних підрозділах обласної державної адміністрації, районних державних адміністраціях та здійснювати контроль за додержанням законодавства про працю у підпорядкованихорганізаціях;

· взаємодіяти зі структурними підрозділами обласної державної адміністрації, районними державними адміністраціями, підпорядкованими організаціями, державними органами та органами місцевого самоврядування з питань, що належать до його компетенції;

· одержувати у встановленому законодавством порядку відпосадових осіб та іншого персоналу обласної державної адміністрації, районних державних адміністрацій та підпорядкованих організацій інформацію, матеріали та пояснення (у тому числі письмові), необхідні для здійснення покладених на нього завдань;

· за погодженням з керівником державної служби брати участь у конференціях, семінарах, нарадах та інших заходах з питань управління персоналом та організаційного розвитку;

· на обробку персональних даних фізичних осіб відповідно до законодавства з питань захисту персональних даних для виконання покладених на нього повноважень;

· за дорученням керівника державної служби представляти державний орган в інших органах державної влади, органах місцевого самоврядування, на підприємствах, в установах та організаціях з питань, що належать до його компетенції.
На посаду заступника начальника відділу призначаються особи, які відповідають вимогам, встановленим Закону України «Про державну службу»: мають вищу освіту ступеня не нижче магістра у галузі: державного управління; документознавства; гуманітарних наук; юридичного спрямування, вільно володіють державною мовою, мають досвід роботи на посадах державної служби категорій «Б» чи «В», або досвід служби в органах місцевого самоврядування, або досвід роботи на керівних посадах підприємств, установ та організацій незалежно від форми власності не менше двох років 
.

Головний спеціаліст відділу управління персоналом апарату обласної державної адміністрації виконує обов’язки із забезпечення відділом реалізації державної політики з питань управління персоналом відповідно до положення про відділ управління персоналом апарату обласної державної адміністрації.
Призначення на посаду і звільнення з посади головного спеціаліста відділу здійснюється наказом керівника апарату обласної державної адміністрації як керівника державної служби у відповідності до Закону України «Про державну службу».

Головний спеціаліст відділу безпосередньо підпорядковується начальнику відділу і перебуває у прямому підпорядкуванні керівника державної служби – керівника апарату обласної державної адміністрації.

Головний спеціаліст відділу у своїй роботі керується Конституцією України, Кодексом законів про працю України, Законом України «Про державну службу»; та іншими законами України, міжнародними договорами, згода на обов’язковість яких надана Верховною Радою України, постановами Верховної Ради України, актами Президента України, Кабінету Міністрів України та центрального органу виконавчої влади, що забезпечує формування та реалізує державну політику у сфері державної служби, положенням про відділ управління персоналом апарату обласної державної адміністрації, а також посадовою інструкцією.

Головний спеціаліст відділу виконує такі обов’язки:

· здійснює роботу щодо формування і затвердження структури районних державних адміністрацій;

· вивчає потребу в персоналі на вакантні посади керівного складу районних державних адміністрацій та вносить відповідні пропозиції начальнику відділу; 

· у випадках, передбачених законодавством, приймає документи від кандидатів на посаду категорії «А», перевіряє на відповідність встановленим законом вимогам, передає до Комісії з питань вищого корпусу державної служби та повідомляє кандидатів про результати такої перевірки;
· за дорученням керівника державної служби перевіряє дотримання вимог законодавства про працю та державну службу, правил внутрішнього службового розпорядку в районних державних адміністраціях;
Разом з іншими структурними підрозділами апарату обласної державної адміністрації:
· забезпечує планування службової кар’єри, планомірне заміщення посад державної служби підготовленими фахівцями згідно з вимогами до професійної компетентності та стимулює просування по службі з урахуванням професійної компетентності та сумлінного виконання своїх посадових обов’язків;
· організовує роботу щодо стажування державних службовців та молоді;
· аналізує кількісний та якісний склад державних службовців районних державних адміністрацій;
· надає консультативну допомогу з питань управління персоналом керівникам структурних підрозділів районних державних адміністрацій;
· контролює обчислення стажу роботи та стажу державної служби голів районних державних адміністрацій та їх заступників;
· здійснює контроль за додержанням законодавства про державну службу, про працю та станом управління персоналом у районних державних адміністраціях;
· розглядає пропозиції та готує відповідні документи щодо заохочення голів районних державних адміністрацій та їх заступників;
· за дорученням керівника державної служби забезпечує підготовку матеріалів щодо погодження у встановленому порядку призначення на посади та звільнення заступників голів районних державних адміністрацій;
· за дорученням керівника державної служби забезпечує підготовку матеріалів щодо погодження у встановленому порядку призначення на посади та звільнення керівників структурних підрозділів районних державних адміністрацій;

· за дорученням керівника державної служби забезпечує підготовку матеріалів щодо погодження у встановленому порядку призначення на посади та звільнення керівників територіальних органів центральних органів виконавчої влади;
· здійснює контроль за встановленням надбавок за вислугу років у районних державних адміністраціях;
· формує графік відпусток голів районних державних адміністрацій, готує проекти розпоряджень щодо надання відпусток персоналу, контролює їх надання та веде облік;
· здійснює роботу, пов’язану із заповненням, обліком і зберіганням особових справ голів районних державних адміністрацій та їх заступників;
· у межах компетенції готує розпорядчі документи про відрядження персоналу державного органу;
· у межах компетенції проводить разом з іншими структурними підрозділами роботу щодо укладання, продовження строку дії, розірвання контрактів з керівниками державних підприємств, установ і організацій, що належать до сфери управління обласної державної адміністрації, а також бере участь у здійсненні заходів з перевірки виконання умовконтрактів у порядку, встановленому законодавством;
· здійснює роботу з документами у відповідності з чинним законодавством;
· веде встановлену звітно-облікову документацію, формує особові справи голів районних державних адміністрацій та їх заступників;

· здійснює роботу, пов’язану із електронним обліком голів районних державних адміністрацій та їх заступників;
· здійснює методичне керівництво проведенням конкурсного відбору державних службовців у районних державних адміністраціях;
· розробляє проекти розпоряджень облдержадмiнiстрацiї з питань державної служби голів районних державних адміністрацій та їх заступників;
· готує списки голів районних державних адміністрацій та їх заступників, керівників територіальних органів центральних органів виконавчої влади, слідкує за їх зміною;
· розглядає звернення громадян, підприємств, установ та організацій, посадових осіб, запити та звернення народних депутатів, запити на інформацію з питань управління персоналом;
· проводить іншу роботу, пов’язану із застосуванням законодавства про працю та державну службу; 

Спільно з іншими працівниками відділу:
· розробляє і бере участь у розробленні проектів нормативно-правових актів, що стосуються питань управління персоналом, трудових відносин та державної служби;

· вносить пропозиції начальнику відділу з питань удосконалення управління персоналом та кадрового менеджменту;

· здійснює аналітично-консультативне забезпечення роботи керівника державної служби з питань управління персоналом;

· проводить роботу щодо створення сприятливого організаційного та психологічного клімату, формування корпоративної культури у колективі, розв’язання конфліктних ситуацій;

· бере участь в організації проведення внутрішніх навчань державних службовців апарату обласної державної адміністрації;

· здійснює планування професійного навчання державних службовців апарату обласної державної адміністрації;

· узагальнює потреби державних службовців у підготовці, спеціалізації та підвищенні кваліфікації і вносить відповідні пропозиції начальнику відділу;

· разом із державним службовцем складає індивідуальну програму підвищення рівня професійної компетентності за результатами оцінювання його службової діяльності.
Для забезпечення виконання покладених на нього обов’язків головний спеціаліст відділу‚ крім основних прав державних службовців‚ закріплених у Законі України «Про державну службу», має право:

· спільно з іншими структурними підрозділами перевіряти і контролювати дотримання правил внутрішнього службового розпорядку, вимог законодавства про працю та державну службу в апараті обласної державної адміністрації, структурних підрозділах обласної державної адміністрації, районних державних адміністраціях та здійснювати контроль за додержанням законодавства про працю у підпорядкованих організаціях;
· взаємодіяти зі структурними підрозділами обласної державної адміністрації, районними державними адміністраціями, підпорядкованими організаціями, державними органами та органами місцевого самоврядування з питань, що належать до її компетенції;
· одержувати у встановленому законодавством порядку від посадових осіб та іншого персоналу обласної державної адміністрації, районних державних адміністрацій та підпорядкованих організацій інформацію, матеріали та пояснення (у тому числі письмові), необхідні для здійснення покладених на нього завдань;
· за погодженням з керівником державної служби брати участь у конференціях, семінарах, нарадах та інших заходах з питань управління персоналом та організаційного розвитку;
· на обробку персональних даних фізичних осіб відповідно до законодавства з питань захисту персональних даних для виконання покладених на нього повноважень;
· за дорученням керівника державної служби представляти державний орган в інших органах державної влади, органах місцевого самоврядування, на підприємствах, в установах та організаціях з питань, що належать до його компетенції.

На посаду головного спеціаліста призначаються особи, які відповідають вимогам, встановленим Закону України «Про державнуслужбу»: мають вищу освіту ступеня не нижче молодшого бакалавра або бакалавра у галузі державного управління, документознавства, гуманітарних наук юридичного спрямування, вільно володіють державною мовою.

Головний спеціаліст відділу виконує обов’язки іншого працівника відділу управління персоналом апарату облдержадміністрації під час його відсутності за дорученням начальника відділу 
.
Таким чином, Івано-Франківська обласна державна адміністрація характеризуються:

· поділом праці (обов’язки працівників поділяються на прості, рутинні та чітко визначені завдання);

· ієрархією влади, яка закріплена в лінійній організаційній структурі;

· добором кадрів виключно на конкурсній основі;

· правилами та нормами, які закріплені на законодавчому рівні;

· орієнтацією на службове просування;

· знеособленим характером службової діяльності;

· залежністю заробітної плати від посадового рангу, а не від реальної праці.

Об’єктом нашого дослідження є методи та технології управління конфліктами, які використовують керівники Івано-Франківської облдерж-адміністраціях. До конфліктів, з якими їм доводиться мати справу найчастіше, належать функціональні (пов’язані з відмінністю між реальними та задекларованими в посадових інструкціях обов’язками працівників), управлінські (пов’язані з помилками в управлінні), соціально-психологічні (пов’язані з несумісністю характерів, неузгодженістю інтересів, схильністю до конфліктності окремих осіб й іншими соціально-психологічними чинниками).
Перш, ніж аналізувати приклади вирішення конфліктів в ОДА та давати певні рекомендації стосовно поліпшення процесів управління конфліктами, варто дослідити соціально-психологічний клімат в організації.
2.2 Аналіз соціально-психологічного клімату у відділі управління персоналом апарату Івано-Франківської обласної державної адміністрації
Трудовий колектив є особливою соціальною групою людей, для якої характерні спільна праця задля досягнення колективної цілі. Соціально-психологічний клімат у колективі утворюється у зв’язку з міжособистісною взаємодією індивідів, на яку впливають не тільки міжособистісні впливи, але й навколишнє середовище. 
Ефективність роботи трудового колективу суттєво впливає на якість роботи та залежить від соціально-психологічного клімату – сукупності взаємопов’язаних соціально-психологічних особливостей кожної людини та  організації в цілому. Високий рівень співробітництва, позитивні міжособистісні стосунки допомагають звести конфлікти до мінімуму або взагалі виключити їх. Роль соціально-психологічного клімату в життєдіяльності організації визначається тим, що:

· він є найсуттєвішим елементом у системі організації діяльності людей, оскільки визначає її безпосередні умови, дає характеристику внутрішнім психологічним аспектам мікросередовища й оцінює результати праці;

· сприяє розвитку та зворотньому зв’язку людини із соціальним середовищем;

· визначає характер, спрямованість, ефективність кожного працівника та його включення у діяльність організації.
На формування соціально-психологічного клімату впливає багато факторів, найпоширеніші з них – особливості матеріально-економічних, технологічних та організаційно-управлінських умов праців колективі, стиль керівництва, рівень психологічної культури як керівників, так і співробітників тощо.
Найважливіші ознаки позитивного соціально-психологічного клімату у колективі відображені на рис. 2.2
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Рис. 2.2 – Ознаки позитивного соціально-психологічного клімату у колективі
Посадові особи облдержадміністрації у переважній більшості є державними службовцями, крім голови облдержадміністрації і його заступників, які є особами, уповноваженими на виконання функцій держави, та незначної кількості працівників, які виконують технічні функції. Це означає, що соціально-психологічний клімат в облдержадміністрації обумовлюється статусом державного службовця, визначеним Законом України «Про державну службу».

Особливістю є порядок вступу на державну службу, що полягає у конкурсному доборі кандидатур на відповідні посади, проведення спеціальної перевірки особи відповідно до Закону України «Про запобігання корупції»та перевірки відповідно до Закону України «Про очищення влади» (люстрацію).

Вступаючи на посаду, державний службовець приймає Присягу такого змісту: «Усвідомлюючи свою високу відповідальність, урочисто присягаю, що буду вірно служити Українському народові, дотримуватися Конституції та законів України, втілювати їх у життя, поважати та охороняти права, свободи і законні інтереси людини і громадянина, честь держави, з гідністю нести високе звання державного службовця та сумлінно виконувати свої обов’язки» 
.
Кожен держслужбовець повинен дотримуватися обов’язків державного службовця щодо додержання службової дисципліни відповідно до статті 62 Закону України «Про державну службу», а саме: 

· не допускати вчинків, несумісних із статусом державного службовця;

· виявляти високий рівень культури, професіоналізм, витримку і тактовність, повагу до громадян, керівництва та інших державних службовців;

· дбайливо ставитися до державного майна та інших публічних ресурсів 
.

Особливістю соціально-психологічного клімату в облдержадміністрації є те, що правила етичної поведінки посадових осіб облдержадміністрації регулюються Законом України «Про запобігання корупції», в якому питанням етичної поведінки присвячено цілий розділ VI.
Зокрема, цим Законом передбачено, що державні службовці під час виконання своїх обов’язків повинні неухильно додержуватися вимог закону та загальноприйнятих етичних норм поведінки, бути ввічливими у стосунках з громадянами, керівниками, колегами і підлеглими 
. Посадові особи, представляючи державу, діють виключно в її інтересах.

Крім того, відповідно до Закону повинен бути – політично нейтральним, неупереджени, компетентним, зобов’язаний не розголошувати інформацію, утримуватися від виконання незаконних рішень чи доручень. Посадові особи на державній службі повинні сумлінно ставитися до служби, до державного майна, додержуватися правил етичної поведінки.
Особливу роль у формуванні соціально-психологічного клімату в облдержадміністрації відіграє служба управління персоналом апарату облдержадміністрації.

Відповідно до «Типового положення про службу управління персоналом державного органу», служба управління персоналом відповідно до покладених на неї завдань повинна створювати сприятливий організаційний та психологічний клімат, формувати корпоративну культуру в колективі та  розв’язувати конфліктні ситуації 
.
Також, працівники відділу управління персоналом  Івано-Франківської обласної державної адміністрації під час виконання своїх посадових обов’язків зобов’язані бути доброзичливими та ввічливими, дотримуватись високої культури спілкування (не допускати використання нецензурної лексики, підвищеної інтонації), з повагою ставитись до прав, свобод та законних інтересів людини і громадянина, об’єднань громадян, інших юридичних осіб, не проявляти свавілля або байдужості до їхніх правомірних дій, повинні запобігати виникненню конфліктів у стосунках з громадянами, керівниками, колегами та підлеглими 
.
Соціально-психологічний клімат у відділі управління персоналом Івано-Франківської обласної державної адміністрації залежить від: змісту праці та використовуваних технологій; кадрової політики керівництва стосовно підлеглих; стилю керівництва, ефективності контролю; рівня партисипації; потреб працівників і напрямів внутрішньої мотивації (влади, досягнень, добрих стосунків, безпеки); психічних якостей працівників (типів особистостей, темпераменту, рівня інтелігентності); рівня компетенції працівників; сукупності засобів заохочення, засад їх використання, способів оцінювання працівників; функціонування інформаційно-комунікаційної системи; міжособистісних відносин (рівня згуртованості членів колективу); рівня інноваційності; організаційної культури. 
На соціально-психологічний клімат також впливають організаційна, соціальна структури, ситуація в навколишньому середовищі (особливо у політичній сфері), фінансовий стан, диференціація рівня преміальних надбавок всередині організації.
Загалом розглянуті фактори впливу на соціально-психологічний клімат увідділі управління персоналом Івано-Франківської обласної державної адміністрації можна об’єднати в чотири групи, які зображено на рис. 2.3.
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Рис. 2.3. Фактори впливу на соціально-психологічний клімат у відділі управління персоналом Івано-Франківської обласної державної адміністрації
Для визначення групи факторів, яка найбільше впливає на стан соціально-психологічного клімату у відділі управління персоналом Івано-Франківської обласної державної адміністрації, було опитано п’ятьох працівників відділу. Респондентам було запропоновано оцінити за 10-бальною шкалою рівень вагомості впливу кожної групи чинників на соціально-психологічний клімат у їх організації, з метою виявлення групи чинників, яка найістотніше впливає на стан соціально-психологічного клімату в організації. Результати опитування показано в табл. 2.2. 
Табл. 2.2. – Результати опитування працівників відділу управління персоналом Івано-Франківської обласної державної адміністрації
	Працівники організації
	Кількість балів

	
	Економічні чинники
	Організаційно-управлінські чинники
	Психологічні чинники
	Інформаційно-комунікативні чинники

	1-й працівник
	6
	8
	6
	9

	2-й працівник
	6
	6
	4
	6

	3-й працівник
	2
	5
	2
	4

	4-й працівник
	7
	7
	5
	6

	5-й працівник
	3
	6
	4
	7

	Разом балів
	24
	32
	21
	32


З табл. 2.2 помітно, що найбільшу кількість балів одержала група організаційно-управлінських чинників, таку ж саму кількість балів – група інформаційно-комунікативних чинників, а найменшу кількість балів – група психологічних чинників.

Результати проведеного дослідження свідчать про те, що найвагоміший вплив на соціально-психологічний клімат у відділі управління персоналом Івано-Франківської ОДА мають психологічні чинники.
Психологічний клімат  – це комплексний емоційно - психологічний стан колективу, який відображає сукупний психологічний настрій і рівень задоволеності службовців різними чинниками життєдіяльності колективу орагнізації.

Тому, якщо керівництво зацікавлене в покращенні соціально-психологічного клімату в колективі, то перш за все необхідно розвинути взаємовідносини довіри, підтримки, сприятливу та позитивну психологічну атмосферу. Для цього необхідно забезпечити правильне і ефективне спілкування в колективі. Також слід переглянути систему стимулювання та  більше використовувати мотиваційні засоби: мотивування досягнень, мотивування влади, мотивування належності до груп.
Оскільки ініціативність, старанність та продуктивність працівників істотно залежить від справедливості, об’єктивності матеріального і морального стимулювання. Якщо член колективу зауважує несправедливість заохочення, його бажання працювати зменшується. Тому слід періодично переглядати особливості матеріального стимулювання службовців відповідно до якості їх роботи.
Адаптація, комунікація, ідентифікація та інтеграція є одними із найефективнішими психологічними механізмами регуляції соціально-психологічного клімату.
Активному сприйняттю, засвоєнню людиною цінностей і норм колективу сприяє адаптація. Комунікація сприяє обміну інформації, духовному збагаченню та залученню працівників до процесу управління. Сформувати почуття причетності до групи, відчути захищеність, самостійність та самоповагу допомагає ідентифікація. Інтеграція, в свою чергу, перетворює групу в згуртований, саморегулятивний соціальний організм, у якому всі зусилля працівників спрямовані на досягнення цілей організації.

Головною умовою  ефективності організації є сприятливий соціально-психологічний клімат, який  забезпечує максимальне втягнення працівників 
у її діяльність. Показниками ефективності є висока продуктивність праці, соціальний розвиток організації і ступінь реалізованості творчого потенціалу кожного працівника у трудовій діяльності.

Отже, керівництву Івано-Франківської обласної держадімністрації варто звертати більшу увагу на зміни стану соціально-психологічного клімату в колективі та цілеспрямовано скеровувати свої зусилля та потенціал працівників на його покращення.

2.3 Вирішення конфліктних ситуацій у відділі управління персоналом апарату Івано-Франківської обласної державної адміністрації
У відділі управління персоналом апарату Івано-Франківської обласної державної адміністрації, як і в будь-якій іншій організації, трапляються різноманітні конфлікти: від внутрішньособистісних до міжгрупових. Хоча найпоширеніший тип конфлікту є міжособистісний, який проявляється у двох формах: між працівниками та між керівником і підлеглим. Така ситуація не є цілковито негативним показником діяльності цієї організації. 
З деяких конфліктів можна виявити і виправити недоліки як системи організації в цілому, так і розбіжності між окремими членами колективу. Причому зміни, які відбуваються після вирішення конфлікту, не завжди можуть бути спрямовані саме на поліпшення ситуації, вони можуть просто нормалізувати її чи привести до вихідного стану.
Конфліктні ситуації в облдержадміністрації вирішуються у переважній більшості випадків шляхом діалогу за участю сторін конфлікту в рамках правил етичної поведінки. При необхідності вирішення проблемних питань, що стосуються функціонування системи управління, діалог може відбуватись у формі нарад у керівництва облдержадміністрації.

Розглянемо кілька прикладів конфліктів, що мали місце увідділі управління персоналом Івано-Франківської обласної державної адміністрації. Один із них виник через неточне визначення обов’язків, оскільки помічниця одного із керівників призначила відповідальним за виконання розпорядження одного із працівників відділу управління персоналом, виконання якого не входило в його обов’язки і він звернувся із цим наказом до даного керівника.
Керівник в свою чергу через фізичну неможливість перевіряти усі службові документи, на яких він ставить резолюцію (їх десятки за день), вступив у конфліктну суперечку із помічницею, яка відповідно до своєї посадової інтрукціїї взагалі не повинна була розробляти наказ від імені кервника, тому і не знала обов’язків працівника, якого написала відповідальним за його виконання. 
У даному випадку керівник вчинив неправильно не стримвши свій темперамент і накричав на помічницію, за те, що вона виконала не правильного його обов’язки. Керівнику слід самому розробляти накази, або все ж лояльніше ставитися до помилок помічниці та читати уважніше накази, на яких він ставить резолюцію. 
Інший приклад також стосується також неправильного розподілу обов’язків, оскільки одній із працівниць відділу управління персоналом Івано-Франківської облдержадміністрації керівник дав персональне завдання, а через кілька днів дав ще одне завдання. В кінці місяця працівниця, яка виконала значно більшу кількість завдань отрималу премію, таку ж як і інша працівниця, яка в свою чергу отримала від начальника значно меншу кількість завдань.
Відповідно це обурило її і вона вступила у суперечку з начальником у якого  до цього ж не видався день і він, нажаль,  не зміг продемострувати свою витримку.

Наведений приклад підтверджує необхідність того, щоб керівник дотримувався загальноприйнятих норм, які складають культуру спілкування. Він повинен був використати всі свої зусилля не на те, щоб за будь-яку ціну уникнути конфлікту та вибачитись за неправильний розподіл обов’язків.
Варто розглянути приклад внутрішньоособистісного конфлікту. Підлеглий не згодний із думкою керівника, останній наполягає та змушує зробити так, як він уважає за потрібне. Хоча для підлеглого це питання є вкрай важливим, переконати начальника він не в змозі, а піти на іншу роботу поки що неможливо. Тому працівник поступився та підкорився. 
У результаті підлеглий знаходиться в стані внутрішньоособистісного конфлікту, наслідком чого є його стресовий стан. Якщо ж підлеглий упевнений у своїй правоті, наполяже на ній, то неодмінно виникне конфлікт із начальником, наслідком якого може стати звільнення цього працівниа.

Цей конфлікт дуже складно вирішити працівнику самостійно. Керівник організації повинен уважно ставитися до усіх працівників, помічати будь-які зміни в їх настрої та шукати їх причини. Адже накопичене невдоволення одного працівника впливає на бажання працювати, знижує продуктивність роботи й погіршує соціально-психологічний клімат у колективі.

З цього прикладу помітно, що розв’язати конфлікт, який виник через особистісні прояви, часом буває складніше, ніж виробничий, оскільки його успішний результат залежить не тільки від знань керівника й уміння правильно поводитися в критичній ситуації (аналіз ситуації, керування нею, прогноз наслідків, ухваленнярішення, усунення негативних наслідків), але і від бажання самих конфліктуючих.
Слід зазначити, що для вирішення конфліктних ситуацій Законом України «Про державну службу» передбачено механізми правового регулювання. 
Так, відповідно до статті 11 Закону України «Про державну службу» у разі порушення наданих цим Законом прав або виникнення перешкод у реалізації таких прав державний службовець у місячний строк з дня, коли він дізнався або повинен був дізнатися про це, може подати керівнику державної служби скаргу із зазначенням фактів порушення його прав або перешкод у їх реалізації.
У скарзі державний службовець може вимагати від керівника державної служби утворення комісії для перевірки викладених у скарзі фактів. В сою чергу керівник державної служби зобов’язаний не пізніше 20 календарних днів з дня отримання скарги надати державному службовцю обґрунтовану письмову відповідь (рішення).

У разі неотримання в установлений строк обґрунтованої відповіді на скаргу або незгоди з відповіддю керівника державної служби державний службовець може звернутися із відповідною скаргою до суду 
.
Разом з тим, у разі неналежного виконання державним службовцем посадових обов'язків, порушення правил етичної поведінки та порушення службової дисципліни керівник має право порушити дисциплінарне провадження. 

Дисциплінарними проступками є:
· порушення Присяги державного службовця;

· порушення правил етичної поведінки державних службовців;

· вияв неповаги до держави, державних символів України, Українського народу;

· дії, що шкодять авторитету державної служби;

· невиконання або неналежне виконання посадових обов’язків, актів органів державної влади, наказів (розпоряджень) та доручень керівників, прийнятих у межах їхніх повноважень;

· недотримання правил внутрішнього службового розпорядку;

· перевищення службових повноважень, якщо воно не містить складу кримінального або адміністративного правопорушення 
.
Відповідно до статті 69 Закону України «Про державну службу» для здійснення дисциплінарного провадження з метою визначення ступеня вини, характеру і тяжкості вчиненого дисциплінарного проступку утворюється дисциплінарна комісія з розгляду дисциплінарних справ 
, яка в ході дисциплінарного провадження всебічно досліджує усі обставини справи і надає керівнику незалежні, обгрунтовані висновки.

Яким би не був конфлікт його не слід уникати, оскільки він є своєрідним сигналом до дій, що повинні змінити ситуацію й у результаті привести до удосконалення роботи всієї організації.

Отже, на основі аналізу системи управління конфліктами у відділі управління персоналом Івано-Франківської обласної державної адміністрації можна зробити такі висновки:

· найпоширенішим типом конфлікту в організації є міжособистісний, який проявляється між працівниками та між керівником і підлеглими;

· вирішення конфліктних ситуацій відбувається або за допомогою прийняття інтуїтивних рішень, натомість не використовуються методи прогнозування, профілактики та діагностики конфліктів;

· більшість конфліктів в організації виникає внаслідок невідповідності завдань, які ставить керівник, обов’язкам, зазначеним у посадових інструкціях;

· причини конфліктів в організації мають об’єктивний (обмеженість ресурсів;відсутність чітко сформульованих цілей; переважання в окремих діях і рішеннях керівників інтересів власного структурного підрозділу над інтересами організації; незадовільні комунікації та розповсюдження чуток й інші) і суб’єктивний (неадекватна самооцінка власних можливостей і здібностей; намагання завжди домінувати; консерватизм мислення; критична налаштованість; емоційні якості – агресивність, упертість) характер;

Таким чином, виявлені у процесі аналізу недоліки функціонування системи управління конфліктами у відділі управління пермоналом Івано-Франківської обласної адміністрації свідчать про необхідність внесення у цей процес певних коректив. 
Насамперед це стосується використання технологій попередження та запобігання виникненню конфліктів, впровадження міжнародного досвіду залагодження конфліктів за допомогою примир​них процедур і застосування міжособистісних стилів управління конфліктами.
РОЗДІЛ 3

ШЛЯХИ УДОСКОНАЛЕННЯ ВИРІШЕННЯ КОНФЛІКТІВ У СЛУЖБОВІЙ ДІЯЛЬНОСТІ ВІДДІЛУ УПРАВЛІННЯ ПЕРСОНАЛОМ АПАРАТУ ІВАНО-ФРАНКІВСЬКОЇ ОБЛАСНОЇ ДЕРЖАВНОЇ АДМІНІСТРАЦІЇ

3.1 Використання зарубіжного досвіду вирішення конфліктів в публічному управлінні

Особливістю службової діяльності є впровадження функції державного управління, підготовка та виконання управлінських рішень, в результаті чого реалізовується державна політика. Зважаючи на законодавчо закріплені права та обов’язки державних службовців, вони виступають від імені держави, здійснюють виконання її завдань та функцій. Будучи реалізаторами державно-управлінської політики, уповноваженими приймати відповідні державно-управлінські рішення, державні службовці є суб’єктами, що впливають на поведінку окремих громадян, груп суспільства та державу в цілому.
Специфіка державної служби створює перспективи для суперечливих інтересів – особистості, соціальних груп, суспільства та самої держави, зіткнення яких може спонукати до виникнення різноманітних конфліктних ситуацій.

Конфлікти в публічному управлінні можуть мати різні причини, такі як незрозуміле розмежування сфер відповідальності, різні методи роботи чи структурні зміни в адміністративній організації.

Жодна країна не незахищена від негативних наслідків, пов’язаних із конфліктами у службовій діяльності. Однак всі країни намагаються вживати певні дії, для того щоб запобігати та протидіяти конфліктним ситуаціям.

Управління конфліктами часто обговорювалось у сфері публічного управління багатьма країнами світу. Численні лекції, в державному управлінні організовані та практичні семінари, спрямовані на вдосконалення навичок спілкування, виявлення проблем та робота над їх вирішенням.

Слід розуміти, що конфлікти є природними, нормальними, неминучими і іноді необхідними на службі державного управління. Співробітники повинні знати відмінності, поважати та ефективно їх використовувати.

Младлен Радівоєвич та Радован Клінцов з University of Business Studie (Боснія і Герцеговина) радять в разі необхідності, витрачати час, щоб «відступити» і подумати. Залучати інших співробітників конфліктні ситуації не потрібно, оскільки найчастіше це не сприяє вирішенню конфліктної ситуації. Навпаки, це створює більшу суперечку, оскільки причина конфлікту, як правило, невідома. 

Спілкуватися варто «віч-на-віч» і одночасно концентруватись на проблемі, а не на людях. Якщо конфлікт виникає, не потрібноним нехтувати або уникати, треба приймати його і негайно вирішувати. Завжди слід думати позитивно і припускати, що інші мали добрі наміри. Варто також пам’ятати, що люди, які спонукають до виникнення конфліктної ситуації – не засвоїли елементарних навичок хорошого спілкування 
.

Л. Чапелла з Western Kentucky University радить не розглядати  конфлікт як хороший чи поганий, а як можливість, оскільки ця можливість може бути вдосконаленням існуючого робочого процесу.
Дослідник також зазначає, що американська демократична система – це притулок для конфліктів. Конфлікти виникають внаслідок стримувань та противаги функції трьох гілок влади. Він виділяє п’ять методів для вирішення конфлікту, які відображені у табл. 3.1. 

Джозеф Дж. Джаррет у своїй статті «Вирішення конфліктів на робочому місці управлінця: виклики для HR-фахівця» описує конфлікт як серйозну незгоду або суперечку, як правило, тривалу та пропонує:

Табл. 3.1 – П’ять методів для вирішення конфлікту 

	Метод
	Визначення

	Співпраця
	передбачає активну участь державного службовця у розробці рішення, яке є прийнятним для всіх сторін конфлікту

	Компроміс
	активні дії з боку держслужбовця в обговоренні умов вирішення конфлікту, які в свою чергу зможуть прийняти всі сторони конфліктної взаємодії

	Рішучість
	передбачає рішучі дії з боку державного службовця, який встановлює порядок дій всіх сторін 

	Примирення
	означає, щопосадовець поступається рішенню другої сторони 

	Уникнення 
	свідчить про те, що державний службовець відмовляється брати участь у конфліктній ситуації та у її вирішенні 


· чітко формулювати причини конфлікту, відкрито визнаючи, щоіснують різні уявлення про проблему (проблеми);
· чітко заявляти, чому ви хочете, щоб конфлікт вирішився;
· повідомляти, як ви хочете, щоб конфлікт був вирішений;
· вирішувати проблеми особисто – нотатки, листування електронною поштою, нагадування не є продуктивним способом вирішення розбіжностей;
· якщо потрібно, приймати тайм-аут, оскільки увирішенні конфлікту емоції можуть заважати досягненню продуктивного вирішення конфлікту 
. 
Марія Рамата у своїй статті «Управління конфліктами через медіацію у публічному управлінні» спонукає запровадити процедуру, яка сприятиме саботувати традиційні стереотипи, такі як управління страхом, авторитарний стиль керівництва, поширеність контролю, нерозподіл інформації, індивідуалістичний підхід тощо. 

Такий підхід може сприяти стійкості та уважності до всіх частин конфлікту, а також може призвести до розвитку кращої поведінки на робочому місці особистості та в команді. Щоб вирішити ці виклики, керівники повинні продемонструвати навички управління та ведення переговорів, отриманих в результаті управління конфліктними ситуаціями, проводячи розслідування 
на робочому місці, координуючи діалог з причетними особами та практики 
медіації 
.

У Німеччині в державному секторі все частіше обговорюється  медіація в контексті адміністративного права. Численні публікації стосуються інтеграції медіації в адміністративну процедуру, її використання у процедурах планування та затвердження.
Медіація – це процес, учасники якого розробляють дружні рішення за підтримки медіатора. Медіатор не має повноважень щодо прийняття рішень. Зміст нормативно-правових актів, які узгоджуються в процесі медіації, визначаються виключно залученими сторонами. Це забезпечує врахування проблем та інтересів тих, хто бере участь, у процесі прийняття рішень. Якщо сторонам вдасться самостійно виробити своє рішення в медіації, результат буде підтриманий усіма учасниками конфлікту.

Спільна розробка загальноприйнятих рішень створює позитивні умови для конструктивної співпраці між учасниками конфлікту в майбутньому та стабільно сприяє створенню робочої атмосфери 
. 
В останні роки альтернативне вирішення конфліктів у формі медіації продовжує активно застосовуватися світом у сфері публічного адміністрування. 

Процедура медіації складається з п’яти етапів і щоб медіація пройшла успішно,  необхідно досягнути всіх цілей одного етапу, щоб перходити на наступний. Оскільки кожний етап медіації має свою чітку ціль та мету.
В Україні навичкам медіації та діалогу сьогодні активно навчаються державні службовці. Як зазначає Н. Алюшина, «удосконалення комунікативних навичок публічних службовців, іх застосуванням технік медіації в роботі, сприяє розвитку управлінської культури та забезпечує ефективність роботи органів публічної влади» 
.
Табл. 3.2 – Етапи медіації 

	Етапи
	Пояснення

	Підготовка до медіації
	Підготовка є основним етапом у процесі медіації. Цей етап передбачає підготовку до спільної зустрічі сторін конфлікту, налагодження їх контакту та підготовка місця для проведення медіації.

	Вступна частина медіації (вступне слово медіатора)
	На цьому етапі учасники знайомляться з процедурою медіації та її принципами, обговорюють  правила медіації.

	Розповіді сторін
	На прохання медіатора сторони описують конфліктну ситуацію. Основне завдання цього етапу полягає у можливості обговорення конфлітктної ситуації та висловлення свогоставлення кожного із сторін конфлікту. 

	Розв’язання проблеми
	Цей етап полягає у визначенні шляхів розв’язку проблеми та пошуку варіантів розвізку конфліктної ситуації.

	Укладання та підписання угоди
	Останній етап присвячений підписанню документа, який офіційно закріплює досягнуте порозуміння між сторонами конфлікту.


На сайті Національного агентства з питань державної служби (https://pdp.nacs.gov.ua/courses/navychky-mediatsii-ta-dialohu-dlia-potreb-public
hnoi-sluzhby-acc3a26b-120e-4f49-8d3e-f5dca4bf4672) можна зареєструватися на курс «Навички медіації та діалогу для потреб публічної служби» для державних службовців категорії «А» та «Б». 

Мета курсу полягає у підвищенні застосування навичок комунікації для підвищення власної ефективності публічних службовцівта посадових осіб місцевого самоврядування, а також використання базових інструментів та технік управління конфліктами, фасилітації та медіації, зокрема, формування в учасників курсу розуміння можливостей їх застосування як всередині певної організації, так і з зовнішніми групами зацікавлених осіб (стейкхолдерами).

Крім Національного агентства з питань державної служби дані курси длядержавних службовців категорії «А» проводить і Українська школа урядування, на які можна зареєструватися на їхньому сайті https://usg.org.ua/events/zagalna-profesijna-sertyfikatna-programa-pidvyshhennya-navychky-mediacziyi-ta-dialogu-dlya-potreb-derzhavnoyi-sluzhby-dlya-derzhavnyh-sluzhbovcziv-kategoriyi-a/.
Також з 2015 рокуза підтримки міжнародного коопераційного проекту «Building mediation bureaus and training mediators», що фінансується Німецькою службою академічних обмінів (Deutscher Akademischer Austauschdienst, DAAD) було відкрито Бюро медіаціїу Національній академії державного управління при Президентові України, мета якого – розвиток медіативної компетентності державних службовців та популяризація медіації як способу мирного вирішення конфліктних ситуацій. 
Місія Бюро медіації: «Від конфлікту до миру через систему координат: медіативна компетентність, медіативна культура, соціальний діалог» 
.

За весь період діяльності Бюро медіації було проведено: 7 міжнародних воркшопів за участю експертів з Інституту психології Гамбурзького університету; 2 науково-практичні конференції; 31 тренінг для державних службовців та посадових осіб органів місцевого самоврядування; розроблено 4 навчальні програми з медіації тощо.
Отже, при врегулюванні конфліктів потрібно в першу чергу брати до уваги сам механізм розвитку конфлікту, по-друге, розкрити всі складові діяльності, спрямовані як на усунення конфліктоутворюючих чинників, так і вироблення планупротидії суперечливим ситуаціям.

Беручи до уваги зарубіжний досвід, управління конфліктами повинно ґрунтуватись на вивченні конфліктної ситуації від обох сторін конфлікту, вияснення всіх причин, які призвели до суперечки, визначення шляху вирішення конфлікту підходів та методів прийняття рішень у конфліктній взаємодії, а також проведення переговорів та забезпечення необхідного посередництва. На цьому має бути побудована вся схема дій щодо попередження, управління та врегулювання конфліктів.
3.2 Перспективи використання сучасних підходів вирішення конфліктів у відділі управління персоналом апарату Івано-Франківської обласної державної адміністрації

Головною умовою для успішної службової діяльності є доброзичливі 
як міжособистісні стосунки (між працівниками та між керівником і підлеглими), так і комунікативні навички з громадянами, які звертаються у Івано-Франківську обласну державну адміністрацію. Саме тому, задля ефективного робочого процесу, профілактика та розробка плану конструктивного вирішення конфліктів є актуальною проблем сучасної сфери публічного упраавління.
На жаль, сучасним дослідникам не вдається раз і назавжди довести свою правоту, а також допомогти керівникам усвідомити неминучість і корисність управління конфліктами. Оскільки саме вміння управляти та головне вирішувати конфлікти є ознакою розвинутої суспільної свідомості, що може спрямувувати державних службовців на мирне відстоювання своїх інтересів, швидке і в той же час демократичне вирішення проблем. Саме потреба в швидкому реагуванні на спалахи суперечностей і незадоволення в колективі є ще однією дуже важливою причиною для керівництва, в необхідності розуміти суспільну свідомість працівників та успішно втілювати в життя всі можливі гуманні, етичні та демократичні важелі впливу на рівень розвитку суспільної свідомості в організації.
Неоціненну роль відіграє публічне обговорення і вирішення суперечливих проблем, які тільки зароджуються у колективі, завдяки чому можна попередити і уникнути конфлікт. Обговорення – це важлива складова шляху до вирішення і в подальшому униклення корнфліктних ситуацій.

Загалом можна виділити декілька найважливіших сучасних підходів вирішення конфліктних ситуацій, які зображені на рис. 3.1.
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Рис. 3.1 – Сучасні підходи вирішення конфліктних ситуацій 
Відповідно до опитування респондентів, ми виявили, що найсильніший вплив на соціально-психологічний клімат і відповідно найчастіше спонукають до конфліктних суперечок – психологчні й економічні чинники. Саме тому насамперед слід виділити підходи – перегляду системи стимулювання та покращення умов праці. 
У наведеному прикладі про конфлікту ситуацію з керівником, співробітниця була незадоволена однаковим рівнем преміювання за різну кількість виконаної роботи у двох працівниць. Тому, якщо державний службовець помічає в свою сторону певну несправедливість у стимулюванні, його прагнення працювати і якісно виконувати надані йому доручення керівника істотно зменшуются. В таких умовах звільнення непродуктивного працівника, який виконує  неякісно, довго і невилику кількість роботи, сприятиме оздоровленню атмосфери і спаданню соціальної напруженості в колективі.
Зазначимо, що опитувані респонденти також досить низько оцінили рівень диференціації премій у організації, їх оцінки відображені на рис. 3.2.
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Рис. 3.2 – Оцінки респондентів диференціації премій всередині організації
Крім цього, існує ефект звикання до певного виду мотивації, що зумовлює звикання і подальше зниження її стимулюючої дії. Це викликає необхідність періодичного перегляду змісту та особливостей преміювання в працівників першу чергу від їх якісного та швидкого виконання роботи.
Покращення умов праці є також важливою важливою складовою та впливає на вирішення і усунення конфліктних ситуацій. Фінансовий стан ораганізації і рівень інноваційності респонденти оцінили досить неоднозначно, їх оцінки відображені на рис. 3.3 і 3.4. 
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Рис. 3.3 – Оцінки респондентів фінансового стану організації
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Рис. 3.4 – Оцінки респондентів рівня інноваційності організації

Для державних службовці важливою складовою є кар’єрне зростання і можливості підвищення кваліфікації. Якщо працівник розуміє, що високий рівень ефективно та якісно виконаних поставлених перед ним завдань відкриває йому можливості щодо навчання та посадового переміщення, то це мотивує його докладатимаксимальні зусилля та досягати великих успіхів. 
Кожен колектив потребує чітких правил співіснування, яких повинні дотримуватись  службовці, що забезпечуватиме стабільність та ефективну діяльность групи. Такі правила і норми повинні формуватись керівником під час обговорення і за неформального схвалення більшістю учасників групи.

До прикладу, правила можуть стосуватись особливостей спілкування під час робочого дня, обов’язкової привітності та усмішки при вітанні, взаємодопомоги при виконанні складних завдань чи дедлайнах тощо. 
Норми та правила колективу зазвичай формуються в межах цінностей в організації. Норми поведінки повинні відповідати загальному інтелектуальному рівню групи, релігійним нормам її учасників, враховуючи і традиції, що склались у регіоні.

Таким чином, ми виявили, що якість, ефективність і вирішення конфліктних ситуацій залежить від соціально-психологічного клімату у організації. Систематизували та охарактеризували ключові шляхи і сучасні підходи вирішення конфліктів у колективі, а саме: звільнення непродуктивних працівників, планування підвищення кваліфікації працівників та їх кар’єрного зростання, перегляд системи стимулювання, покращення умов праці, цілеспрямоване формування правил та норм групи.
Перспективи використання цих підходів у відділі управління персоналом Івано-Франківської обласної державної адміністрації повинні полягати в систематичній діагностиці системи чинників та проблем, що найбільш істотно впливають на появу та розвиток конфліктних ситуацій у колективі, безпосереднім керівником відділу.
ВИСНОВКИ

На підставі результатів проведеного дослідження, вивчення та опрацювання літературних джерел сформульовано такі висновки:

1. Розглянуто сутність і класифікацію конфліктів. Сутність конфлікту полягає в тому, що кожна сторона докладає багато зусиль для того, щоб була прийнята саме її точка зору чи досягнута її мета, перешкоджаючи при цьому протилежній стороні робити теж саме. В свою чергу класифікація конфліктів поділяється на: спосіб розв’язання, спрямованість впливу, ступінь виразності, кількість учасників, потреби та сфера прояву конфлікту.
2. Визначено природу та причини виникнення конфліктів. Сьогодні є всі підстави говорити, що в суспільстві, як і в природі, існує безліч причинно-наслідкових зв’язків і залежностей. І конфлікти – не виключення. Причини їх виникнення можуть бути найрізноманітніші: зовнішні та внутрішні, загальні й одиночні, матеріальні та ідеальні, об'єктивні та суб'єктивні т. д. Причинами конфлікту виступають явища, події, факти, ситуації, що передують конфліктові та в перспективі викликають його за певних умов діяльності суб’єктів соціальної взаємодії.
3. Встановлено, що поведінковий, аналітичний, ситуаційний та діяльнісний підходи є основними механізмами вирішення конфліктів у службовій діяльності.
4. Подано загальну характеристику системи управління у відділі управління персоналом апарату Івано-Франківської обласної державної адміністрації. Зазначено, що Івано-Франківська обласна державна адміністрація – орган державної виконавчої влади, що входить до системи органів виконавчої влади України і в управлінні якої перебувають об’єкти державної власності. У разі делегуванні відповідних повноважень в її управлінні перебувають також об’єкти спільної власності територіальних громад. Система управління складається з двох взаємопов'язаних підсистем: керуючої підсистеми (суб'єкта) і керованої підсистеми (об'єкта) та передбачає узгоджені дії, які забезпечують виконання функцій державиу регіоні.
5. Проаналізовано соціально-психологічний клімат у відділі управління персоналом апарату Івано-Франківської обласної державної адміністрації та визначено, що соціально-психологічний клімат в цій інституції залежить від: змісту праці та використовуваних технологій; кадрової політики керівництва стосовно підлеглих; стилю керівництва, ефективності контролю; рівня партисипації; потреб працівників і напрямів внутрішньої мотивації (влади, досягнень, добрих стосунків, безпеки); психічних якостей працівників (типів особистостей, темпераменту, рівня інтелігентності); рівня компетенції працівників; сукупності засобів заохочення, засад їх використання, способів оцінювання працівників; функціонування інформаційно-комунікаційної системи; міжособистісних відносин (рівня згуртованості членів колективу); рівня інноваційності; організаційної культури. 

Загалом відповідно до результатів опитування працівників відділу управління персоналом апарату Івано-Франківської облдержадміністрації соціально-психологічний клімат в організації не є критично поганим. Проте керівництву Івано-Франківської ОДА варто звертати більшу увагу на зміни стану соціально-психологічного клімату в колективі та цілеспрямовано скеровувати свої зусилля та потенціал працівників на його покращення.
Досліджено шляхи вирішення конфліктних ситуацій у відділі управління персоналом апарату Івано-Франківської обласної державної адміністрації та вивлено недоліки функціонування системи управління конфліктами у відділі управління персоналом Івано-Франківської обласної адміністрації, що свідчать про необхідність внесення у цей процес певних коректив. Насамперед, це стосується використання технологій попередження та запобігання виникненню конфліктів, впровадження міжнародного досвіду залагодження конфліктів за допомогою примирних процедур і застосування міжособистісних стилів управління конфліктами.
6. З’ясовано, що використання одного з найпоширеніших зарубіжних підходів вирішення конфліктів в публічному управлінні– медіації – активно використовується у вітчизняній службовій діяльності. Навичкам медіації та діалогу сьогодні активно навчаються державні службовці. На сайті Національного агенства з питань державної служби можна зареєструватися на курс «Навички медіації та діалогу для потреб публічної служби» для державних службовців категорії «А» та «Б».
Також з 2015 року з метою розвитку медіативної компетентності публічних службовців та популяризації медіації як способу мирного вирішення конфліктів за підтримки міжнародного коопераційного проекту «Building mediation bureaus and training mediators», що фінансується Німецькою службою академічних обмінів (Deutscher Akademischer Austauschdienst, DAAD), у Національній академії державного управління при Президентові України відкрито Бюро медіації.
7. Визначеносучасні підходи вирішення конфліктів у відділі управління персоналом апарату Івано-Франківської обласної державної адміністрації, а саме: звільнення непродуктивних працівників, планування підвищення кваліфікації працівників та їх кар’єрного зростання, перегляд системи стимулювання, покращення умов праці, цілеспрямоване формування правил та норм групи. Перспективи використання цих підходів у відділі управління персоналом апарату Івано-Франківської обласної державної адміністрації повинні полягати в систематичній діагностиці безпосереднім керівником відділу системи чинників та проблем, що найбільш істотно впливають на появу та розвиток конфліктних ситуацій у колективі.
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