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В статті розглядаються методологічні підходи до проблеми суб’єктних аспектів 

надійності професійної діяльності диспетчерів чергово-диспетчерських служб екстреного 
виклику МНС України,  обґрунтовуються умови, особливості та фактори, які впливають на 
надійність та ефективність роботи диспетчера.   
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Субъектные аспекты надежности профессиональной деятельности сотрудников 
дежурных диспетчерских служб экстренного вызова 

 

 В статье рассматриваются методологические подходы к проблеме субъектных 
аспектов надежности профессиональной деятельности диспетчеров дежурных диспетчерских 
служб экстренного вызова МЧС Украины, обосновываются  условия, особенности и факторы, 
влияющие на надежность и эффективность работы диспетчера.  

Ключевые слова: надежность профессиональной деятельности, диспетчер дежурной 
диспетчерской службы экстренного вызова, общие и парциальные факторы. 

 

The subject aspects of reliability in professional activity of the workers in the duty 
control service of emergency call center 

 

The methodological approaches to the problem of subject aspects of reliability in professional 
activity of the dispatchers in the duty control service of emergency call center of MES of Ukraine are 
considered in the article. The conditions, peculiarities and factors influenced on the reliability and 
efficiency of the dispatchers activity are grounded. 

Key words: reliability in professional activity, the dispatcher in the duty control service of 
emergency call center, general and partial factors. 

 

 

Постановка проблеми. В сучасних 
умовах розбудови в Україні Єдиної державної 
системи цивільного захисту населення і 
територій одним з пріоритетних напрямів 
психології діяльності в екстремальних умовах 
постає проблема забезпечення ефективності та 
надійності професійної діяльності, збереження 
належного рівня фізичного та психічного 
здоров'я працівників аварійно-рятувальних 
підрозділів,  спеціальних служб МНС, які 
забезпечують виконання завдань за 
призначенням щодо подолання негативних 
наслідків  надзвичайних ситуацій природного та 
техногенного характеру.  

Актуальність вирішення питань, які 
складають вищезазначену проблему, 
складається  з низки об'єктивних факторів: 
складне положення в галузі охорони праці та 
створення безпечних для життя й здоров'я 
працівників умов праці, профілактики серед них 
виробничого травматизму та професійно 
обумовлених захворювань: адже в умовах 
професійної діяльності на суб'єкт постійно 
впливає комплекс різноманітних критичних 
виробничих факторів, що тягне за собою 
негативні наслідки для психічного та фізичного 
здоров'я. 
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Актуальність дослідження. В зв’язку з 
вищезгаданим постає важливим  питання про 
вивчення особливостей щодо екстремальності 
умов та психологічних аспектів професійної 
діяльності диспетчерів чергово-диспетчерських 
служб екстреного виклику, від ефективності та 
надійності діяльності яких залежить вирішення 
професійних завдань відповідних підрозділів та 
фахівців МНС України щодо попередження 
надзвичайних ситуацій та ліквідації їх наслідків,   

Актуальність вищезгаданого 
підтверджується збільшенням обсягів роботи 
чергово-диспетчерських служб та 
урізноманітненням завдань, що ними 
вирішуються, а також практично відсутніми 
психологічними працями щодо вивчення 
факторів та критеріїв, які визначають надійність 
професійної діяльності диспетчерів чергово-
диспетчерських служб екстреного виклику та 
наслідки впливу різноманітних критичних 
виробничих факторів, що призводять до певних 
втрат  психічного та фізичного здоров'я 
працівників.  

Аналіз останніх досліджень і 
публікацій щодо сучасних підходів в 
психологічній науці й практиці до вивчення 
проблеми особливостей та надійності в 
професійної діяльності фахівців 
екстремального профілю діяльності, в тому 
числі диспетчерів чергово-диспетчерських 
служб екстреного виклику, показує, що 
сьогодні вони мають систематизований та 
цілеспрямований характер в рамках 
екстремальної психології та психології 
діяльності в особливих умовах [1], що 
відображено у наукових пошуках російських 
(В.О. Бодров,  Н.Ф.Лук'янов, Л.О. Кітаєв-Смик, 
О.М. Ємельянов та інш.) і вітчизняних 
(С.П.Бочарова,  С.Д. Максименко,  В.С. 
Мєдвєдєв,  М.С. Корольчук, Тімченко О.В., 
А.Д.Сафін, Є.М. Потапчук та інш.) вчених. 

 Так, на думку О.В. Тімченка [1,2], 
професійна надійність персоналу МНС України - 
це його готовність діяти відповідно до устояної 
системи, моральних еталонів у різноманітних 
ситуаціях взаємодії з мінімальними витратами 
для здоров'я, а оцінним чинником ступеня 
професійної надійності виступають помилкові 
дії персоналу МНС у ході виконання 
різноманітних задач службової діяльності. Крім 
того, відмічається, що оцінку професійної 
надійності персоналу доцільно проводити з 
урахуванням як індивідуальних особливостей 
конкретної людини, так і групових 
характеристик контингенту спеціалістів певного 
виду професійної діяльності в межах МНС 

України. 
Зважаючи на те, що досліджувана нами 

професійна діяльність диспетчерів чергово-
диспетчерської служби екстреного виклику є 
професією операторського виду, ми розглядаємо 
її з позицій як інженерної психології, так й 
екстремальної психології, в тому числі стосовно 
персоналу МНС України, що зроблено в роботах 
О.В. Тімченка, О.П. Євсюкова, Д.В. Лєбєдєва та 
інш. [1,2,3], дозволяє нам констатувати, що 
надійність роботи людини-оператора 
(диспетчера) перебуває у прямій залежності від 
індивідуальних психічних, психологічних та 
психофізіологічних якостей та особливостей, а 
також якості її професійної підготовки, а 
психологічні й психофізіологічні можливості 
людини обмежені через їхню генетичну 
обумовленість та обмеженість розвитку в ході 
тренування або навчання фахівця. 

Результати наукових досліджень  М.С. 
Корольчука та В.М. Крайнюк щодо 
особливостей умов та чинників, які впливають 
на надійність професійної діяльності операторів 
зв’язку [4], доводять, що надійність та 
ефективність професійної діяльності фахівців 
операторського (диспетчерського) виду 
діяльності визначається комплексом 
взаємозв'язаних факторів системи "людина-
техніка-середовище": впливом природних 
факторів, умов придатності до життєдіяльності 
(технічних, хімічних, побутових), медико-
біологічних і соціально-психологічних, що 
відображається на різних рівнях функціональної 
динамічної структури особистості 
(психологічному, соціальному, біологічному і 
професійному).   

Виходячи з вищевикладеного, на нашу 
думку, кажучи про надійність професійної 
діяльності диспетчера чергово-диспетчерської 
служби екстреного виклику МНС України 
доцільно звернутися саме до проблеми 
функціональної надійності персоналу з позицій 
особливостей умов та чинників, які впливають 
на надійність професійної діяльності, а також 
передумов та наслідків виникнення в диспетчера 
служби екстреного виклику негативних явищ 
щодо фізичного та психічного здоров'я, 
психологічних та психофізіологічних станів та 
явищ. 

Виклад основного матеріалу. Аналіз 
умов та особливостей професійної діяльності 
диспетчерів чергово-диспетчерської служби 
екстреного виклику МНС України  [5,6]  
свідчить, що головною проблемою, яка постає 
перед ними та визначає особливості їх 
професійної діяльності, - це потік інформації 
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про надзвичайні події, що надходить на 
диспетчерський пункт, та вимагає миттєвого 
осмислення й наступного прийняття рішення. 
Своєчасне та повне реагування визначає 
оперативну обстановку на території 
обслуговування й, у свою чергу, обумовлюється 
багатьма факторами: кількістю прийнятої 
інформації, наявним штатним забезпеченням 
диспетчерської служби, її технічною 
оснащеністю та професіоналізмом працівників 
тощо.  

На практиці диспетчер чергово-
диспетчерської служби змушений самостійно 
визначати значимість інформації, що надійшла, і 
у відповідності з класифікатором подій, 
категорії пожежі та вибрати алгоритм дій (план 
залучення сил та засобів) своїм досвідом і 
професійною кваліфікацією встановлювати 
черговість прийняття по ній відповідних рішень. 

Повільність у реагуванні на заяви 
негативно впливає на ліквідацію наслідків 
надзвичайної події. За статистикою серед 
надзвичайних ситуацій, у яких загинули люди, 
близько 65% займають саме ті, по яких 
реагування здійснювалося із запізнюванням.  

Аналіз умов несення диспетчерської 
служби та їх негативний вплив на особовий 
склад чергової зміни показав [6], що 
нормативними актами МНС України для 
підтримки працездатності протягом добового 
чергування для диспетчерів передбачається 
створення оптимальних умов праці: зал 
(кімната) повинні мати достатню освітленість, 
вентиляцію та надійну звукоізоляцію, тому у 
реальності мікрокліматичні фактори середовища 
в приміщеннях чергово-диспетчерських служб 
екстреного виклику МНС України в цілому 
достатньо сприятливі та не впливають на 
захворюваність особового складу. 

Тривалість роботи кожної чергової зміни 
складає 24 години із перервами для прийняття 
їжі та відпочинку від 2 до 3 годин залежно від 
змінності та надзвичайних подій які 
відбуваються. По закінченню чергування 
співробітники відпочивають 48 годин при 
трьохзмінної роботі або 72 години при 
чотирьохзмінної роботі. 

Під час чергування співробітники 
змушені перебувати в закритих приміщеннях, 
сидячи, з великим дефіцитом рухової 
активності. Робота має неспокійний, нервовий, 
напружений характер, пов'язаний з великими 
психічними перевантаженнями (необхідністю 
прийняття рішень у короткий час, великою 
кількістю обов'язків, нічними чергуваннями, 

неможливістю повноцінно відпочити, високою 
відповідальністю за ухвалені рішення).  

Напруженість діяльності диспетчерів 
пов'язана також із сенсорними навантаженнями. 
Тривалість зосередженого спостереження 
становить до 50% робочої зміни, щільність 
сигналів (світлових, звукових) і повідомлень 
нерівномірна, максимальна в денний час, 
мінімальна в нічний. Основна інформація 
надходить по акустичних засобах зв'язку, тому 
основне навантаження падає на слуховий 
аналізатор, з урахуванням того, що реальному 
житті при прийнятті повідомлень від населення 
потрібна постійна додаткова напруга: 
розбірливість слів і сигналів коливається від 50 
до 70%. 

Отримані нами результати за змістом в 
основному співпадають з результатами 
досліджень  М.С. Корольчука та В.М. Крайнюк 
[4], та дозволяють сформувати перелік факторів, 
які впливають на надійність професійної 
діяльності диспетчерів чергово-диспетчерських 
служб екстреного виклику МНС України, а 
саме: 

загальні фактори (природні чинники, 
умови придатності середовища до 
життєдіяльності, технічні, побутові, медико-
біологічні, соціально-психологічні) з провідним 
значенням у збереженні людини (диспетчера) з 
її  професійно важливими якостями, рівнем 
професіоналізму і функціональними 
можливостями організму; 

парціальні фактори (емоційна напруга, 
моногонія, гіподинамія, режим праці та 
відпочинку, сну та бадьорості, дефіцит 
інформації, висока соціальна відповідальність за 
отриману та передану інформацію, висока 
нервово-психічна напруга, тривале перебування 
в ізольованому середовищі та колективі тощо), 
які визначаються річним робочим циклом 
професійної діяльності. 

Слід підкреслити, що результатами 
впливу вищезгаданих факторів є як стандартні 
професійні помилки, які властиві операторам 
інших видів діяльності і систем) так й ті, що є  
характерними для диспетчерів чергово-
диспетчерських служб екстреного виклику МНС 
України та можуть привести до серйозних 
наслідків для особового складу структурних 
підрозділів оперативно-рятувальної служби.  

Наслідками впливу вищезгаданих фактів 
є основні функціональні порушеннями в процесі 
чергування, які виявлені нами [5,6], а саме: 
втома (56%), дратівливість (20%), головні болі 
(19%). Приблизно у 9% працівників - 
сонливість, зниження уваги, болю в попереку. 
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Тільки у 15% не спостерігається ніяких 
функціональних порушень у процесі роботи.  

До 40% працівників страждають різними 
порушеннями сну (утруднене засипання, раннє 
пробудження, часте пробудження серед ночі). 

У середньому 1,4 рази в рік 
співробітники хворіють, звертаючись до лікаря, 
і 3,5 рази переносять хворобу на ногах без 
оформлення лікарняного листа. 

Найпоширенішими хронічними 
захворюваннями є захворювання шлунково-
кишкового тракту (19%), радикуліт (17%), 
захворювання серцево-судинної системи (12%) і 
захворювання бронхів і легенів (8%). Інші 
захворювання мають меншу поширеність (від 1 
до 5%). Близько 20% відзначають у себе 
наявність хронічних захворювань. 

До 24% працівників знаходяться на 
обліку з приводу хронічного захворювання. 
Майже всі вони впевнені, що втратили здоров'я, 
працюючи в МНС, і тільки 44% - вважають себе 
абсолютно здоровими. 

За результатами дослідження та аналізу 
особливостей умов діяльності диспетчерів було 
з’ясовано, що основний зміст їх професійної 
діяльності у більшості визначається завданнями, 
що пов’язані з інтенсивною переробкою 
інформації та прийняттям рішень [5]. При цьому 
ефективність професійної діяльності персоналу 
визначають професійно важливі якості:   

- функції уваги; 
- психофізіологічні особливості; 
- комунікативні якості; 
- емоційно-вольові властивості; 
- пам’ять;  
- оперативне мислення. 
Серед значущих особистісних 

характеристик основними є відповідальність, 
дисциплінованість, акуратність, чесність та  
порядність. 

Важливо відмітити, що перелічені 
професійно важливі якості суттєво впливають 
на успішність вирішення професійних завдань 
задач, особливо в екстремальних нештатних 
ситуаціях, в умовах дефіциту часу або неповної 
інформації. 

Крім того, попереднє пілотне 
дослідження сенсомоторних якостей, особливо 
довільної уваги та швидкості реакції, виявило 
низький рівень фактичної оперативної 
працездатності диспетчерів, для якої саме ці 
параметри вищої нервової діяльності є найбільш 
інформативними.  

Таким чином, спираючись на 
вищезгадане, можна припустити, що для 
диспетчерів характерним є специфічне 

вираження стану працездатності, яке інтегрує 
оперативну готовність та процесуальну 
динаміку у лімітованому часовому режимі із 
особливими навантаженнями на психічну та 
психофізіологічну сфери. Такий стан можна 
визначити як оперативну працездатність. 

Стосовно особливих навантажень на 
психічну та психофізіологічну сфери 
диспетчера: результати нашого дослідження 
дозволяють зазначити, що пріоритетним 
фактором напруженості праці диспетчера є 
високий рівень емоційного навантаження, що 
обумовлений ступенем відповідальності за 
безпеку інших осіб, в тому числі й працівників 
аварійно-рятувальних підрозділів, значимістю 
помилки, ступенем ризику у прийнятті рішення, 
а також можливістю виникнення нової 
надзвичайної ситуації та необхідність прийняття 
оперативного рішення.  

Все це визначає додаткові вимоги до 
психічної стійкості працівника: при порушенні 
нормальних умов організації діяльності виникає 
зниження адаптаційних можливостей персоналу, 
та, як наслідок, виникає втома та перевтома. Це 
створює негативний емоційний фон професійної 
діяльності диспетчера, додаткове почуття втоми, 
надлишкове напруження психічних ресурсів та у 
крайньому варіанті  -  дезадаптацію професійної 
діяльності. При цьому, як свідчить аналіз, 
великий стаж роботи диспетчера не завжди є 
позитивним фактором, який дозволяє зберегти 
належний рівень професійної діяльності.   

Однак тенденція зберегти ефективність 
професійної діяльності трансформується в 
диспетчерів у формування особливих моделей 
поведінки, які мають певну стійкість. Тому є 
прийнятною наша гіпотеза про те, що 
найбільшою ефективністю відрізняються дві 
моделі, які можна назвати адаптаційною та 
мобілізаційною (адаптаційна модель має в 
основі раціональну свідомість, а мобілізаційна - 
афективно-емоційний компонент). При цьому  
використання суб'єктом тієї чи іншої моделі 
залежить від типу особистості, які мають 
вивчатися з огляду на особливості психічної 
адаптації, яка досягається за рахунок "високої 
психофізіологічної вартості", про що свідчать 
певні зсуви у психофізіологічному стані 
організму персоналу на рівні регуляторних 
механізмів. Саме у залежності від напруження 
та перенапруження тих або інших регуляторних 
механізмів функціонального стану диспетчера 
за критерієм психофізіологічної адаптації 
людини ми виділили означені вище найбільш 
ефективні (забезпечують належний рівень 
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професійної надійності) моделі адаптаційної 
поведінки. Однак вищезгадані положення 
потребують поглибленого дослідження.  

Слід зауважити, що поглиблене вивчення 
різних рівнів стану окремих функціональних 
систем організму, які характеризують 
співвідношення оптимальних або 
неоптимальних станів адаптації персоналу до 
всієї сукупності взаємодії с середовищем, мають 
дозволити здійснювати прогноз розвитку тих 
або інших станів  та у наступному - конкретних 
негативних зсувів у психічній та 
психофізіологічній сферах. 

Підсумовуючи вищезгадане, ми маємо 
констатувати, що між функціональним станом 
та надійністю професійної діяльності  існує 
безпосередній  причинно-наслідковий зв'язок, а 
надійність професійної діяльності диспетчерів 
чергово-диспетчерських служб екстреного 
виклику можна оцінити за параметрами 
актуального функціонального стану, 
оперативної працездатності та сукупності 
професійно важливих якостей. 

Тому, поряд із традиційними методами 
оцінки та зниження рівнів працездатності, 
психофізіологічних та психічних втрат, є 
доцільним реалізовувати психологічні та 

психофізіологічні методи та методики 
професійного відбору, професійної підготовки 
та засоби реабілітації з урахуванням 
вищезгаданих висновків. 

Висновки. Загальний рівень 
функціональної надійності диспетчерів чергово-
диспетчерських служб екстреного виклику МНС 
України обумовлений субординаційними 
відношеннями системи професійно важливих 
якостей, оперативної працездатності та 
актуального функціонального стану з 
урахуванням того, що вказані компоненти 
підпорядковуються структуроутворюючої 
закономірності: їх вплив на надійність 
диспетчерської діяльності виявляється не тільки 
на рівні активності кожного компоненту, а й у 
більшому ступеню – в їх кумулятивній дії. 

Перспективними напрямками 
подальших досліджень є обґрунтування, 
дослідження та розробка психологічних та 
психофізіологічних рекомендацій щодо 
регламентації діяльності диспетчерів чергово-
диспетчерських служб екстреного виклику МНС 
України, профілактики перевтоми, кумуляції 
впливів небезпечних факторів та поновлення 
нормального функціонального стану. 
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