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T60 koosneb 89 lehekiljest, millest t66 pohiosa dustab 76 ja lisad 13 lehekilge.
Magistrito6 eesmargiks oli teenuse kvaliteedi |kbkgéade valjaselgitamine ja Uk
hadaabinumbri 112 teenuse kvaliteedi mudeli koostam

Andmete kogumise meetodina kasutati fookusgrupierupgud hadaabinumbr
teenindavate tootajatega (hairekeskus ja politsgitimiskeskus), ankeetkisitlu
hadaabinumbri  teenuse  koostOOpartneritest orgaiosali  juhtidega g
dokumendianaltsi.
TOO tulemusena jouti jareldusele, et hadaabinundenuse kvaliteet sOltub kdig
rohkem hadaabinumbrit teenindavast tootajast. Tserkvaliteeti mojutavad klieng
teadlikkus teenusest, eelnevad kogemused, teistst kkuuldud kogemused
organisatsiooni/teenuse maine. Teenuse kvaliteedreg mangivad olulist rol
tugiteenused (teenuse kattesaadavus, tehnoloogialitus ja to6Gprogrammid
toimimine).

T606s loodi hadaabinumbri 112 teenuse kvaliteediehudis arvestab teenuse kvalite
mojutavate teguritega. Mudeli keskmes on klienditgeselt kokku puutuv tbétaja.
Teenuse kvaliteedi lahtekohad ja mudel on rakendaibele hadaabinumbril
tlemineku jargselt.
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MOISTETE JA LUHENDITE LOETELU
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TPPS — Eesti turvalisuspoliitika pdhisuunad
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SMIT - Siseministeeriumi infotehnoloogia- ja areskieskus

IKT — Info- ja kommunikatsioonitehnoloogia

PTJ — Paastetdode juht

ERC —Emergency Response Centre

MASSCRISCOM -The Mass Crisis Communication with the Public Pebje
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SISSEJUHATUS

Esimene 0&iguslik alus hadaabinumbri 112 kasutuséigmiseks Euroopa Liidus
(edaspidi EL) oli EL NOukogu 29.07.1991.a otsus 396EEC ,Euroopa Uuhtse
hadaabinumbri kasutuselevotu kohta. 112 on Ulempalne hadaabinumber millega
paralleelselt on enamustes liikmesriikides kasutuserinevad kohalikud
hadaabinumbrid. EL liikkmesriikides planeeritaksenevate riiklike hadaabinumbrite
Uuhendamisi ja mitmes riigis on saavutatud juba &dwoopa Liidus on 7 riiki kus 112
on ainuke voi peamine hadaabinumber (112 Eurobassn912). Hadaabinumbrite
teenuseid Uhendatakse riikides eesmargiga pakkada Uhe hadaabinumbri 112
elanikele kbrge kvaliteediga Uhtset teenust. Awalgektori asutuste poolt pakutud
teenustele, sealhulgas hadaabinumbri 112 teenuseldiskonna poolt kasvanud kdrge
kvaliteedi ootused. Uhiskonna kdrged ootused h&daaibri teenuse kvaliteedile ja
soov otsida vOimalusi kvaliteedi tdstmiseks olidhp@eks magistritod teema valimisel.
Magistritod autor soovib oma té6ga anda panuse diddambri teenuse kvaliteedi
parendamisele.

Eestis viibivatel inimestel on véimalik kasutadaajai saada kahelt hadaabinumbrilt —
112 ja 110. Magistritod kirjutamine tUhe hadaabinunmii?2 teenuse kvaliteedist on
ajendatud otsusest minna Eestis lle Ghele hadaabnia 112 ja seelédbi tagada Eestis
viibivatele inimestele kirem abi ja kvaliteetseneehindamine standardiseeritud
hadaabinumbri 112 teenuse raames.

Eestis tana toimivate hadaabinumbrite 112 ja 116dtadtluse standardid ja praktikad
on erinevad. Samuti tootavad hdairekeskus ja polijséatimiskeskus erinevate
tookorraldustega, tootajad on erineva ettevalmégias ning  erinevates
organisatsioonikultuuri  keskkondades. Uleminek &hehadaabinumbrile aitab
Uhtlustada kaks teenust ja tagada seelabi kvadeethadaabinumbri teenus ja abi
kiirem joudmine abivajajani (Berting 2010). Sisermsiaeriumi poolt 2008 aastal tellitud
uuring naitas selgelt elanike (85%) eelistust kagaithadaabinumbrina Uhte numobrit.

(Hadaabikbnede teenindamise rahulolu uuring 2008).



H&adaabinumbrite 112 ja 110 teenuste Uhendamisditéadi nduet ja tegevusi selle
tagamiseks, kajastab Siseministeeriumi valitsemisabrengukava: ,Tugeva
uhendhéairekeskuse loomine on oluline Uhe hé&daallinunil2 kvaliteetseks
haldamiseks ja teenindamiseks ning jarjepidevakssijateemseks arendamiseks.”
(VAAK 2012-2015)

Magistritod peamiseksiurimisprobleemiks on kuidas tagada thele hadaabinumbrile
112 uleminekul teenuse kvaliteet. Uleminekuprotgessina kaimas ja selle raames on
teenust pakkuval asutusel (Hairekeskusel) olulagada pakutava hadaabinumbri 112
teenuse kvaliteet. Korged kvaliteedinbuded ja nefdtgimine on olulised, sest
hadaabinumbri teenuse kvaliteedist sOltub inimesk, vara séailimine ja
keskkonnakahjude ulatus. Kaesolevas magistritoos aomor keskendunud Uhe
hadaabinumbri 112 teenuse kvaliteedile, mis on @#& organisatsiooni terviklikust

kvaliteedi tagamise sisteemist.

Hadaabinumbri 112 teenus koosneb 5 etapist: téatagmlaabikdne vastuvdtmine,
ohuhinnangu andmine, informatsiooni to6tlemine,gesgiva ressursi valjasaatmine
ning informatsiooni vahendamine. Kdigi etappidergsuon oluline kiirus ning otsuste
ja informatsiooni sisuline kvaliteet.
Magistritod raames labiviidava empiirilise uuringugoovib autor vastused leida
jargmistele uurimiskisimustele:

e Mida moistetakse kvaliteetse hddaabinumbri teealiBe

e Millised tegurid mojutavad kvaliteetse hadaabinundenuse pakkumist?

e Kuidas tagada Uhe hadaabinumbri teenuse kvaliteeti?
Kéesolevamagistrito6 eesmargikson teenuse kvaliteedi lahtekohtade véaljaselgitamin
ja uhe hadaabinumbri 112 teenuse kvaliteedi mikadelstamine.
Magistritod tulemusel valmib Ghe hadaabinumbri 1&8nuse kvaliteedi mudel, mis
arvestab kvaliteetse teenuse pakkumiseks vajatiidjeitegureid, etappe ja tooprotsessi
eriparasid-

Uurimistlesanded
1. Analiusida teenuse kvaliteedi teooriaid, saamalesiateteenuse kvaliteedi
l&htekohti ja erinevaid mudelid;
2. Analliisida ja voOrrelda kahte hadaabinumbri (11QL]&) teenust ja teenuse

kvaliteedi tagamise praktikaid;



3. Uhe hadaabinumbri teenuse lahtekohtade véljatogminiag kvaliteetse

hadaabinumbri teenuse mudeli koostamine.

Magistritod on rakendust loov uurimus, mille raanvéakse labi empiiriline uuring,

kus andmete kogumise meetodina kasutatakse konmibuteeuuringu disaini.

Magistritod raames viiakse lisaks hadaabinumbrii? Ja 110 t6dd reguleerivate
dokumentide analttsi labi ka fookusgrupi intervjunddaabinumbrite 110 ja 112
teenindavate tbootajatega (lisa 6) ning poolstriddrtud ankeetkisitlused
juhtimiskeskuse ja héairekeskuse peamiste koosttidgrae (kiirabi/paaste/politsei)
juhtidega (lisa 5). Magistrito6 raames uuritakseolpwuktureeritud ankeetkisitluste
kaudu ka Soome Vabariigi hairekeskuse koostbopdtenejuhtide (lisa 7)

hadaabinumbri teenuse kogemust, mis on saadud W&@eleabinumbrile Ulemineku
jargselt. Nende kogemust ja hinnanguid on vdimalikvestada Eestis (hele

hadaabinumbrile Gleminekul.

Magistritod raames ei viida labi rahulolu uuringeénust tarbivate inimeste hulgas aga
vajalik sisend saadakse varasemalt Siseministeer{@df08), Hairekeskuse (2011),
Politsei- ja Piirivalveameti (2011) ja Haigekas0(@9, 2010, 2011) poolt tellitud
uuringutest, kus kisiti poolstruktureeritud ankéstilustes tarbijate hinnangut

hadaabinumbri teenuse kvaliteedile.

Magistritod autor tdnab Shvea Jarvetit, Margo Kigaskaiki teisi, kes antud t66

valmimisele kaasa aitasid.



1.TEENUSE KVALITEEDI TEOOREETILISED KASITLUSED

Uurimistdd esimeses peatikis on autor koondanudmetd tunnustatud uurijate

seisukohad teenusest ja teenuse kvaliteedist. \Eatimegeenuse kvaliteedi teoreetiliste
kasitluste analttsimise tulemusel putab autor Isdtdvaima hadaabinumbri teenusele.
Samuti on teoreetilises peatikis vélja toodud miteenuse kvaliteedi mudelid ja neid
omavahel vorreldud ja anallisitud. Peatlikis kdsdldeenuse kvaliteedi teooriad ja
erinevad mudelid annavad vajaliku sisendi Eestis tdaabinumbri 112 teenuse
kvaliteedi mudeli véaljatootamiseks.

Kéaesolev magistritod keskendub teenuse kvaliteedifg@daabinumbri teenuse
kvaliteedile), mis on osa organisatsiooni tervillikvaliteedi tagamise susteemist.
Organisatsiooni tervik-kvaliteedi tagamisel keskana#lse eesmargistatud tegevusele,
protsesside jarjepideva parendamise kaudu Klientrd@ulolu suurendamisele.
PlUhendunud t66tajate kaudu, kes tootavad standardisd ja hinnatud t6dprotsesside
jargi, tagatakse kvaliteet. (Oakland 2006:341-350)

Tervikliku kvaliteedi tagamise susteemi erinevaandtrdid (ISO, EFQM, TQM, 360
degrees), on olulised kvaliteedijuhtimise suUstedonmiseks ja avamiseks aga
kdesolevas t00s autor neid ldhemalt ei kasitle Jwadkendub kitsamalt teenuse
kvaliteedi mudelitele, mis on juhtimissiisteemi losate Uheks aluseks. Hadaabinumbri
112 teenus on oluline riiklikult pakutav teenus,llenjuures on seatud eesmargiks
hadaabinumbri kvaliteetne teenindamine ning jadepi arendamine (VAAK 2012-
2015).

1.1. Teenuse kvaliteedi erinevad kéasitlused

Mitmed autorid on teenust defineerinud ja liigitdnl&htuvalt teenuse olemusest ja
pakkumise viisist. Teenust peetakse immateriaalsédsnus eeldab teenindaja ja
tarbija/kliendi kontakt, teenusel puudub omandegnus formuleerub tegevuse/protsessi
kaigus (Perens 1998, Tooman 2005).



Shvea Sogenbits, tuginedes C. Gronroosi seisukeletgal rohuasetustele, peab teenuse
juures oluliseks eelkdige teenuse mittemateriaglsesyiklikkust, teenindaja ja tarbija
vastasmoju ning omandamatust (Sogenbits 2005).

Perens (1998:13-19) toob vélja kolm vdimalust/fdasdas teenust saab defineerida.
Kas tuginedes teenuse osutamiseks vajalikule méatite (osutaja valmisolek —
tootaja, masinad, hooned, abivahendid), teenustaroge protsessile (kuidas teenust
pakutakse, Kklient-td6taja kontakt) ja/vGi tulemesel(kliendi/tarbija vajaduste
rahuldamine).

Hadaabinumbri teenus on selgelt mittemateriaalrenug, mida hairekeskuse ja
juhtimiskeskuse to6taja pakub abivajajale h&daabbrie helistamisel kbne ajal ja
koostdopartneritele, kelle ressurss reageerib suetimlahendama, sindmuse
lahendamise kaigus. Hadaabinumbri teenus, hé&dadbki® menetlemine, koosneb
lisaks kutsetdotlusele ka reageeriva ressursisadjmisest ja infovahetusest ressursiga
(Hairekeskuse pohimaarus 2012). Sellest tulenevah&daabinumbri teenuse tarbijaks
lisaks abivajajale ka operatiivteenistus, kes tarBtindmuse lahendamise kaigus

hairekeskuse/juhtimiskeskuse poolt pakutavat teenus

Grénroos (2007b:2) jagab teenused viide kategas®iasnne tootmist, tootmise ajal,
muidmine, tarbimise voi kasutamise ajal ja parasirtast voi kasutamist.
Tooman (2003:52) rihmitab teenindusettevotteidgeganisatsioone, arendades edasi
Joutsenkunnase ja Heikuraineni (1997) seisukodtgnjiselt:

» Tegelikud teenindusettevotted (pangad, hotellidkgur, erapolikliinikud, jne)

» Kaubandus

» Too0stusettevotete remondi- ja hooldusosakonnad

* Riiklikud asutused (ametiasutused, meditsiiniaseduge)

* Muud mittedrilised organisatsioonid
Seega voib Toomanist, Gronroosist ja teistest galhenainitud autoritest lahtuvalt
hadaabinumbri teenuse liigitada riiklike asutustenuseks, mida tarbitakse kasutamise
ajal. Helistades hadaabinumbrile saab helistajautseabi ja Uhtlasi pakutakse talle l&bi
kvaliteetse teenuse, millega inimene rahule jaadukvatunnet.
Turvalisust peab Gronroos teenuseks, mida pakutakdmise ajal. Teenusteks, mida
pakutatakse tootmise ajal, loeb Gronroos lisaksormétsiooni andmisele ka

probleemide lahendamist. (Grénroos 2007b)



Hadaabinumbrile helistades peab helistaja saanendzise oma probleemile. Alati ei
tdhenda see kiirabi/paaste/politsei ressursi \adjmsist, helistaja probleemi saab
lahendada ka asjakohast informatsiooni andes. I3gm&utakse kliendile turvatunnet

ja tagatakse kliendi rahulolu teenusega.

Teenuste pakkumise ja tarbimise juures jalgitalessdlikult voi alateadlikult alati
kvaliteeti. Plsimaks konkurentsis voi siis taitmakganisatsioonile (teenusele) seatud
eesmarke tuleb panustada kvaliteeti. Teenuse &ediit defineerimisel ja selle
komponentide ja mdjutavate tegurite maaratlemisetéionevad koolkonnad ja mitmed
uurijad pisut erinevatel seisukohtadel. Oakland0@8) nimetab kvaliteediks kliendi
nduete taitmist. Kliendi ndueteks loeb ta muuhulganuse kattesaadavust, téokindlust,
hooldatavust ja tulusust. Rahulolev klient on Oaglgargi kvaliteedi margiks.

Teenuse kvaliteet on seotud organisatsiooni misgsi@@smarkide ja Ulesannetega ning
sihtrihmade ootustega ning samuti organisatsi@ssurssidega (Veinberg 2009:63).
Eduka teenuse arendamise aluseks on tdotajad, Ieeignn kliendid ja aeg. Edu
saavutatakse labi organisatsiooni t6otajate, kepidrendunud, dige suhtumisega ja
panustavad to0sse ja klientide heasse teenindasaigsonroos 2007b:34-35).

Nii Gronroos kui Oakland peavad kvaliteetse teenuaees oluliseks kliendi huvidega
arvestamist.

Gronroos ( 2007b:461-465) toob vélja teenuse kudksreeglit, mis on teenuse juures
olulised:

1. Uldine kasitlus — klienditeenindusel on suurtséb ja hea tulemus saavutatakse
labi motiveeritud to6tajate;

2. Noudluse anallils - peab teadma Kkliendi ootuseaadusi ning neid
analliisides ja arvestades on vodimalik teenust par@akkuda;

3. Kvaliteedi kontroll — kvaliteeti tuleb kontraila ja seda ka teenuse pakkumise
ajal ja vigadele tuleb koheselt tdhelepanu juhtida;

4. Turundus — Kliendiga kontaktis olev t66taja eglthib teenindamisprotsessis ka
teenust. Kliendil kujuneb teenust saades arvamissygjutab tema tulevikuotsuseid ja
seisukonhti;

5. Tehnoloogia — on oluline, et tehnoloogilisedeatiused voimaldaksid kliendil
teenust tarbida/teenuseni jduda ja samas on teg@ak&emist toetav tehnoloogia Uheks
kvaliteetse teenuse pakkumise aluseks. Tehnolsegitbévahendiga rahulolematu

tootaja ei paku korgel tasemel teenust kliendile;



6. Organisatsiooniline toetus - kvaliteetse teenuselduseks on sobiv
organisatsiooni struktuur ning selgelt defineeriteenuse kontseptsioon, mis on theselt
mdistetav nii juhtkonnale kui tb6tajatele. T6Otgjds on otseses kontaktis kliendiga,

omavad vdtmerolli ja vajavad organisatsiooni toetus

Teenuse kvaliteedi teoreetilisi kasitlusi saab gegeaduskirjanduses kaheks suuremaks
koolkonnaks, mille teooriad on kbige enam tsiterifa tAnapéevaste mudelite juures,
mis arvestavad infotehnoloogia- ja sideteenustee karenguga, aluseks vdetud.
Ameerika koolkonda kuuluvad eelkdige Parasuramamijthdml ja Berry ning
Pdhjamaade koolkonna tuntumateks esindajateks onr@rs ja Cummesson.

Zeithaml, Parasuraman, Berry (1990:20-23), defidesr teenuse kvaliteeti, peavad
oluliseks kliendi ootuste ja reaalselt tajutud tesn vahet. Ameerika koolkonna
esindajate arvates mojutab teenuse kvaliteeti ssust leviv info, kliendi isiklikud
vajadused, eelnevad kogemused ja valine kommurokeis

Teenuse Kvaliteet
Fadsiline
keskkond o .
Suust- Isiklikud Eelmine Valine
Usaldusvaarsus suhu vajadused kogemus kommunikatsioon
info

Operatiivsus
Padevus
Viisakus
Usalduslik

5 Oodatav

: t
Turvaline eenus .
Tajutav teenuse

Ligipaasetavus kvaliteet
Kommunikatsioon

> Tajutav
Kliendi mdistmine teenus

Joonis 1. Klientide hinnang teenuse kvalitee(#eithaml, jt 1990:23)

Zeithaml, Parasuraman, Berry (1990:23) hinnanguluta@ad kliendi hinnanguid
teenuse tarbimisel mitmed tegurid (operatiivsugpéidsetavus, padevus...jne). Nende
teguritega (vt joonis 1) peaks iga teadlikult temnkvaliteedile réhuv organisatsioon

tegelema. Olenevalt teenuse liigist on prioritemtséihed vOi teised tegurid.
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Hadaabinumbri 112 teenuse kvaliteedi juures onaa@svahemoluline roll fuusilise
keskkonna teguril kuna tegemist on telefoniteenasegnida ei tarbita
teenindusettevottes. Samas, lahtudes teenindudittesiseklientide vaartustamisest,

tuleb tookeskkonda pidada oluliseks teguriks.

Parasuraman, Zeithaml, Berry (1985:2) koos kaas&ga on sGnastanud kolm teenuse
pohitdde:

1. Teenuse kvaliteeti on tarbijal raskem hinnatadote kvaliteeti;

2. Tajutud teenuse kvaliteet tuleneb tarbija oetjstegeliku teenuse vordlusest;

3. Kvaliteedi hindamisel ei arvestata ainult tuletwvaid ka teenuse pakkumise

protsessi.

Pdhjamaade koolkonna tunnustatuim esindaja, Grénid®84:36-37), toob valja
terminid ,Oodatud teenus” ja ,Kogetud teenus®, nosvad autori arvates selgemalt
valja kliendi vaate. Ta rbhutab, et kliendi poolidatav teenus mdojutab hinnangut
teenuse kvaliteedile. Teenuse kvaliteeti mdjutab téanuse pakkuja maine ning
kindlasti ka tarbitud teenus ise. Teenuse tarbimigges jagab Gronroos teenuse
kvaliteedi kaheks — tehniline kvaliteet ja funktsa@ine kvaliteet. Tehnilise kvaliteedi
all peab Gronroos silmas teenusega saadud tuleghlsseda saab hinnata, kui teenus
on tarbitud. Naiteks kui kiiresti, kui tapselt jaikhea asja klient sai. Funktsionaalse
kvaliteedi all peab ta silmas kuidas teenust oakit® ning seda saab hinnata teenuse
tarbimise ajal. Funktsionaalse kvaliteedi alla kwald klienditeenindus, usaldatavus,
teenindaja empaatiavdime ja valjanagemine ning keskkond kus teenust
pakutakse/tarbitakse.

Groroosi  kvaliteetse teenuse teooriate juures omewus, voOrreldes Ameerika
koolkonna esindajatega, eelkdige organisatsioonnea rohumine ning hindamisel
rohutab ta ka protsessi, mitte ei keskendu ainigntusele.

Iga organisatsiooni juures soéltub tema maine egékgiakutava teenuse kvaliteedist.
Organisatsiooni maine kujundatakse selle teenebtglise- ja funktsionaalse kvaliteedi
tulemusena. Organisatsiooni vOi selle teenust vélkéaamides peab arvestama sellega,
et tarbija jaoks ei tohi tekkida konflikti lubatud reaalselt saadud teenuse vahel.
Vastasel korral on klient pettunud. Rahulolev orerd siis, kui tarbitud teenus vastab

ootustele voi Uletab seda. (Grénroos 2007a:62-63)
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Perens (1998:82) on seisukohal, et teenuse kvabtedarbija ootuste ja ettekujutuste
taitumise ulatus teenuse osutamise protsessisaraspseda. Perenifl:83) arvates
mojutavad teenuse kvaliteedi ootuseid — teenintiag@te maine, hoone valisilme,
tootajate riietus ja Uldine valjandgemine, suusibsleviv reklaam, organisatsiooni
eelnev turunduskommunikatsioon. Sarnaselt Grongeosion ta rohutanud
organisatsiooni mainet ja samas hinnanud olulisAkseerika koolkonna teenust
mojutavaid tegureid.

Teenuse kvaliteeti ei saa parendada ainult lalpraiéessi tohustamise vaid seda tuleb
arendada koosto0s tarbija/kliendiga. Teenuse leetite 16pphingu annavad kliendid.
(Tooman 2003:71)

Riigisektori teenuste, millest Uks on hadaabinumteenus, valisteks Kklientideks
peetakse klassikaliselt kdiki riigi elanikke. Budlaa vaidab, et riigisektoris (politsei)
on kliendiks kogu riigi elanikkond, kes maksab neajeshoiab sellega teenust t66s. Igal
organisatsioonil, kes eksisteerib, on olemas omendid. Riigi kohustus on koos
ametkondade ja ametnikega hasti teenida inimagi kliente) — hoolitsema inimese ja

tema heaolu eest. (Tooman 2005:21 ref Buchanan:2002

Tooman (2005:20) mdtestab lahti, haridussisteentelnéliendi ja teenindaja mdisted.

Teenindajaks peab ta kdiki haridussiisteemis tddtgg klientideks arvab ta mitte

ainult opilasi vaid ka lapsevanemaid, t66andjaidptdjaid, partnereid ja kogu

uhiskonda.

Einasto (2005:15), kes uuris teadusraamatukoguheise kvaliteeti ja selle arendamise
vOimalusi, jduab oma magistritdds seisukohale, eeintise hea kvaliteet on kliendi
rahulolu eelkaija.

Kasutajakeskse ldhenemise juures on oluline, etk k@@gevused tuginevad

teeninduskultuurile. Kasutaja tunnetab seejuuremnuse terviklikku kvaliteeti ja

keskmes on suurepéraselt kujundatud teenindussiisteeviklik teenindusprotsess ja
efektiivne tehnoloogia, tdnu millele suudetakse riwdd suurendada. Klient peab
tundma, et temast hoolitakse. (Veinbergi 2009)

Teenindamisega tegelevad tdnapdeval enamus elovaldia seoses infotehnoloogia
vOidukaiguga on suurenenud ka teenindusihiskonnéstenkasutamine (Tooman

2003:43).
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Lisaks véliste klientide soovide ja vajaduste t&gte on oluline ka sisemiste klientide
huvide eest seismine. Seeldbi on voimalik pakkugditeetsemat teenust. Sisemisteks
klientideks on organisatsiooni kdik to6tajad (Toan2003:43).

Kliendiks/tarbijaks peetakse nii inimesi, kes tadua organisatsiooni poolt pakutud
teenust kui ka organisatsiooni sisekliente. Sisekl kvaliteetne teenindamine mdgjutab
otseselt valiskliendi teenindamist. Hadaabinuméenuse puhul on valiseks kliendiks
lisaks inimestele, kes viibivad Eestis ka kiirabpaéaste- ja politseisindmustele
reageerivad Uksused, keda héairekeskus/juhtimisekeskilja saadab ja kellele
informatsiooni jagab (Ankeetkusitlused 2012). Kigdtne teenus siunnib valimise kui
sisemise kliendigrupi tasemel teenindamisest.

Gronroos (2007b:355-356) on po6éranud suurt tahelepka sisemiste klientide
(internal customerkvaliteetsele teenindamisele. See tdéhendab panisstiotajatesse
ja tootajate omavahelistesse suhetesse. Kui swksgetanotiveerida tootajaid,
suudetakse tagada ka korge kvaliteediga teenuselgikliendile(external customer).
Gronroos peab oluliseks nii organisatsiooni sisddientide, kui valiste klientide
teenindamisprotsessi juures tagaside andmist. aBjeiktiivse tagasiside on vdimalik

teenust parendada ja samas ka tdotajaid motiveerida

SISENE VALINE ‘l
valjund sisend valjund sisend valjund |
. . | .
Teenuse Klient Teenuse | | Klient Teenuse| | Valine
pakkuje pakkuja pakkuja | 1| Klient
N , . [
T \\ // Y\ “’\\ | /I
N e/ s/ N e mmmmm e e ! e ‘_ p—
tagasiside tagasiside tagasiside
[
\ /

i
teenusk protsess !
l

Joonis 2. Sisese teenuse toimimine ja siseseddidi¢Gronroos 2007b:355)

.Sisemiste klientide kehv teenindamine on Uheksedagemaks pdhjuseks, miks
tekivad vead valimiste klientide teenindamisel, jp8tades nende rahulolematust ning
kahandades klientide poolt tajutava teeninduseiteedl.” (Tooman 2003:62). Teenuse
kvaliteeti reguleerivad dokumendid on kill olulisaga selleks, et stinniks kvaliteetne
teenus, tuleb see kvaliteetselt kliendini viia.nkdhal tuleb mangu téotaja, kellel on
vastavad teadmised ja oskused, digeid hoiakud jaivatsioon hasti teenindada
(Ibid:79-80).
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Cook (2004:69-71) on valja pakkunud kliendikesksgaaisatsiooni kujutamiseks
Umberpdoratud puramiidi. Tavaliselt on organisatsigptramiidil kujutatud teistpidi,
tavatootajad on pouramiidi aluseks ja juht tipus.ieRtlikeskse organisatsiooni
Ulesehitust, kus uleval on kliendiga otseses kolukitgs olev todtaja. Klienti
vaartustavas organisatsioonis poOératakse tahelep@ingisese- kui valise kliendi
rahulolule. Labi sisese kliendi rahulolu suudetaakkuda paremat teenust ka valisele
kliendile.
Hea t60taja varbamiseks ja tootaja Uheks motivikatam vaarikas tootasu. Personali
tasustamissisteem peab toetama ettevotte kvapigatiusi (Perens 1998:161).
Lahtudes hadaabinumbri, kui riikliku teenuse oleestiga(lbid:161) seisukohtadest
peab autor toimiva palgastisteemi juures oluliseks:

e Oige palgatase;

e Arusaadav palgasisteem;

e T06O0 tulemustega seotud palgasisteem;

e Saavutustahet 6hutav ja tulemust tasustav palgaesist
Tootasu on ja jaadb tootajatele Uheks peamiseksvaattriks mille kdrvale peab
organisatsioon pakkuma ja iga inimene ise leidnentiavaid motivaatoreid.
Eestis labiviidud uuringust on selgunud, et todfajks kdige suurema motiveeriva
mojuga on koolitusvbimaluste pakkumine, koolitusegeotud kulude hivitamine,
dhisUritused, parimate tunnustamine ja esile tasnming vOimalus kaia tddga seoses
valislahetustes (Avaliku teenistuse motivatsioosisémide uuring 2007)
Teenindusettevottes on oluline, et tb6taja teadusinda rolli olulisust, tunnetama
vastutust ning oskama kliente teenindada. Sellekgagalik omandada diged hoiakud,
teadmised ja oskused. (Tooman 2003: 80)
Uute tootajate varbamine on oluline samm. Haireksskarbab igal aastal oma
koosseisu uusi tootajaid. Valik tehakse regioonld#sapeal ja seejarel suunduvad uued
téotajad kooli, omandama teadmisi. Uute tootajatdimisprotsess on pikk ja
vastutusrikkas. Valikutest sOltub otseselt hadaabbri teenuse kvaliteet.
Klienditeenindajaks on soovitatav varvata ja k@aold vaid sisemiselt motiveeritud
inimesi (Oja 2005:35).
Alas, Ulbius (2010:96) ja Alas, Salu (2005:50) jGa@ seisukohale, et Gppivad tootajad
on Oppiva organisatsiooni eelduseks aga Oppiv sgtsioon tahendab siiski enamat.
See hdélmab ka omavahelisi suhteid ja teadmisdasiibt organisatsioonis, kui tddtajad
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lahkuvad. Ainult Oppiv organisatsioon saab olla ke sest nad parandavad
jarjekindlalt tulemusi ja seda labi pidevalt toinal® muudatuste organisatsioonis.
Oppivas organisatsioonis on suurim vaartus tootajaeriti kliendiga vahetult

kokkupuutuv té6taja, klienditeenindaja (Alas 20021

Uhele hadaabinumbrile tileminek tahendab Uihtse teealistandardi kokku leppimist ja
rakendamist. Uhtse kvaliteedistandardi rakendarnaisegasnevad organisatsioonides
muudatused, mis tuleb hoolikalt planeerida. Uheéldaabinumbrile tleminek tdhendab
Eestis sisuliselt kahe organisatsiooni (Hairekesklksskuste ja PPA prefektuuride
juhtimiskeskuste) Uhendamist. Tuginedes oma alaanamgliidrite ja praktikute
seisukohtadele USA hadaabinumbri 911 kdnekeskuseémdamisel réhutab Roberts
(2009) eelneva planeerimise tahtsust. Tema uuringelgub, et Ghendamisel tuleb
tahelepanu poorata:

e Uhiste toovahendite loomisele;

e Uhise tookorralduse kokku leppimisele;

e Uhisele arusaamale eesmarkidest ja muutuse vajskek;

e Erinevate piirkondade keskuste vahelisele koostdieetamise viimalustele;

e IT- ja sidetehnoloogia arendamisele.
Voimalike ohtudena toob Roberts (2009) véalja:

e Liiga suur keskus ja teeninduspiirkond,;

e Kaasaegse IT- ja sidetehnoloogia suured kulud;

e Spetsialistide puuduse;

e Arendamiseks ebapiisavad finantsvahendid.

Organisatsioonis muutuse labiviimisel on olulinlida klientide ootuseid, panustada
oma tootajatesse ja uude tehnoloogiasse ning jiesi@ndale sobivaim mudel muutuse
elluviimiseks (Burke 2002:282-287).

Teenuse kvaliteeti on voimalik tdsta labi toopressde taiustamise. Alustada tuleb
tooprotsessi ja selle osade vaheliste seoste ktamidsega, kdrvaldada vdimalikud

probleemid ning vajadusel muuta tooprotsessi (Ri&r&ich 2009).

Uhele hadaabinumbrile Glemineku protsessi Eesasqarides on oluline tahelepanu

poorata pdhjalikule planeerimisele, piisavale etbewstusperioodile ja jatta muudatuste
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l&bi viimiseks maistlik aeg. Oluline on t6oprotselsbdimdbtlemine ja kokku leppimine
ning Oigeaegne, piisav ja heal tasemel taiendkeolitnfo- ja sidetehnoloogia peab
toetama planeeritud tookorralduse muudatusi. Vagaline on muudatuse
kommunikerimine ja seda nii organisatsiooni seas/éljapoole.

Iga muudatuse edukaks labi viimiseks, lisaks metited to6tajatele, on pihendunud
juht. ,To6tajad ei asu pidevat parendamist labimaj kui pole puhendumist
tippjuhtkonna poolt, kvaliteeti vfimaldavat kliimabrganisatsioonis ja mdojusat

mehhanismi individuaalsete panuste arakasutamigékakland 2006: 317)

Kdnekeskuse teenuse kvaliteedi parendamine, saswlaekulusid kokku hoides
(,Leart pdhimdte), on vdimalik kui teatakse tapselt nsld on kliendi ootused, selge
on tooprotsess ja selle osade vahelised seosedygmisatsioon on valmis pidevalt

arenema-taiustuma (Piercy ja Rich 2009).

Kdnekeskuse teenuse kvaliteedi hindamisel on 3, flaas vOib esineda probleeme:
1. Poordumise (sisenemise) faas — kas klient poordgesse kohta ja kui pikaks
kujuneb ooteaeg;
2. Protsessi (tbotlemise) faas — kliendi edasisuungmabapadev teenindaja ja
pikk teenindusaeg;
3. Loppfaas (tulemus) — teenus ei vasta ootustel@ivilie tulemus digé€Piercy ja
Rich 2009.
“Leari pohimdtte tutvustamist tuleb alustada Piercy j&chR (2009) hinnangul
organisatsiooni juhtkonnas ja rakendamisel annaimnpatulemuse to6tajate taienddpe,
nende padevuse tdstmine labi mille dnnestus uurktekeskustes kdnede hulka
vahendada (kéne edasi Uhendamist kdnekeskuse Isisesénud enam) ja klient sai
esimese kdnega kusimusele lahenduse. Vahenes Isbnske kdnekoormus ja tousis
klientide rahulolu teenusegaléar’ pohimotte juures toovad autorid valja siiski the
ndrga koha. Nimelt vOib vastuseis tekkida t6otajptmlt, kes peavad omandama
taiendavaid teadmisi ja oskusi. To6tajate motiveesel on siinjuures votmekoht.
Teenuse pakkumisel tuleb paika seada kindlad tseandgardid, mis lahtuvad kliendi
ootustest. Kehtestatavad teenusstandardid tulefe\edt tOotajatega labi radkida ja
téotajad peavad nende vajadust ja eesmarki moishihes seejarel saab standardeid
rakendama hakata ja todsooritust kontrollima asd@gnuse standard peab vastama
SMART (Specific, Measurable, Achievable, Realistic, Tiroadg) reeglile. SMART
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reegel utleb, et hea standard on voimalikult koekre, peab olema vdimalus
mootmiseks, tulemus peab olema saavutatav ja tidalising kindla tahtajaga.
Teenusstandardite kehtestamisel peab jalgima, seataks liiga korgeid eesmarke.
Standardid peavad olema t66tajate poolt realisaert. (Cook'i 2004:137-138)
Kehtestatud standardid on vajalikud (Tooman 2008:1&:f Berry, Parasuraman
1991:164; Oja 2005:130) aga sellega vahendataksstalakse) teenindaja isikupéra,
mis vOib kaasa tuua tooOtajate vastuseisu (Oja 230%:vdi mbjuda teenindamisele

negatiivselt (Tooman 2003:134, ref Berry, Parasarad91:164).

Kui teenuse kodrge kvaliteet seatakse organisatsoeesmargiks, siis tuleb teada ja
arvestada erinevate mdjurite ja teguritega, misikidgivad teenuse kvaliteedi. Cook on
kdrge kvaliteediga teenuse jaoks valja toonud et jalgitaval kujul teenuse

kvaliteeti mojutavad tegurid (Joonis 3).

Strateegia

Kliendi
tagasiside

Kommuni-
katsioon

Visioon ja
vadrtused

Tasustamine Pidevus

Arenemine

Standardid

Joonis 3. Teenuse korge kvaliteedi ratas (Cook 2333

Kvaliteedistandardeid kehtestades peab jalgimagetl kehtiksid kdikidele tb6tajatele
(Oja 2005131). Hairekeskuse ja politsei juhtimiskeskuste tdatiosel Uhes
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tookeskkonnas tuleb kvaliteedi hindamisel arvestadat selle pohimdttega.
Kvaliteedistandardid peavad olema kdigile kehtestathtsetel alustel. Vastasel korral
tekitab see tootajate vahel sisepingeid. Teenusanise hindamiseks on vajalik selle
mootmise stisteem. Tuleb hinnata teenuse standardiistavust.

Teenuse kvaliteedi hindamise eesmargiks on kvdiitggarendamine. “Et teenuse
kvaliteeti parendada peab tapselt teadma, mis alitégt ja kuidas seda mdoota”
(Asubonteng, McCleary, Swan 1996:14).

Demingi pideva parendamise tsukkel — planeeri, temtrolli, tegutse — vajab
mddtmisslisteemi ja kdike seda eesmargiga rahukiemtali ndudmisi/ootusi. (Oakland
2006:102)

Modtmaks klienditeeninduse tulemusi soovitab C&806:104) SIX SIGMA mudelit:

o > ot > o D e > e

Joonis 4. SIX SIGMA mudel (Cook 2004:104)

Mudeli eesmark on teenuse pakkumisel vigade vdigmja seeldbi tulemuste
parendamine ning kvaliteedi p6himotete ja tehnikeghtestamine. Mudel keskendub
kliendi rahulolule. Cook (2004:104)

Tootaja toosoorituse hindamine on oluline ja sallesel on vdimalik hinnangut anda
kogu organisatsiooni tulemuslikkusele. Halvad tégtwsed vajavad korrigeerimist ja
seda tuleb teha labi taiustatud personalijuhtifagédttajate motiveerimise (tddsooritus
ja todtasu peavad olema seotud) ja labi nende tet®imoskuste ja kogemuste
parendamise. Samuti saab to6tulemusi parendadatdékorralduse tbhustamise ja
tootajate tdienddppe- ja treeningprogrammide. TobE®ste sobivaimaks hindajaks on
kliendid-isikud, kelle jaoks t66d tehakse. (TUrkd80L87)

Magistrito6 autori arvates on hadaabinumbri teent@sbijate rahuloluuuringud
(kasitletakse lahemalt magistritod 2. peatukis)v@netult saadud tagasiside, selleks
parim moodus. Teenuse tarbijatelt saadud tagasigioiealdab organisatsioonil saada

kinnitust arendamist vajavate valdkondade ja teenugevatest kilgedest. Arvestades
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klientide tagasisidega tuleks kvaliteedikontrollérata rohkem téhelepanu just
nendele teguritele.

Tagamaks kvaliteetset teenust on oluline, et tatithgs on otseses kontaktis kliendiga,
toetatakse organisatsiooni siseselt. Oluline ongrganisatsiooni siseselt mdoistaksid
kbik Uheselt tooprotsessi ja see toetaks kvaléed¢®nuse pakkumist. Kvaliteetset
teenuse juures on oluline veel tehnoloogia (shrdgiammid), mis vGimaldab teenust

tarbida ja pakkuda.

1.2. Teenuse kvaliteedi mudelid

Teenuse kvaliteedi mudeleid on erinevate autoribeltpvalja to6tatud mitmeid.

Vorreldes ja analliisides 19 erinevat teenuse kedit mudelit, mis on erinevate
autorite poolt koostatud ajavahemikul 1984-200%ajayad Seth, Deshmuhh, Vrat
(2005) seisukohale, et teenuse kvaliteedi tagaraditub teenuse liigist, asukohast,

ajast, vajadustest, jne. Ajas on muutuv ka klieadus teenusele.

Viimastel aastatel on teenuse pakkumist mojutarmrsbntaalse arimudeli asendamine
vertikaalsega ja sellega seoses on muutunud peamoéiks nii organisatsiooni
juhtimine laiemalt kui ka protsesside juhtimineulBelt on kasvanud vajadus suhelda
konkurentidega, teha tihedamalt koost66d ja kasutatlkem rahvusvahelise koostoo
vOimalusi. Kaasaegne teenuse pakkumine tadhendakendsmist kliendile, tema
muutuvatele vajadustele tuleb kiiresti reageeradhliendi vajadused suudavad parimal
moel rahuldada integreeritud teenused. Tanapaewal vaga olulisel kohal
informatsiooni kiire kattesaadavus ja asendamatllit mangib internet. Lisaks valise
kliendi kesksele teeninduskultuurile on oluliselaskanud tdotajate mojuvdim ja

reaalajas toimiva toetussusteemi vajadus. (Setbhiehh, Vrat 2005:914)

Erinevate mudelite analtsist ja vordlusest tulaftesn magistritoo autor seisukohal, et
kdige sobivamad h&daabinumbri teenuse kvaliteedietdion:

1. Tehnilise ja funktsionaalse kvaliteedi mudel (Gadbs 1984);

2. "5 Gap Model” (Parasuraman, jt 1985);

3. Siseteenuse kvaliteedi mudel (Frost, Kumar 2000)
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Tehnilise ja funktsionaalse kvaliteedi mudel(Gronroos 1984) — mudel, mis nimetab
edu aluseks kliendi ootustega arvestamist ja teemgu hindamist peetakse sobivaks
avaliku sektori asutustele. Mudel titleb, et on@dist kvaliteedi komponenti — tehniline
kvaliteet (kliendi kogetud kvaliteet), funktsionaal kvaliteet (kuidas teenust tarbida
saab) ja organisatsiooni maine. (Seth, Deshmuldt, 2005:915-916)

Tehnilise ja funktsionaalse kvaliteedi mudelis (@05) on rohutatud teenuse kvaliteedi
kujunemisel oluliseks kliendi ootuseid ja seda ksideenust tajutakse tarbimise ajal.
Samuti mdjutab teenuse kvaliteeti Grénroosi arvadgdmiline- ja funktsionaalne osa
protsessist. Tehnilist kvaliteeti tunneb klientrtese tarbimise tulemusena (teeninduse
kiirus, tapsus) ja funktsionaalset teenust tunnkli@nt subjektiivselt (klienditeenindus,
keskkond). Grénroosi teooriast lahtuvalt mojutagntese kvaliteeti oluliselt ka teenust

pakkuva organisatsiooni maine.

Kogetud
teenus

Oodatav Teenuse kvaliteet
teenu

N

Reklaam
Maine
Suust-suhu info
Avalikud suhted

Kliendi vajadused

Tehniline
kvaliteet
MIS?

Funktsionaalne
kvaliteet
KUIDAS?

Joonis 5. Teenuse kvaliteedi mudel (Grénroos 20rjb:

“5 Gap Model” (Parasuraman, jt 1985) — Kvaliteet kujuneb oofassaadud tulemuse
erinevusel. Zeithaml, Parasuraman, Berry (19903® Ipoolt koostati 1985 aastal
teenuse kvaliteedi kontseptuaalne mudel (joonis rBille jargi mdjutab teenuse

kvaliteeti lisaks tarbitavale teenusele ka ootusslttle.
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Suust suhu leviv
kommunikatsioon

Isiklikud vajadused

Eelnev kogemus

TARBIJA

PAKKUJA

Lohe 1

l

Oodatud teenus

A

A

“«--->

Kogetud teenus

Teenuse pakkumine

(arvestades kontakte enne ja

parast teenindamist)

<-->

Loéhe 3

Lohe 2

A A

Teenuse kvaliteedi
standardid

Suhtlemine

tarbi

jaga

Ldhe 4

4

A

A A
1
\ 4

Juhtkonna ettekujutus

tarbija ootustest

Joonis 6. Kontseptuaalne teenuse kvaliteedi mugetiaml, jt 1990:46)

Autorid (Ibid 1990:46) toovad mudelis valja 5 I6het, mis esinetemhuse pakkumise ja

tarbimise protsessis:

Lohe 1 — tarbija ootuste versus teenust pakkuva joingkonna ettekujutus tarbija

ootustest;

Lohe 2 - teenuse kvaliteedi standardid versus wgrakkuva org juhtkonna ettekujutus

tarbija ootustest;

Lohe 3 - teenuse pakkumine versus teenuse kvalséemttardid,;

Lohe 4 — teenuse pakkumine versus suhtlemine daydnij

Lohe 5 — tarbija ootused teenusele versus tarbigtid teenus.

Kdigi nende I6hede juures tuleb arvestada, et tesaab/voib saada nendest mojutatud

ja see avaldab mdju teenuse kvaliteedile.
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Mudeli juures on kliendi jaoks oluline, et ootugee kogetu vahel ei oleks suurt
erinevust. Kui kogetu on ootustest madalam, sisnklkogeb, et teenuse kvaliteet on
madal. Ootusi Uletav teenus on kdrge kvaliteedigikér (Zeithaml, jt 1990:46)

Kliendi rahulolu teenusega hinnatakse Parasuraniithamli, Berry (1985) poolt
valja arendatud SERVQUAL (Service-Quality) mudeliskmustikuga, kus selgitatakse
valja kuivord ootused vastavad tarbitud teenuddiedeli jargi sbltub teenuse kvaliteet
5 komponendist. Hinnatakse (Parasuraman, jt 1985):
1. Fudsilist keskkonda (sisustus, seadmed, persoalginagemine);
2. Usaldatavust (tdpne ja korrektne teenuse osutamine)
3. Kompetentsust (teenindava personali professionsalmaldatavus, sdbralikkus,
hea teenindus);
4. Teenindusvalmidust (teenindushoiak, mis tagab ktlerhea teenindamise)
5. Empaatiavéimet (personali vdimet lahendada klientiprobleeme I[&htudes
isikust).
SERVQUAL kusimustikku peetakse Uheks paremaks #irahulolu uurimisel. Seda
eelkdige tbostusettevitte juures aga samas peesaklse sobivaks ka telefoniteenuse
tarbija rahulolu hindamisel. (Asubonteng, McCle&8wan 1996)

Asubonteng koos kaasautoritega (1996) réhutab,valitéedi hindamisel on oluline
valja selgitada organisatsiooni pohised kriteerdinmillest s6ltub kvaliteetne teenus.
Organisatsioon peab endale teadvustama, mis mojigabust ja kliendi ootusi.
Organisatsioon peab vordlema ootusi tulemustegselgitama vélja pakutava teenuse
kvaliteedi tugevused ja ndrkused. Kui tugevusedeatda, tuleb neid &ra kasutada ja
ndrkused korvaldada. Teenuse kvaliteedi tagamiseled kokku leppida kvaliteedi
hindamise raamistik.

“5 Gap Modél on Zeithamli poolt 1988 aastal taiendatud ja nmude mitmete
hilisemate teooriate puhul aluseks vdetud (SethshBeihh, Vrat 2005). Mudeli
puuduseks peetakse seda, et see keskendub tulerfausekeskendu teenuse tekkimise
aspektidele ega organisatsiooni mainele nagu sedlaGronroos (Kang, James 2004).
Kang ja James (2004) kombineerisid Gronroosi mug@elis5 Gap Modél omavahel

(joonis 7) ja katsetasid seda Koreas mobiiltelefomade klientide peal.
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Joonis 7. Kombineeritud mudel (Kang, James 2004:4)
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Kang ja James (2004) mddtsid oma uurimistoos fumkéslset kvaliteeti, tehnilist
kvaliteeti, mainet, tldist teenuse kvaliteeti jgekldi rahulolu, et testida kombineeritud
mudelit. Uurimustd0 tulemusena jouti jareldusekemaine osa teenuse kvaliteedil on
oluline ja seos nii tehnilise- kui funktsionaalseakteediga on tugev. Samuti mojutab
organisatsiooni maine uldist teenuse kvaliteetigningev seos on ka uldise teenuse
kvaliteedi ja kliendi rahulolu vahel. Teadlased gad oma uuringus jareldusele, et
mainet mojutab rohkem teenuse funktsionaalne leatlitklindiga suhtlemine) ja vahem

teenuse tehniline kvaliteet (keskkond).

Siseteenuse kvaliteedi mudelFrost, Kumar 2000) — mudel (joonis 8) pd&hineb
Parasuraman’i, jt5 Gap Modé€l ja keskendub organisatsiooni sisemiste klientide
(front-line staff — support staffyuhetele (sisekliente pidasid oluliseks ka Gronroos
(kéesolev t66, Ik 10, 13) ja Cook (kaesolev t6614R), mis mdjutavad Uldist teenuse

kvaliteeti (Seth, Deshmuhh, Vrat 2005).
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Joonis 8. Siseteenuse kvaliteedi mudel (Frost, K(#880)

,LOhe 1" valearusaama tekkimise oht, on tugiteentitaja vale arusaam kliendiga
suhtleva tootaja (sisutbotaja) ootustest. ,LOhe vBib tekkida teenuse kvaliteedi
spetsifikatsiooni ja organisatsiooni sisese reassause pakkumise vahel. ,Ldhe 3*
peavad uurijad vOimalikku erisust sisutbttaja oadatja kogetud teeninduse vahel,
mida talle tugiteenused pakuvad. (Frost, Kumar 2000

Magistritod autor on seisukohal, et organisatsiosiiene, osakondade vaheline,
suhtlemine ja uUksteisemdistmine on kvaliteetse usen pakkumiseks vélistele
klientidele dlioluline. Organisatsiooni sisesed nexelsused ja valesti moistmised

(.I6hed®) viivad paratamatult pakutava teenuse keati languseni.

Teenuse kvaliteedi mudelid keskenduvad eelkbigenkliie, kelle ootustele peab
kvaliteetne teenus vastama. Oluline on nii teerassgamise protsess kui I6pptulemus,
saadud teenus. Teenuse kvaliteeti mojutab kliemdiaeeelnev kogemus ja teistelt
kuuldu. Kvaliteedi tagamiseks ja hindamiseks oraMajteenuse standardiseerimine.

Teenuse kvaliteeti tuleb regulaarselt hinnata galadagasisidet klientidelt.

Esimeses peatuikis koondas ja analliUsis autor nuitmeeinuse kvaliteedi teoreetilisi
kasitlusi ja erinevaid mudeleid. Kvaliteedi muddlen koostatud mitmeid, kuid tkski
neist ei anna taielikult 112 teenuse kvaliteedkgakdiki vajalikke sisendeid. Tuginedes

kahele Uldtunnustatud teenuse kvaliteedi mudededfroos ja Parasuraman’i, jt “5
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Gap Model”) ja nende edasiarendusele teiste aet@@olt ning arvestada Eesti
hadaabinumbri teenuse t66protsessi eriparasid,utori arvates voimalik kujundada
sobiv Uhe h&daabinumbri 112 teenuse kvaliteedi mudigdaabinumbrile sobivaima
mudeli koostamiseks viis autor labi uuringud, delgiaks vélja hadaabinumbri teenuse
eriparad ja saamaks kinnitus vdi lukata Umber argedtikis kasitletud teooriad ja

mudelid. Uuringu tulemuste analliis on esitatud dléga to0 teises peatukis.
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2. HADAABINUMBRITE TEENUSTE KVALITEET
SISEJULGEOLEKU ASUTUSTES

Magistritoo teises peatiikis seotakse teoreetilikaditlused magistritod empiirilise
osaga. Labi teooria ja praktika sinteesi selgitdakilja teenuse kvaliteedi tagamise
vOimalused.

Magistritoos labi viidud uuringute ja dokumendiangide kaudu, mis tuginevad
teenuse kvaliteedi teoreetilistele kasitlusteleaeautor teises peatikis olulise, mis
mojutab hadaabinumbri teenuse kvaliteeti Eestiskyadas seda kvaliteeti Uhele

hadaabinumbrile 112 Gleminekul sailitada.

Magistrio6 raames uuringu labiviimiseks ja andmeegumiseks Politsei- ja
Piirivalveameti haldusalast esitas magistritoé a@®.11.2012 kooskdlastamistaotlus,
mis sai uurimistoode kooskodlastamise komisjoniltsipiwse otsuse 23.11.2011
numbriga 1.3-13/54636.

Magistritod on rakendust loov uurimus (Niglas 200Bg¢enuse kvaliteedi mudelit, mis
on rakendusliku uurimustdd I6pptulemuseks, on viikndies mahus kasutusse votta
2014 aasta I0pus, kui Eesti l&heb Ule Uhele hadaathrile. Eelnevalt on v6imalik

mudelit praktikas osaliselt rakendada regioonidass h&daabinumbrid 112 ja 110
téotavad juba Uhises tookeskkonnas. lda-Eestis\(idanaa ja Laane-Virumaa) juba
2012 aastal, Louna-Eestis ja Pohja-Eestis 2014laddtdeli praktikas rakendamise

jargselt on voimalik sisse viia mudeli taiustused.

Teenuse kvaliteedi mudeli véljat6otamisel kasutsgaBndmete kogumise meetodina
kombineeritud uuringu disaini. Magistrito6 raamegltakse andmeid hadaabinumbrite
todd reguleerivatest ja teenuste arengut plandesvadokumentidest. Andmete
kogumiseks kasutatakse poolstruktureeritud ankegtsi Eestis kiirabi, politsei ja

paasteteenistuse operatiivteenistuste juhtidegéegaiselgitatakse valja, mis on nende
hinnangul kvaliteetne hadaabinumbri teenus, sedautené@d tegurid ning teenuse

parendamisvdimalused.
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Autor viis enne pohigrupi uuringuid labi pilootungu (20.01.2012).

Pilootuuringu tulemuste pohjal korrigeeriti kusimya jaeti valja kiusimused, mis
osutusid uurimise eesmargi saavutamise seisukehsemoluliseks. Ankeedist jai vélja
organisatsiooni struktuuri puudutanud kisimus. &jastteadmata tapselt Hairekeskuse
struktuuri, ei osanud selle mdju teenusele hinn&@muti loobus autor, tuginedes
pilootuuringule, teenuse kvaliteeti mdjutavate tégujarjestamisest ja eelistas kolme
olulisima valja toomist. Ankeedis olid kisimusedit@sid vastavalt sellele kas
koostoopartner ollakse peamiselt hairekeskusele poiitsei juhtimiskeskusele.
Korrakaitsebiuroo juhtidelt kiasiti juhtimiskeskusd Ol teenuse kvaliteedi kohta ja
paastekeskusest ja kiirabibrigaadipidajalt kisifirdkeskuse 112 teenuse kohta.
Ankeetkisitlused saadeti valja 4 Kkiirabibrigaadgpde, 4 politsei juhile ja 4
paastekeskuse paastetdd valdkonna juhile. Eesjulgisoleku struktuurid on riiklikult
Ulesse ehitatud lahtudes neljast regioonist. Uurvaimi juures lahtuti 4 regioonist ja
ankeetkisitluse valimiks olid peamised igapéevasglératiivtod eest vastutavate
koostdopartnerite juhid. Valim annab piisavalt hddevaate hadaabinumbri

koostddpartnerite juhtide hinnangust teenusele.

Magistrito6 raames labiviidud ankeetkisitlusele aator uldiselt kiiresti vastused.

Monel juhul tuli valjasaadetud ankeetkUisitluselestaeist meelde tuletada ja paaril
korral suhtles magistrito0 autor vastajaga ka oele$i, paludes kusitlusele vastata.
Kahjuks ei 6nnestunud siiski koigilt hairekeskuaepplitsei juhtimiskeskuse peamiste
koostddpartnerite juhtidelt hadaabinumbri teenusaliteedi kohta vastuseid saada.
Eetiliselt ei pidanud magistritod autor Gigeks smat surve avaldamist vastuste katte

saamiseks. Vastamisprotsendiks jai siiski kdrganaduste tegemiseks piisav 83%.

Magistritods analltsitakse Soome Vabariigis Uhéldabinumbrile Glemineku mdju
teenuse kvaliteedile. Magistrant saatis kolmele n@®oVabariigi hairekeskuse
koostdopartnerite juhile (2 politsei ja 1 paasteplptruktureeritud ankeetkusitlused,
mille eesmargiks oli valja selgitada Soomes uUhe&ldaabinumbrile 112 tlemineku
jargne hairekeskuse koostdopartnerite hinnang Ihddaabri teenuse kvaliteedile.
Vastustega ankeetkusitlus ©Onnestus tagasi saada juhal. Soome Vabariigi

hairekeskuse teenuse kvaliteedi tagamise osakautml kisis ja sai autor samulti

arvamuse kvaliteetse hadaabinumbri teenuse kohta.
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Empiirilise uuringu jargmises etapis viis autor ildkaks fookusgrupi intervjuud

hadaabinumbreid 110 ja 112 teenindavate tooOtajatgab. Fookusgrupi intervjuud
peetakse sobivaks andmete kogumise meetodiks é@diiteemalistes uurimistéddes
saamaks tagasisidet ja sOnastamaks kvaliteeti $F@Guop 2009:12). Fookusgrupi
intervjuud viis autor labi, et saada teenuse keatit tagamisel olulise teguri (t66taja)
sisendit teenuse kvaliteedi mudelisse. Samuti &#abankeetkusitluse ja fookusgrupi
intervjuude kaetud teenuse juures erinevad tasgadidstutusvaldkonnad, mis olulised
hadaabinumbri teenuse kvaliteedi juures.

Autor viis enne pdohigrupi uuringuid labi pilootungu (17.01.2012), mille pdhjal

korrigeeris kisimustikku ja labiviimiseks planeaviat aega.

Intervjuude tulemused vobimaldavad koondada tod@ajakeisukohad kvaliteetsest
teenusest ja selleni jdudmise vdimalustest ningsada sellega Ghele hadaabinumbri
112 uleminekul. Samuti koostatakse kahe erinevagigfaokusintervjuude pdhjal
vordlev analliis. Fookusgrupi intervjuud viidi lalda-Eesti regioonis, sest selles
piirkonnas toimuvad esimesena hadaabinumbrite (#@mis#® sisulised tegevused.
Politsei juhtimiskeskuse t6otajatega labiviidud Kosgrupi intervjuus osales 3 ja
hairekeskuse tootajate fookusgrupi intervjuus est.

Magistrito6 raames oli autori eesmark kasutada -foiokusgrupi (4-6 liiget)
intervjuusid, et saada spetsiifilise, pohjalikunegrhakasitluse kogenud tootajatelt ja
avatuma suhtlemise vaiksemas grupis. Samuti tulefd@dssema grupiga intervjuu
valimine teemast (kvaliteet ja selle hindamine)s nekitab tddtajates paratamatult
hulgaliselt emotsioone. Mini-fookusgrupi kasutamesipoolmainitud pohjuste korral

on viimastel aastatel levinud lahenemine (Focuu@s®009:67-68).

Dokumendianaliiisi, ankeetkusitluste ja fookusgiafervjuude pdhjal selgitab autor
valja teenuse kvaliteedi riskid, vOimalused ja mtgekud. Andmete kogumiseks ja
analtitisiks on kasutatud nii kvalitatiivset kui ktitatiivset meetodit (Niglas 2010).
Fookusgrupi intervjuu kvalitatiivsel andmeanallikdsutati avatud kodeerimist ja
kategoriseerimist ning sisuanaliisi (Saldana 209%ori hinnangul digustasid valitud
andmete kogumise meetodid end ja vOimaldasid kogo#ddaabinumbri teenuse
kvaliteedi mudeli koostamiseks vajalikke andmeidhk@etkisitluste valim andis hea
uleriigilise seisukoha ja hinnangud teenusele nhimas kdiki kolme peamist

koostdopartnerit  (klienti). Mini-fookusgrupi intgoud tagasid uuritava teema
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pdhjalikuma késitlemise, mis oleks suurema osaeatu korral osutunud tdendoliselt

vOimatuks.

2.1. Hadaabinumbrite 110 ja 112 teenuste vordlus

Enamustes Euroopa Liidu liikmesriikides on kasususenitmed erinevad
hadaabinumbrid ning erinevad hadaabinumbri teemd8korraldused. Eesti on tana
nende 20 riigi hulgas, kus 112 ei ole veel ainuidaabinumber riigis. Uhte (v&i siis
peamist) hadaabinumbrit 112 kasutab Euroopas i7 (1ik2 Eurobarometer 2012)
Euroopa riikides kasutatavate peamiste hadaabiriudikorralduste Glevaade on valja

toodud magistritoo lisa 1.

Soome laks uhele hadaabinumbrile 112 tle 1993 la#dties 2001 on hairekeskus
Soomes siseministeeriumi haldusala ametiasutusakeigkuslaitos 31.01.2012)

Lauri Jaakola, Soome paasteteenistuse juhtivtgdtajaangul on selline alluvusmudel,
kus hairekeskus ei ole paaste-, kiirabi- ega pmbtganisatsiooni osa, hea kuid
tahendab suuremat koormust kommunikatsiooni ja dustiegevuse korraldamiseks.

Arvestama peab kdikide osapooltega. (Lauri JaakROI2R)

Hadaabi Onnetusteadete menetlemise toimimine ortisE&seministeeriumi poolt
korraldatav elutahtis teenus (HOS 2009). Eestigioa kaks toimivat hadaabinumbrit —
112 ja 110. Uhele hadaabinumbrile 112 minnakse i€egke novembris 2014
(Tegevuskava ....2011). Esimese etapina vottis Idaidkelairekeskus alates 1.martsist
2012 ule politsei hadaabinumbri 110 kutsetootleseaprillis 2012 alustasid Ida-Eesti
regioonis hairekeskus ja juhtimiskeskus t66d Uhigékeskkonnas.

Muuhulgas tuleb vélja to6tada Ghe hadaabinumbnadpoprotsess, mis arvestab kahe
hadaabinumbri erisustega ja tagaks teenuse kudilitee Uhele numbrile Ulemineku
jargselt. Tooprotsessis on arvestatud pohimottegaabivajaja saab hadaabi thelt
numbrilt ja abijdudude valjasaatmine toimub Uhegké&skkonnas. Samas on

politseiressursi haldamine PPA vastutusalésd:2011)

H&adaabinumbri teenus on kajastatud mitmetes sgiéismeplaneerimise dokumentides.
"Eesti turvalisuspoliitika pohisuunad 2015" peatiikirem abi® seab eesmargiks
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vahendada aega ohu kahtlusest ohu térjumiseni efiakkkumise kdrvaldamiseni.

Politseiliste  po6rdumiste teenindamiseks kehtdstata standard ja Uhtsed
valjasdiduprioriteedid. Eesmargiks on voetud kanigk teadlikkuse tdstmine uhe
hadaabinumbrilt 112 saadavast abist. (TPPS 2008)

Strateegilise planeerimise dokumentides seatud &é&se poole liigutakse

jarjepidevalt. 2011 aastal oli tulekahju korral eginekorras hadaabinumbrile 112
helistajate teadlikkus 84% (2010 oli 83%), hadaaiibril 112 kdnedele vastamise
keskmine aeg tavaolukorras 6 sekundit, kiiret sekktivajavate sindmuste korral oli
hadaabiteadete tootlemise keskmine aeg alates kdtesaamisest 75 sekundit ning
kiremaks kvaliteetsemaks teenuse pakkumiseks vdetsutusele péaéstealaste
sundmuste menetlemise kisimustikud (TPPS taitnokkuyote 2011:88).

Siseministeeriumi valitsemisala arengukavas on dadambri teenuse arendamisel
eesmargiks seatud kiirendada hadaabiteadete nmairszle kiirust (t6otlemine,

valjasdidukorraldus) ja minna ule Uhele hadaabimilenld12, kus to6tatakse Uhises
tookeskkonnas (juhtimiskeskus, HK, piirivalve juhispunkt). Hadaabikdnedele
vastamiseks juurutada autonoomne ja katkematu ldessteem ning korgkéaideldav
IKT teenus. Teenuse arendamiseks ja teenindamisafaminev isikkoosseisu

komplekteerimine ja kvaliteedi juhtimise slsteemrytamine on samuti eesmargiks
vOetud. Samuti on oluline tdsta elanikkonna teddigt hadaabinumbrilt 112 abi
kutsumise voimalustest. (VAAK 2012-2015)

Héadaabinumbrite (110 ja 112) teenuste thendaminégs oluline teema, mida naitab
ka Reformierakonna ja IRL koalitsioonilepingus dragdunktina valja toomine:“ Peame
vajalikuks tugeva Uhendhéirekeskuse loomist ningldiinddaabinumbrile tGleminekut
112" (Koalitsioonileping 2011)

Kahe hadaabinumbri teenuse (hendamise planeerimjme elluvimine on
siseministeeriumi  eestvedamisel kaimas. Uhele Imidaabrile leminemist
planeerivad ja viivad ellu mitmed t66rihmad niiklikul kui regionaalsel tasandil.
Teenuste Uhendamise juures tuleb jalgida, et musddtbiviimise seejuures ei saaks
kannatada teenuse kvaliteet.

Joonisel 9 on kujutatud Uhe hadaabinumbri 112 w®weEnidoprotsess Eestis, mis

rakendub dlemineku tegevuskava realiseerimisel 2@d4tal. Too6tamine Uhises
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tookeskkonnas (hairekeskus ja politsei juhtimiske}kon oluline teenuse kvaliteedi
seisukohast.

as®

| &

Joonis 9. Uhe hadaabinumbri teenuse tooprotsedis P44 (Allikas: www.eena.ee -
EENA Operations Document -112 service chain desorip

Tooprotsess

Paasteseadusest tulenevalt on Hairekeskuse Ulésandgeuroopa Uhtsele
hadaabinumbrile 112 saabunud h&adaabikbne v&i muidil vsaabunud teate
vastuvotmine ja to6tlemine, ohuhinnangu ning v@i@skorralduse andmine (edaspidi
hadaabiteate menetlemine) paastet6odeks, demins@aaeks ja kiirabiteenuse
osutamiseks.”

Hairekeskuse pohitlesandeks on hadaabinumbrilesddBunud teadete menetlemine ja
hadaabinumbri 110 teadete t66tlemine (Hairekesgibemaarus 2012). Hairekeskusele
pandud pdhildlesannete juures on Hairekeskuses igeld&tud tookorraldus (HK
téokorraldusjuhend 2012) ja samuti kvaliteediknitg@@id (HK kvaliteedi hindamise
kord 2010), mille jargimine t66taja poolt ja hindiamm Analtusi- ja jarelevalve talitus
poolt tagab teenuse kvaliteedi.

Magistritod lisa 2 valja toodud Hairekeskuse pdésdinnete juures on oluline
tapsustada, et hadaabinumbrile 110 saabunud teaakste/otmine ja tootlemine laheb
Hairekeskuse Ulesandeks jark-jargult, regioonidepka Esimesena, alates 1.martsist
2012, toimus see lda-Eesti regioonis (Tegevuskaval 1R

Politsei hadaabinumbri teenus on reguleeritud $isBklitsei ja Piirivalve seaduse ka

labi Juhtimiskeskuse tdokorra ning Patrulltegeksea.
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Juhtimiskeskuse pohitlesandeks on laekunud teadaséuvotmine, tootlemine ja
registreerimine. Samuti véljakutse prioriteedi nafdine ja valjakutse teenindamiseks
korralduse edastamine patrulltoimkonnale. (Pagg#tuse kord 2010)

Hairekeskuse regionaalsete keskuste ja politseiinjigkeskuse pohillesanded on

kajastatud kdesoleva t60 lisa 2.

Politseilistes kisimustes on Kiiret abi vajavatésikustes podrdumisteks mdeldud
hadaabinumber 110 ja infoparingutele vastatakse IRieAdiinfo telefonil 612 3000.
PPA kliendiinfo telefon on kiiresti laiendanud tesmhe ringi, millele helistaja
infotelefonist vastuse saab. PPA kliendiinfo tetefan 20 klassifikaatorit, mille alla
registreeritakse p66rdumised (PPA kliendiinfo tetefklassifikaatorid 2012).
Hairekeskuse teenustena oli Paasteameti peadir@iidraastal kinnitanud neli teenust:

e Hadaabinumbri 112 teenus;

e Paasteala infotelefoni 1524 teenus;

e Abitelefoni 1345 teenus;

e Keskkonnainspektsiooni valvetelefoni 1313 teenusagievaldkonna teenused

2011)

Paasteameti peadirektori 09.03.2012 kaskkirjageDbrkinnitatud Paasteameti teenuste,
pbhivaldkonnas kokku 32 teenust. Hairekeskuse smghumis on eelpool vélja toodud,
kinnitatakse eraldi Hairekeskuse peadirektori kégkda.
Hairekeskus on alates 1.jaanuarist 2012 Sisemanigtai valitsemisalas olev
valitsusasutus, mis on Uhtlasi ka paasteasutust@z@adus). Hairekeskuse struktuuris
(HK teenistujate koosseisu.....2012) on pdhitlesannigditmiseks 4 regionaalset
keskust ning mitte aegkriitiliste teadete vastumi8eks Abi- ja infokeskus. Kaks
teenust on omavahel vaga tihedalt seotud. Hadaabnke 112 laekuvate
mitteaegkriitiliste péérdumiste vahendamine soltibeselt abi- ja infotelefoni edukast
arendamisest ja elanikkonnale teadvustamisest.
Hadaabinumbrile pandud eesmarki, aegkriitiliste rdéiniste menetlemist, saab
vahenenud kdnekoormuse tingimustes oluliselt paretagada.

Hairekeskuses hadaabinumbrile 112 tulnud kd&nedeetieenist reguleerib Vabariigi

Valitsuse maarus nr 18 ,Hadaabiteadete menetlenkised ja hadaabiteadete
menetlemiseks vajalike vahenditele esitatavad ndiudeisaks reguleerivad t66d
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mitmed maarused, direktori kaskkirjaga kinnitatudiged, reageerivate teenistuste

koosto6 korrad.

Hairekeskuses on juurutatud kaheastmeline tooldarsal

1. esimese astme teenistuja votab h&daabinumk?esdabunud informatsiooni
vastu ja tootleb selle (esmase ohuhinnangu andmine)

2. teise  astme teenistuja annab  to6deldud inforomats alusel
valjasdidukorralduse paastemeeskondadele ja/vGiabkiirigaadidele. Teise astme
teenistuja teenindab reaalajas abiosutajaid suneimdahendamise I6puni.
(Konteptsioon....2011:8)

Kiirete kutsete t6otlemine peab toimuma 1 minutksul. Logistikud, kes haldavad
ressurssi, saadavad registreeritud info alusel gautades valjasdiduplaane, vélja
kiremini abivajajani joudva ressursi. Samuti toimmuoperatiivinformatsiooni
edastamine peamiselt kutsetdotluse teises astnawastmeline kutsete menetlemine
tagab kiirema ja pohjalikuma kodanike teenindanjgseamuti on paremal tasemel ja
vahetum reageerivate ressurssidega suhtleminéojanatsiooni vahetus. Kaks tegevust

saab toimuda paralleelselt. (HK t66korraldusjuh2ati?)

Paastealaste Onnetusteadete tootlemisel prioritisise ja sindmuste liikide maaramise
nduded tulenevad Paasteameti peadirektori kaskkirjgPaasteameti kohalike
paasteasutuste valjasdidukorra ja valjasdiduphaami kinnitamine®.

Alates 2011 aasta juulist kasutab Hairekeskus kp@éasteekspertidega koostatud
paastekisimustikku (Paaste kasimustik 2011), mis w@ajalik toéévahend
paastevaldkonna hadaabikénede to6tlemiseks. Kiskmksosneb 37 tllpjuhtumist
(sundmuse liigist). Kisimustiku alusel on vdimalgdastekorraldajal teha esmane

ohuhinnang koguda reageerivatele ressurssidelstahfiormatsiooni.

Meditsiini Onnetusteadete menetlemise, valjasbidakduse ja informatsiooni
edastamise nduded on maaratud Vabariigi Valitsugérases nr 44 ,Kiirabi, haiglate,
politsei ja paasteasutuste kiirabilise koostdo koMa&aaruse jargi peab Hairekeskus
hindama abivajaja seisundit ja selle jargi maaramaljakutse prioriteedi.
Meditsiinikutsete tootlemiseks on ekspertide padlja tootatud kisimustikud, mille
abil paastekorraldajad on véimalik koguda olulinéormatsioon ja teha ohuhinnang.
Kisimustik koosneb 54 tudpjuhtumist (Meditsiini kiisistik 2008).
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Kutsetootluskisimustike kasutamise juures on hésklse tdotajate kogemus, et
kohati on kisimustikud liiga pdhjalikud (pikad)gdivajaval tekitab rahulolematust kui

ta peab neile kdigile vastama. Erinevalt 110 t@bést nagid 112 teenindajad

standardiseeritud teenuses ka positiivseid kilglk@#ge seda, et t6otajatele on selge
arusaamine, millised on ootused td6osoorituseleoK&sgrupp 112)

Meditsiinikutsete todtlemise kvaliteeti kontrolkise jarjepidevalt Hairekeskuse

peaspetsialist-arstide poolt, kes vajadusel toetduasetdotlejat otsuste langetamisel,
logistikut piiratud ressursi tingimustes ja abiyajanaiteks helistamisel voi vajadusel

kuni kiirabibrigaadi sundmuskohale joudmiseni ndwetega (Peaspetsialist-arsti
ametijuhend 2011).

Juhtimiskeskused tddtavad suures osas kaheastm#@lifeorraldusega, sarnaselt
hairekeskusega. Esimeses astmes v0etakse vastmigdeskusesse laekuvad teated,
registreeritakse ning tehakse ohuhinnang. Kutske®tteises astmes edastatakse
politseitoimkondadele valjakutsed, vahetatakse jaodeldakse informatsiooni
(Juhtimiskeskuse t66kord 2012).

Juhtimiskeskus vottis Ida-Eestis kaheastmelise ddélduse kasutusele 2011 aasta
I6pus. Uus tookorraldus ei ole tbotajate poolt veataks voetud ja fookusgrupi
intervjuus toodi vélja kaheastmelise tookorraldyseudusena ajakadu, mis tekib
esimese astme tbdotajal (kdne vastuvotjal) teisemeastdotaja (ressursihalduri)
informeerimisel. Samuti on kaheastmelise to0kousddeelduseks reaalajas to6tamine
(info to6programmi sisestamine kdne ajal). (Fookuppg 110)

Tooprotsessid peavad tagama, et kriitilised valsdad saaksid voimalikult Kiiresti
lahendatud. Probleemid vdivad esineda suhtlemidel @dastajaga kuna politseilistel
sundmustel sageli tegemist diinaamiliste sindmugjegbes juht, pdgenev varas, jne)
(Tarmo Tammiste 2012).

Alates 2011 aasta |6pust on vbimalus politsei jalgkeskustes h&daabinumbri 110
teateid toodelda lahtudes politsei teadete tooHerkiisimustikest. Kisimustik koosneb
51 thupjuhtumist (sindmuse liigist). Kisimustikws®l on vdimalik té6tajal koguda
sundmuse asjaolude kohta olulist informatsioonh{igniskeskuse kusimustik 2011).
Politsei kutsettotlus tugineb kill tdna juba vakskalminud kisimustikule aga vaga
suur tahtsus on tootaja kogemusel.

Intervjuu vastustest jai autorile tunnetus, et agEd ei moista siiski Uhele

hadaabinumbrile tlemineku olemust ja to0korraldus@itust.
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Politsei  juhtimiskeskustes puudub tdna 110 hadeadddte menetlemise
kvaliteedikontrollisisteem. Too0tajate arvates voOKvaliteedihindamine tekitada
tootajale lisapingeid ja avaldada seeldbi to0soseie negatiivset moju (Fookusgrupp
110). Politseiliste aegkriitiliste teadete meneil¥ks ei ole tana seatud
ajakriteeriumeid nagu see on hadaabinumbri 112 tiesnisel.

Kokku lepitud kvaliteetse hadaabinumbri teenuste&riumite juures hinnatakse kdige
raskemaks ajakriteeriumi taitmist (tdna see julgkmskuses puudub) ja tdotaja
hindamisega ei olda harjunud (seda tana juhtimislses ei toimu). Samuti tuleb
intervjuu analtusist vélja, et ei tO0tata reaalgg&aheastmeline tbokorraldus ei ole
juhtimiskeskuses taiel maaral rakendunud. Politsealdkonda hinnatakse
juhtimiskeskuse tootajate poolt kiirabi ja paasaikonnast erinevaks ja keerukamaks.

(Fookusgrupp 110)

Kuigi tana on hairekeskuse ja politsei juhtimisdékee tookorraldused hadaabiteadete
menetlemiseks veel osaliselt erinevad, on tulevikiaatavalt kokku lepitud Uhine
tooprotsess. See on oluline, kui arvestada tul@akspektiivis Ghele hadaabinumbrile
112 dleminekut.
Uhele hadaabinumbrile tlemineku raames on olulgtegelnevalt on kokku lepitud
Uhine tbo6protsess, mis arvestab teenuse kvalitagdmise kriteeriumitega ja riskidega.
Uhele hadaabinumbrile Glemineku raames vélja tadtéhine tooprotsessi kirjeldus on
olnud aluseks detailsema tookorralduse valjatoGtaini
Teenuse tooprotsessi peamised etapid on:

* teenuse kattesaadavus;

» kvaliteetne kutsettotlus;

» valjasdidukorralduse edastamine dnnetustele rei@gésle ressurssidele;

« informatsiooni edastamine asutustele ja ametkordade

« informatsioonivahetus paastetéode juhi ja valijahig(lUhendhairekeskuse

téoprotsess 2010)

ToOOprotsessi igas etapi juures on oluline protsegal ja tagantjargi labiviidav

kvaliteedihindamine, mis aitab valja tuua puudasajenguvdimalusi.

Hairekeskuse ja juhtimiskeskuse toopraktikad, td@Etdused on tana erinevad. Samas

hindavad mélemad kdrgelt meeskonnatunnet ja omésalébisaamist (Fookusgrupp
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112 ja 110). Intervjuust selgus, et politsei juhsikeskuses muutuv téokorraldus ei ole
tootajatele Uheselt selge. Sellega seonduvad l&bkaatused ja hirmud. Ei olda

veendunud, et see muudab teenuse kvaliteetsemaanideks teenuse tagamise
raskuseks on patrullide ressursi nappus, mis mdjkéajuhtimisekeskuse t66d. Paris
uksmeelele intervjueeritud juhtimiskeskuse tootga@dutud aga jai siiski domineerima
seisukoht, et lisaks tootaja oskustele on oluliree dbivajaja oskus abi kutsuda.

(Fookusgrupp 110)

Tugiteenused

Paljud tehnilised lahendused lihtsustavad Hairekssk ja juhtimiskeskuses tootajate
t6od ja seeldbi suudetakse elanikkonnale tagadiétdetsem ja kiirem hadaabinumbri

112 teenus. Autori poolt labi viidud fookusgrupitarvjuud hairekeskuse ja politsei
juhtimiskeskuse tootajatega tdid valja tooprogrademtookindluse olulisuse. Kahe
sihtgrupi vordluses saab 0Oelda, et hairekeskudajaibolid seejuures kriitilisemad kui

politsei juhtimiskeskuse td6tajad (Fookusgrupp jHLD12).

Gronroos (kaesolev t60, Ik 9) réhutab, et tehnalszg tddvahendiga rahulolematu
tootaja ei paku korgel tasemel teenust kliendiléide leidis kinnitust ka fookusgrupi

intervjuudest. Soome hairekeskuse koostbopartmpérdste) juhi seisukohast on 112
teenuse kdige ndrgem osa just mitte piisavalt j@btaetavad arvutigrammid (Lauri

Jaakkola 2012).

Tehnoloogia (seadmed, programmid, jms) mojutab &@idambri teenust otseselt.
Tagamaks teenuse kdrge kvaliteet, mis on kliendugopeab to6taja toOsooritust

toetama tehnoloogia — t66programmid.

Héadaabinumbri teenus vOib olla vaga hasti regulegria téokorraldus paigas aga
kliendi jaoks algab koik siiski teenuse kattesaadast. Hadaabinumbrile helistajad
peavad teenuse juures oluliseks kattesaadavust y@3fanutest) ja nende probleemist
aru saamist (28% vastanutest). (Rahulolu hairelgestieenusega 2011)

Héadaabikbnede ooteaeg on teenuse kvaliteedikuteée juures arvestatud ja uuritud
tagasisidet ka tarbijatelt. 5 sekundilise ooteajayb oleks rahul 92% elanikkonnast ja
10 sekundilise ooteaja korral 53% elanikkonnasd@#bikonede teenindamise rahulolu
uuring 2008).

Héadaabinumbri teenuse pakkumise juures on tookajateline tdokeskkond. See peab

vastama jargnevatele kriteeriumitele — pingevabalgustatud- sobiva klimaga-
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ventileeritud (ilma tuuletdmbeta) ruumid, kus onrritikud té6vahendid ja toataimed,
mis muudavad tookeskkonna hubaseks. Tookoha asueab olema turvalises
piirkonnas ja eelistatult kesklinnas. Tootajad aisskohal, et uues tbdsaalis voib
teenuse kvaliteeti negatiivselt méjutada selle gsluBuures saalis peetakse raskemaks
koost6o tegemist ja kardetakse, et tbosaali korgeiratase voib t66 tegemist segama
hakata. (Fookusgrupp 112 ja 110)

Tugiteenuste roll kvaliteetse hadaabinumbri teemadekumisel on oluline. Kvaliteeti
mojutavad teenuse kattesaadavus, tehnoloogia jardgammide toimimine ja
tootingimused, kus teenust pakkuvad todtajad v@ivKdigi nende teguritega on
oluline arvestada Uhele héadaabinumbrile Uleminekall Ghiseid to6keskkondi

planeerides.

Kvaliteedi hindamine

Teenuse kvaliteedi pohimotted ja kvaliteedihindamististeemid on kahel Eesti

hadaabinumbril (112 ja 110) erinevad.

Teenuse kvaliteedi hindamist viiakse l&bi 2012 aaslguses vaid Hairekeskuse

hallatava hadaabinumbri 112 teenuse osas. PdiitsEabinumbri 110 teenuse osas el

teostata regulaarset ja siisteemset kvaliteedi imistla

Hairekeskuses hinnatakse teenuse kvaliteeti |abalitkedihindamise ststeemi.
Hinnatakse hadaabikbnede menetlemise toosooritusiladte parameetrite alusel.
Hairekeskuse tanane kvaliteedihindamise slsteemsnietio Six Sigma mudeli

pbhimdotetest (kaesolev t606, |k 18). Mudel, millsmérk on kliendi rahulolu, koosneb
viiest etapist — defineeri, m6dda, analtusi, paagkdntrolli.

Hairekeskuse struktuuri loodi AnalliUsi- ja jareleeatalitus 2009 aasta mais. Talituse
juhataja Erik Velleramm’i sénul on hadaabinumbantese kvaliteedi hindamine selle
kolme aastaga oluliselt arenenud. Kvaliteedihindanalustati Hairekeskuses isiku
pbhise hindamisega millele on lisandunud stndmudang hindamine. Asutusese
siseselt valja tootatud hadaabinumbri teenuse teealihindamise programm ja
kvaliteedihindamise stisteem. (Erik Velleramm 2012)

Teenuse kvaliteedi hindamist reguleerib Hairekeskusrektori 18.11.2010 aasta
kaskkiri nr 1.1-3/1 ,Hairekeskuse kvaliteedi hindaenkord”. Kaskkirjas on muuhulgas

kirjeldatud hadaabinumbri teenuse kvaliteedi hindenaja- ja kvaliteedikriteeriumid.
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Kvaliteedikriteeriumid jagunevad omakorda - vélfsaks mitte realiseeruva

hadaabiteate to6tlemise kriteeriumid, paéstealeadiditbate toGtlemise kriteeriumid,

meditsiiniala hadaabiteate to6tlemise kriteeriunkitenditeeninduse kriteeriumid. (HK

kvaliteedi hindamise kord 2010). Kvaliteedi hindamikriteeriumeid moddetakse
jarjepidevalt, analliisitakse tulemusi ja otsitak€emalusi kuidas hadaabiteenuse
kvaliteeti parendada. Kvaliteedihindamise koondanege analltisi pdhjal planeeritakse
tootajate taiendkoolitusi ja tehnilisi arendusitikB/elleramm 2012)

Kvaliteedi hindamise juures pidasid Hairekeskusi@ad@ad oluliseks seda, et tootajaid
hinnatakse Uhtsetel alustel. Oli tootajaid, kesdasid vahetut tagasisidet oluliseks.
Korrektsest td0sooritusest saadav positiivne tagision vaga motiveeriv. Samas toid
teised hindamise negatiivse kiljena valja sellgpétaja pidev jalgimine on hairiv ja

pingeid tekitav ning too6taja liigselt raamidesseustine ei meeldi. (Fookusgrupp 112)

Hadaabinumbri teenuse kvaliteeti hinnatakse kateeidEuroopa riikides. Naiteks
Soomes on sealsel hairekeskusel solmitud kokkutepBeseministeeriumi ning
Sotsiaal- ja Tervishoiuministeeriumi vahel, mis ik&gad muuhulgas ka
kvaliteedikriteeriumeid, mida hinnatakse:

- kdnedele vastamise kiirus (2011 aastal 91% kdnesstati 10 sekundi jooksul);

- teenuse tookindlus ja viivitamatu abi osutamine;

- abivajanute rahulolu teenusega (5 punkti skadi@011 rahulolu 4,22);

- koostbopartnerite rahulolu teenusega (5 punidakk oli 2011 rahulolu 3,32);

- kdne kestvuse aeg;

- kiiretel juhtumitel aega kdne vastamise ja ahijdde valjasaatmise vahel;

- kiirabivaljakutsete diget prioriteetide seadnjestkiirabivaljakutsete pohjuseid,

kui patsienti ei hospitaliseerita. (Ekstrand 2012)

lirimaal on 2010 aastal kokku lepitud hadaabinumteknuse kvaliteedi jalgimise
kokkulepped peamiste huvirihmade, sidekommunikatsidkorraldajate ja valitsuse
vahel. Igakuiselt hinnatakse kdnekoormust, koneifitldamise vdimekust, teenuse
kattesaadavust, vastamise aega, kbne Uhendamiae jaeg Iganadalaselt hinnatakse
operaatorite tdoprotsessi tulemusi (t6Oprotsegsust, diget ajastust, abivalmidust ja
klienditeenindust). Nadalas hinnatakse operaatahteék toosooritust ja vahemalt 10
kdnet hinnatakse nadalas valvevahetuse vastuta@lt pipetamise-juhendamise
eesmargil. (McAuliffe 2012).
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H&adaabinumbri 110 teenuse kvaliteedi hindamiselaggjoon tana puudub.
Tana Eestis toimivate hadaabinumbrite 110 ja 1khuste toOprotsessi peamiste
etappide juures kvaliteedi hindamise praktikadtjepanekud kuidas vdiks hindamine

toimuda Uhe hadaabinumbri 112 teenusel on véljduddisa 4.

Teenusega rahulolu

Héadaabinumbri teenustega rahulolu on uuritud kaattu¥Hadaabinumbrite 112 ja 110
teenustega rahulolu andmed on vordlevas tabeljia tgddud magistritoo lisa 3.

Kliendilt saadud tagasiside on oluline indikaataertuse kvaliteedi hindamisel.
Héadaabinumbri 112 teenusega rahulolu on aastakakasaanud (2008 — 88% ja 2011
— 91%). Vorreldud perioodi sisse jaab Hairekeskukesliteedihindamisesisteemi
valjatédtamine ja rakendamine, mis on kindlastikéh&rengu pohjuseks.

Kliendi rahulolu uuringud on valja toonud kdrgednmmangud hadaabinumbri 110
teenusele. Kiire kattesaadavus on tagatud 92% ruatstarvates ja teenusega on rahul
82% vastanutest. (Rahulolu politsei hadaabinumbelestamisega 2011).

Vordlusena Soomes labi viidud sarnasel uuringul tallemused 2009 aastal 4,38; 2010
aastal 4,33; 2011 aastal 4,22 punkti 5 punkti skg&lkstrand 2012). Elanike rahulolu

hinnang hadaabinumbrite teenustele on kdrge niis€ksi Soomes.

Kokkuvaottes turvalisuspoliitika pohisuundade aasPiiis5 taitmisest 2011 aastal annab
uuringutulemustele hinnangu: “Arvestades, et Hé&isgkisesse helistatakse ainult
onnetuste ja muude oluliste probleemide korral mpaud helistajad on kas paanikas
vOi vahemalt tugevalt arritunud, tuleb pidada vageaks tulemuseks, et 92%

helistajatest hindab kokku vottes saadud kogenmstipselt.”

Hadaabinumbri teenust on vdimalik parendada labnihse saamise kiiruse tdstmises,
hadaabinumbri teadlikkuse tdstmises ja mitteaetjlgiest pordumistest vabastamises,
standardiseeritud koostoo valjaarendamises teisteeenuseosutajatega,
koostdopartneritega elektroonilise infovahetuse resudamises, personalipoliitika
valjakujundamises, valjakutsete  tootlemiseks eteltisete programmide
edasiarendamises, kvaliteedististeemi valjaarendamis ja uute
telekommunikatsioonialaste lahenduste kasutuselevdtéddaabiteenuse tarbimiseks.
(Laev 2007:45)
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Uhele hadaabinumbrile tlemineku kokku lepitav tdiédolus on oluline kvaliteetse
teenuse pakkumiseks. Fookusgrupi intervjuudest avdlpodud té6programmide
téokindlus ja tootajate motiveerimine aitavad hotdanuse kvaliteeti kdrgel tasemel
kus ta tanaste uuringute pohjal on. Samas on aremgu elanikkonna teadlikkuse
tdstmise ja kvaliteedihindamise siisteemide juurigama arendamise juures. Samuti

tuleb I6puni viia politseiliste hadaabiteadete k&dise kiisimustike juurutamisprotsess.

2.2. Hadaabinumbrite teenuste kvaliteedi taganarannetamine

Magistrito6 raames on kasutatud hé&daabinumbri teenkvaliteedi pohimbtete
valjaselgitamiseks olemasolevate héadaabinumbrit2 fEH 110 t66d reguleerivaid
dokumente ja fookusgrupi intervjuusid tdotajated@enuse kvaliteedi tunnetamise
hindamiseks on sisend saadud héirekeskuse ja jskéskuse koostoopartnerite juhtide
ankeetkusitlustest, Soome hairekeskuse paasteepkatstoopartneri ankeetkusitlusest
ja mitmetest hadaabinumbri teenust kasitletavateshgutest. Uuringute tulemusi on
vorreldud magistritdo teoreetilises peatukis katitl kvaliteetse teenuse teooriatega.

Olulise muudatuse, Uhele hadaabinumbrile Gleminelukaks labiviimiseks on oluline
lahtudes Burke'st (kdesolev t606, Ik 15) jalgidakdi ootuseid, panustada to6tajatesse,
tehnoloogiasse ja leida sobivaim mudel muudatusegiiéniseks.

Kliendid

Hadaabinumbri teenuse tarbijateks peavad hairekeskya juhtimiskeskuse
koostbopartneritest asutuste/valdkonna juhid egék&lanikke. Osad ankeetkisitlusele
vastajad (Raul Adlas, Teet Piile, Heigo Olu, Tarfeoep ja Kristjan Jaani) t6id valja ka
operatiivteenistused, kes on hadaabinumbri teerklisatideks. Kokkuvétvalt voib
Oelda, et elanikke peetakse 100% hadaabinumbri useentarbijateks aga
operatiivteenistusi, kelle ressurssi héirekeskysbsimiskeskusest hallatatakse, alati
mitte. (Ankeetkusitlused 2012)

Muudatuse edukaks rakendamiseks on oluline, et k8&pooled (klient, tootaja, jt)
oleksid Uhtsetel alustel informeeritud.
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Magistritod raames labi viidud uuringust selgusfibele hadaabinumbrile Glemineku
informeeritus on koosttopartnerite seas erinev nfpol0). Kdige kdrgem ol
informeeritus 112 t6otajate seas (4,7), kellelgnasid vaikese vahega paastetto ala
juhid ja 110 too6tajad. Korrakaitse juhid hindasiduutuse informeeritust juba
madalamalt ja kiirabibrigaadi juhtide hinnang jaiptnkti skaalal 2,5 punkti peale.
Kiirabi juhtide madalama informeerituse pdhjuse&goautori arvates olla see, et tUhele
hadaabinumbrile Glemineku juures ei muutu pakuteemuse olemus kiirabi jaoks.
Muudatus puudutab rohkem politsei valdkonda ja khid@rekeskus on paasteasutus,
siis on rohkem informatsiooni liikunud ka nendesés organisatsioonis. Kokkuvotvalt
voib 6elda, et organisatsiooni siseselt on infomte® hea aga rohkem tuleb panustada

valiskommunikatsioonile.

112-le iilemineku informeeritus

wv

Suurepdrane

Vaga halb

(= N w =
O;
) _

Joonis 10. Uhele hadaabinumbrile tlemineku infomihes (Allikad: Fookusgrupp 112
2012, Fookusgrupp 110 2012, Ankeetkisitlus KA 20A8keetkusitlus Paaste 2012,

Ankeetkisitlus Politsei 2012; autori koostatud)

Soomes, kus Uhele hadaabinumbrile Gleminek on dikad, hindas ankeetkisitlusele
vastates paasteasutuse juht, oluliseks kdigi ost@p@aidste, politsei, kiirabi, jt) Ghtset
informeeritust ja arusaamist. Toimiva koostd0 tagaatus ja pidev osapoolte vaheline
kommunikatsioon, mille juures peaks aktiivseks p&sl olema héairekeskus. (Lauri
Jaakkola 2012)

Teenuse kvaliteedi tagamiseks on olulise tdhtsuseggpoolte, teenuse tarbija ja
pakkuja, Uksteisemoistmine — koostt6 (Ankeetkis@thi2012; Fookusgrupp 110, 112).
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Koostdod kiirabitdotajatega ei hinnanud hairekeskiigtajad kdige paremaks (samas
paasteasutustega koostodd hinnati heaks) (Fookysgti2). Koostbd parendamise
vajadust Hairekeskusega nagid kéige rohkem ka #kikgusele vastanud kiirabijuhid
(Ankeetkusitlus KA).

Koostoopartneritega head tksteisemadistmist loetakdeseks tervikteenuse kvaliteedi
osaks. Selle parendamiseks nahti vdimalust Ukst&#iéepetsiifikaga tutvumist, et
seeldbi koostddpartnerit paremini mdista (Fookusgril?2).

Hadaabinumbri teenuse juures hindasid paastetodjudlm koostddvalmidust ja
valmisolekut lahendada probleeme tulemusest lahtuyBeet Pille 2012) ja
kutsettotluse Il astme (ressursihalduse) poolsetust PTJ-le (andmete otsimine,
edastamine) (Heigo Olu 2012). Puudustena koostir@$uoodi valja vaheneva loovuse

ja tuginemist rangelt juhistele, juhenditele ja maslidele (Mart Haljaste 2012).

Kiirabibrigaadipidajate juhid t6id teenuse parend@mosas valja tehnoloogilise
lahendusena positsioneerimise (nii kiirabi kui algya), mis aitaks parendada
brigaadide ressursi haldamist. Puudustena toogh véssursihalduse eksimusi, samuti
puudusi meditsiiniliste teadete tootlemisel ja diiggdrgete prioriteetide maaramist.
(Ankeetkusitlus Kiirabi 2012). Sama puuduse tdidjavka hairekeskuse tddtajad
fookusgrupi intervjuus.

Kvaliteedi tdstmiseks néhakse kiirabi poolel vagtduua taiendav luhinumber. ,Oleks
vaja tekitada juurde number 113 ainult meditsigtdikiirabikutsete esitamiseks.” (Ago
Kdrgvee 2012).

Teenuse kvaliteedi tdstmiseks on tahtis ka elamhkko Gldine koolitamine
teadmisteldhede vahendamiseks ning lldise valnkggarandamiseks, sealhulgas:
« teadlikkuse tdstmine 112 teenustaseme komponentslesnfootsingute mojust
hadaabikutsete menetlemisele);
» teadlikkuse tdstmine taiendava info ja mitteakuatsiesaamise vBimalustest;
» teadlikkuse tdstmine kaitumisest erinevates ohuwllkdes (MASSCRISCOM
2010)
Samale tulemusele, et inimestele on vajalikud kéige juhised ohuolukordades, kuhu
poodrduda, kuidas kirjeldada &nnetust ja milline keledige tegutsemine kuni abi
jéudmiseni, jouti ka uuringus ,Riskikommunikatsiootbhustamine elanikkonnaga

onnetusjuhtumite eel ja ajal”, mille tellisid 2088stal Paasteamet ja Siseministeerium.
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Hairekeskuse ja juhtimiskeskuse tootajatega |ahidi fookusgrupi intervjuudes tdid
tootajad mitmeid naiteid, kus inimene on helistamddlaabinumbrile, kuigi tal ei ole
selleks pohjust. Inimesed ei tea alati, mis nurhlomillist abi saab. (Fookusgrupp 110,
112)

Hadaabinumbri teenuse tarbimise juures on oluligktstisega inimese (kliendi)
teadlikkus, kuhu ja millal helistada ning kuidastéda ohuolukordades.

Maine

Teenuse kvaliteeti teooriates on Gronroos (k&estdéy lk 12, 20) ja Kang, James
(kaesolev to6, lk 23) teenusega rahulolu mdjutajadilga toodud organisatsiooni
mainet. Organisatsiooni maine sdltub pakutava tesnkvaliteedist.
Hairekeskuse mainet hinnati (joonis 11) to6tajaiel{p5 palli skaalal madalamalt (3,5)
kui seda hindasid koostdopartnerite (kiirabi ja @A juhid (3,8) ja kiirabi/paaste
operatiivtootajad (3,94). Sarnane suhe oli polijséitimiskeskuse tddtajate ja nende
teenust tarbivate kolleegide hinnangutes (vasteé8j&ltja 4 punkti viiest vBimalikust).
Oma tootajad on seega kriitilisemad kui teenudeijgat. Siit vOib jareldada, et tarbija
on teenuse kvaliteediga pigem rahul ja t60tajadoora tbosoorituse osas kriitilised
hindajad.

Juhtimiskeskuse mainet hindasid (joonis 11) kdikrékaitseblroo juhid kérgelt (viie
punkti skaalal 4). Samas t0i Uks vastaja valj&oelaniku jaoks on tbenaoliselt maine
madalam, kiiruse vaatest lahtuvalt. Piiratud resistingimustes, mida osad vastajad
valja tdid, on reaalne, et abi jbudmine viibib gega kannatab organisatsiooni maine.
(Ankeetkusitlus Politsei 2012)

Olulise maine modjutajana tdid fookusgrupis osalepaja meedia/ajakirjanduse.
Negatiivsed meediakajastused mojutavad paljusidilda ja seelabi suhtumist kogu
organisatsiooni. Samas nahti vOimalust labi ajakojuse elanikkonnale sGnumi
edastamisel ja seelabi inimeste teadlikkuse tostiifieokusgrupp 112)
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Hairekeskuse/juhtimiskeskuse* maine

Suurepdrane

Viéga halb
L N w

* Juhtimiskeskuse mainet hindasid 110 t66tajad jadi@itse juhid

Joonis 11. Hairekeskuse ja juhtimiskeskuse maikéajéite ja korrakaitse- paastetto
ala- ja kiirabibrigaadi juhtide vordlusena (Allikalgookusgrupp 112 2012, Fookusgrupp
110 2012, Ankeetkusitlus KA 2012, Ankeetkisitlugigta 2012, Ankeetkusitlus Politsei
2012; autori koostatud)

Hairekeskuse peamistel koostddpartneritel, opetatid tegevatelt tootajatel, paluti

samuti hinnata 2011 aasta I6pus labiviidud uuringésekeskuse mainet ja tulemused
on vorreldavad magistritoé raames labi viidud uguiga (HK koostbopartnerite

rahulolu uuring 2011).

Paastetto valdkonna juhid ja operatiivtootajad asmdl Hairekeskuse mainet vordselt ja
kdrgeks. Kiirabibrigaadipidajad (juhid) hindasid i&keskuse mainet madalamaks kui
kiirabi operatiivtodd tegevad tootajad. Sellinestaus voib nadidata, et kiirabibrigaadi ja
hairekeskuse tddsaali vaheline koost6d sujub paekui kahe asutuse vaheline
suhtlemine juhtkondade tasemel. Uuringute vordiidéhtuvalt on hadaabinumbri 112
teenuse arendamisel ruumi eelkbige Hairekeskusekiifabiosutajatega koosto6

parandamisel ja seda eelkdige juhtide tasandil.

Héadaabinumbri 112 teenuse kvaliteedi juures himdasi

Kiirabibrigaadi pidajad — sisulist kvaliteeti (pesfsionaalsust), kiiret kattesaadavust, ,
tookindlust ja standardiseeritust.

Politsei korrakitsejuhid — t6okindlust, sisulist dtieeti (professionaalsust) ja kiiret

kattesaadavust.
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Paasteala juhid — kiiret kattesaadavust, tookindsisulist kvaliteeti (professionaalsust)
(Ankeetkusitlused 2012)

Koondades hairekeskuse ja juhtimiskeskuse koosttitgrde juhtide hinnangud tuleb
hadaabinumbri teenuse kvaliteedi juures kdige endhelepanu pddrata teenuse
tookindlusele (toimib alati) ja sisulisele kvalitkle (professionaalsusele). Samuti peab
teenus olema kiiresti kattesaadav.

Hairekeskuse tootajad peavad kvaliteetseks teeausstdka millega klient rahule jaab.
Teenuse kvaliteeti mojutab tdotajate hea valjad@e grganisatsiooni sisene
kogemustevahetus ja hea 6hkkond kollektiivis. Ssusu leviv informatsioon mdjutab
hadaabinumbri teenindajate arvates mainet ja sustwrganisatsiooni ja teenusesse.
(Fookusgrupp 112)

Gronroos ja Parasuraman, jt (kaesolev t60, Ik 20@iutavad samuti suust suhu leviva
informatsiooni markimisvaarset tahtsust teenusdtieedi juures.

Teenuse kvaliteeti mdjutavad elanike teadlikkusistiud tdokoormus (tormid, suured
onnetused, jms), mille ajal ei suudeta tagada \misakdrgetasemelist teenust;
tooprogrammide téokindlus ja tugiteenuse kiire ésdbdavus, to6taja professionaalsus
(Fookusgrupp 112).

Tootaja

Gronroosi jargi (kaesolev t60, Ik 10) on Uks kuuesinuse pdhireeglist organisatsiooni
toetus. Autori seisukohast on organisatsiooni ®édiendiga otsekontaktis olevatele
tootajale oluline. Defineeritud, kdigile teadaoleteenuse kontseptsioon ja
hindamiskriteeriumid tagavad tUheselt moistetavusg iseejuures vaiksemad pinged
kollektiivis.

Teenuse kvaliteet sOltub vaga paljuski ToomanniCjaoki (kaesolev t60, |k 14)
seisukohalt tootajatest, nende rahulolust ja tOk6hkast kollektiivis. Fookusgrupi
intervjuudest saab jareldada, et juhtimiskeskuskédjeekeskuse tt6tajad haid suhteid

tookollektiivi olulisteks.

Teenuse kvaliteedi juures on oluline osa klienditegusel. Magistritdo raames
labiviidud uuringud andis to6tajate klienditeenisdle hea hinnangu (AnkeetkUsitlused,
fookusgrupp 110, 112). Klienditeeninduse tase bokindlasti valjadppest, inimese

soovist panustada to6juures ja kindlasti avaldalpurké kvaliteedi kontroll. Kang ja
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James (kaesolev t60, Ik 23) kombineeritud teenwsditkedi mudeli baasil l1abi viidud
uuringu tulemused on autori arvates kinnitust ladirka Hairekeskuse praktikas.
Kodanike kaebused, mis aegajalt hddaabinumbri ssekualiteedi kohta laekuvad, on
pigem seotud Klienditeeninduses/suhtlemises (fumkéslne kvaliteet) tehtud vigade

kui sisuliste (tehniline kvaliteet) vigadega.

Tootajate professionaalsusest séltub paljuski @aeutteenuse kvaliteet. Tootajate
professionaalsus soltub omakorda suures osas ppgab Pakutavate koolituste
mahuga olid 112 teenindavad to6tajad rahul. Sardasptefektuuri juhtimiskeskuse
tootajad on koolitusi saanud véhe ja raske oli aad¢l ka oma soove valjendada
(Fookusgrupp 110).

Héadaabinumbri teenuse kvaliteeditaseme hoidmisékséatlkse Hairekeskuses igal
aastal vélja teenistujate tdiendkoolituskava, milk@ht on minimaalselt 35 tundi
teenistuja kohta (Konteptsioon...2011:9).

Politsei juhtimiskeskuse tanast puudulikku koolitusnis tugineb enamus vaid
kogenuma kolleegi 6petustel, toodi vélja ka palifgktide poolt (Kristjan Jaani 2012).
Teenuse kvaliteedi tagamisel on kliendiga suhtlédétajal Gronroosi jargi (kdesolev
t66, Ik 9) oluline organisatsiooniline toetus jehédepanu, mis on taiendkoolituste
pakkumise osas jaanud juhtimiskeskuse tootajatekuBrupis osalenute arvates

puudulikuks.

Hairekeskus on alates 2006 aastast, Sisekaitsezkeate padstekorraldaja riikliku 40
nadalase Oppekava (Paastekorraldaja eriala riidgekava 2011) raames, saanud hasti
koolitatud to6tajaid. Igal aastal asus Vaike-Magdgaistekoolis 6ppima 12 uut t66tajat,
kes tulevases tookohas praktikal olles omandasilopina isearasused ja sulandusid
kiiresti kollektiivi. Alates 2011 aasta sUgisesisahs kutsedppe omandamist juba 20 uut
tootajat, kes on l|6petamisel valmis juba todtlemiald2 kui 110 hadaabiteateid.
Koostto Sisekaitseakadeemia ja Hairekeskuse vahelolaud autori hinnangul
tulemuslik. Piisav praktikaaeg tagab selle, et k@sraldaja kutsebppe |Opetav

inimene on valmis koheselt alustama iseseisvalh&Bidumbri teenindamist.

Uhele hadaabinumbrile uleminek tahendab ka ul&kisli tootajate taienddpet.
Tanastele Hairekeskuse ttotajatele tuleb Opetadatdddete to6tlemist ja tanastele

juhtimiskeskuse td6tajatele tuleb dpetata 112 teadé@tlemist. Uhele hadaabinumbrile
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ulemineku raames on Uhendhairekeskuse OppekavaufiingSisekaitseakadeemia
juhtimisel) on vélja tootanud ,Hairekeskuse paé&steldajate tdienduskoolituse
programmi®, millel on kolm moodulit - Hairekeskuga paaste, meditsiin, politsei.
Taiendkoolituse eesmark on anda teadmised ja odkusdalaste Oigusaktide
kasutamiseks, politsei-, kiirabi-, paastesindmyatehuolukordade maaratlemiseks,
ohuriskide hindamiseks, politsei-, kiirabi-, pa&Stele teostamisest ning hadaabiteadete

menetlemiseks (Taiendkoolituse programm 2012).

Autor uuris fookusgrupi intervjuude raames t6o®jstihtumist organisatsioonikultuuri
arendamisse labi Uhiste kokkulepete ja vaartusfa panemise ning nende jargimist.
Hairekeskuse Ida Keskuses on uhised vaartused kaulepped kirjas ja koigile

tootajatele kattesaadavad. Organisatsioonis Uhistértuste ja kokkulepete Kkirja

panemist ei peetud oluliseks (Fookusgrupp 112 9.11

Teenuse kvaliteedi parendamiseks on vajalik teadause tarbija hinnangut kogetud
teenusele. Mis on hasti ja millele on vajalik roimkééhelepanu pddrata. Magistritdo
raames viis autor |8bi ankeetkusitlused hadaabinumteenust tarbivate

koostdOpartnerite juhtide seas, kus paluti hinf@idaabinumbrit teenindava tootaja

oskusi. Hinnangute vordlus on valja toodud joonhisgeja 13.

Korrakaitsejuhtide hinnang juhtimiskeskuse
tootajatele

il

Suhtlemisoskus Abivalmidus Standarditest ja  Professionaalsus Keeleoskus Kattesaadavus
koost6ok kinni
pidamine

Suurepdrane

Vaga halb

Joonis 12. Korrakaitse juhtide hinnang juhtimiskesk tootajatele (Allikas:

Ankeetkusitlus Politsei 2012; autori koostatud)
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Politsei korrakaitsejuhid hindasid kdige madalamakstimiskeskuse tOotajate
abivalmidust (3,3) ja keeleoskust (3,7) (Ankeetkised Politsei 2012).

Kokkuvotvalt saab 6elda, et hinnangud on positivgejuhtimiskeskuse tb6ga ollakse
rahul. Abivalmiduse madalam hinnang vOib néidataremat ootust juhtimiskeskuse
tootajale.

Hadaabinumbri teenuse kvaliteedi juures tuleb hkéaskusel ja juhtimiskeskusel
rohkem téhelepanu podrata kiirabibrigaadi juhtidetes standarditest ja kokkulepetest
kinnipidamisele ja arendada tuleb tootajate pradesslsust. Tootajate
professionaalsuse osas tdid kiirabijuhid valja @& meditsiinivaldkonna teadmiste
taiendamise vajaduse hairekeskuse tdotajatel. é@ésala juhtide hinnang on kdige
kriitilisem teenuse kattesaadavus. ,Kattesaadasubéeliselt madal hinnang on seotud
raadiosidevOrgu leviala probleemidega.” (Teet PH[@L2) Samas oli kiirabibrigaadi
juhtide arvates teenuse kattesaadavuse hinnangeikor@,5 punkti 5 vdimalikust).
(Ankeetkusitlused 2012)

Paasteto6o- ja kiirabiala juhtide hinnang
hdirekeskuse tootajatele

B P3&stetoo
ala juhid

B Kiirabi ala
juhid

Suhtlemisoskus Abivalmidus Standarditest . Professionaalsus Keeleoskus Kattesaadavus
koostook kinni
pidamine

Suureparane

Vaga halb

Joonis 13. Paastetd6- ja kiirabiala juhtide hinndndgrekeskuse tdotajale (Allikad:
Ankeetkisitlus KA 2012, Ankeetkusitlus Paéaste 2@LRpri koostatud)

Kokkuvotvalt tuleks koostbopartnerite juhtide hingal héairekeskuses rohkem
tahelepanu poOorata tootajate taiendkoolitusele kgt meditsiinivaldkonnas) ja
t6otajatele on suured ootused jargimaks standandekbkkuleppeid hadaabiteadete

menetlemisel.
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Tagamaks kvaliteetset teenust peab teenuse paidadgma kliendi ootuseid, vajadusi ja
nendega arvestama. Uhele hadaabinumbrile Glemirskmes peab magistritoé autor
oluliseks, et lepitakse kokku thtne t6okorraldusiséd kvaliteedikriteeriumid ja nende
taitmiseks valmisoleku loomine (taiendkoolituseehrtilised arendused, tbotajate

motiveerimine, jne) ning kvaliteedihindamise sistee
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3. UHE HADAABINUMBRI 112 TEENUSE KVALITEEDI
LAHTEKOHAD JA MUDEL

Esimeses peatukis tdi autor vélja kvaliteetse teerteooriad ja sidus ning analtusis
need teises peatikis lahtudes tanasest Eesti kasikija teenuse arengusuundadest.
Kolmandas peatikis toob autor valja Ghe hadaabinutebnuse kvaliteedi lahtekohad
ja hadaabinumbri teenuse kvaliteedi mudeli, miswitori poolt olemasolevate mudelite
edasi arendamine ja sidumine indikaatoritega, nkedu on vdimalik mudeli ellu
rakendamisel hinnata. Kolmandas peatikis toob awétjp Uhe hadaabinumbri 112
teenuse mudeli rakendamispdhimétted. Uhe hadaakinuii2 teenuse kvaliteedi
mudeli loomisel arvestas autor oma magistritoo emmédbiviidud ankeetkusitluste ja
hadaabinumbrit teenindavate to0tajatega labi viithakusgrupi intervjuudes kogutud
ja anallusitud andmeid. Samuti on arvestatut ténhddaabinumbrite 110 ja 112
teenust reguleerivate dokumentide ja strateegilganeerimise dokumentides

kajastatuga.

3.1. Uhe hadaabinumbri 112 teenuse kvaliteedi kilzd

Uhe hadaabinumbri teenuse lahtekohtade valjatoéednmon autor aluseks vdtnud
magistritdo eelnevates peatikkides valja toodudetdise kasitluse ja selle sidumist

teenuse praktilise kogemusega ning selle pohjattated analtiisi tulemusi.

Klient

Héadaabinumbri teenuse klientideks peetakse magissriabiviidud uuringu péhjal nii
abivajajaid, kes helistavad numbrile 112 ja/vbi 1hihg ka operatiivteenistusi
(paaste/kiirabi/politsei), keda hairekeskus/juhsikeiskus valja saadab (k&esolev t66, |k
40). Teenuse tarbijatelt saadav tagasiside tarigeduse kohta on oluline arendamaks
teenust kliendi ootustele vastavas suunas. Santasd&s hairekeskuse tdotajate
fookusintervjuust on oluline, et klient oleks takdbakutava teenuse voimalustest ja

omaks oskust ise tegutseda abi jdudmiseni (kaesotgVk 42-43).
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Lisaks valisele kliendile on igal organisatsiomigekliendid (t66tajad). Hadaabinumbri
teenuse kvaliteedi kujunemisel on kliendiga otddsaku puutuv todtaja vaga olulise
tahtsusega. Kuna hadaabinumbri teenuse juures makiaeenuse pakkuja ja teenuse
tarbija vahel telefoni teel, siis ei mdjuta kliefiitisiline keskkond (ruumid, sisustus,
jms) ja suurema tdhtsuse omandab tO6taja, kesdidiarsuhtleb. Magistritod raames
labiviidud ankeetkisitluste pdhjal on professiosaal suhtlemisoskus, abivalmidus ja
keeleoskus olulised tegurid, mis mdjutavad klielidinanguid tarbitud hadaabinumbri
teenusele. Organisatsiooni sisekliendid (t6otajad)le olulisust rdhutavad Groénroos
(k&esolev to0, lk 10, 13), Frost, Kumar (kaesolay, tk 24), on olulised 112 teenuse
kvaliteedi juures.

Tootajale on kvaliteedikriteeriumitega pandud karg@udmised, mis tagavad teenuse
kvaliteedi. TOOtajale peaks olema loodud nbuetalstawvad tootingimused, milleks on
tookorras tehnoloogia (sh t66programmid), piisayadkvaliteetsed taiendkoolitused,
motivatsioon nii vaarilise toéotasu kui thisuritusiéol. Head dhkkonda kollektiivis,
tunnustamine ja regulaarne tagasisidestamine drsedutegurid, mida to6taja hindab.
Luues tootajale sobilikud téotingimused on alusdaia korgel tasemel kvaliteeti

teenuse osutamisel.

Hairekeskuse tdotajate suhtumine Uhele hadaabiniemblleminekusse on mdistev,

tootajad on informeeritud ja saavad aru, et |al@ ibhmbri on hddaabiteenuse kvaliteet
kliendile parem (kdesolev t60, |k 41). Politsei tjohiskeskuse tO0tajate poolt toodi

Uhele hadaabinumbrile Ulemineku juures vélja vdikmalndrkusena kutsettotluse

kvaliteedi langust (hairekeskuse t66tajatele on Kdrede tootlemine uus valdkond) ja
sellega seoses piiratud politseiressursi liigh@isat vastu vfetud suure arvu

valjakutsetega (Fookusgrupp 110).

TooOtajatesse panustamine on kvaliteetse hadaabmteenuse juures vaga oluline ja

selle juures on vajalik arvestada to6tajate padlipvtoodud seisukohtadega.

Teenuse pakkumise juures on t60s kasitletud tetestidulenevalt oluline, et Klient

(abivajaja, koostoopartner) saaks teenust, miskdsima ootustele. Kui kogetud teenus
on parem Kkui klient oskas oodata, siis on ta rdbhuldKui teenuse osutamisel esineb
puudusi, voi on Kliendi ootused alusetult kdrgedjaé klient teenusega Gronroosi

(k&esolev t60, Ik 11) ega Zeithaml, ParasuramamryBérgi rahule (kaesolev t60, |k
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22). Kogetud teenus mojutab markimisvaarselt tarbja tal tekib kogemus, mis
mojutab teda jargmisel korral teenust tarbides. \Bamojutab tema kogemuse
jagamine teisi, kes ise ei ole teenust tarbinud lagandavad teenusest ettekujutuse
kuuldu pdhjal. Organisatsiooni (sh teenuse) maibgutab klienti teenuse tarbimisel.
Erinevad teenuse kvaliteeti uurinud teadlased (G@syrZeithaml, jt) on oma mudelites
(kéesoleva t606 Ik 20 ja 21) rohutanud suust-sulwdeinformatsiooni olulisust teenuse
kvaliteedi hinnangu kujunemisel. Samal seisukohdil dHairekeskuse t66tajad
(kaesolev t6o, lk 45).

Magistritod autori hinnangul peaks iga organisatsjokes pakub avalikku teenust,
poorama tahelepanu valisele kommunikatsioonile. adBthumbri teenuse ja seda
pakkuva organisatsiooni kohta liikuv informatsiokmundab klientides seisukohad ja

eelarvamused, mis avaldavad mdju teenuse tarbimisel

Tugiteenused

Hadaabinumbri teenust toetavad tugiteenused (IKdlitisbiroo, personalibiiroo, jms)
on olulise tadhtsusega, et tagada pOhiteenuse k&eeeline toimimine. Teenuse
kvaliteedi juures peavad tugiteenuseid olulisek&k@dnroos (k&esolev to6, Ik 13), Turk
(kaesolev to0, Ik 18) ja Laev (k&esolev t60, lk.39)ganisatsiooni sisesed tugiteenused
tootavad eesmargiga anda oma panus teenuse kadditga seda eelkdige labi
kliendiga otseselt kontaktis oleva tdotaja.

H&adaabinumbri teenuse kvaliteet soltub ka orgasimsani valistest tugiteenustest, mis
tagavad teenuse kattesaadavuse. Sideoperaat@idgministeeriumi infotehnoloogia-
ja arenduskeskus (SMIT) tagavad IKT lahenduste kaegnuse tarbijale vdéimaluse
podrduda hadaabinumbri teenuse pakkuja poole. demitse pakkujatel on siinjuures
vaga vastutusrikas roll taita, sest mitmed uurindttidaabikdnede teenindamise
rahulolu uuring 2008, HK koosttopartnerite rahuleluring 2011 Ankeetkusitlused
2012, jt) on naidanud kliendi kdrgeid ootuseid tesnkattesaadavusele.

Tagamaks hadaabinumbri teenuse toimimine on olufiteaegkriitiliste teadete jaoks
juurutada abi- ja infoteenused, mis on elanikkoamdllise tdhtsusega aga ei pea olema
kattesaadavad labi h&daabinumbri. Hadaabinumbriastamist mitteaegkriitilistest
podrdumistest on rohutanud oma uurimustdds Janek (kdiesolev t66, |k 39).
Hadaabinumbri teenus, mis on mdeldud eelkdige @glgie juhtumite lahendamiseks,

suudab pakkuda kvaliteetsemat teenus juhul kuileiltekoormatud. Saavutamaks
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eesmarki tuleks tegeleda teenuse klientide teaddikkidstmise ja mdlema teenuse

(h&daabinumbri teenus ning abi-ja infotelefoni tegnileriigilise arendamisega.

Uhele hadaabinumbrile Glemineku eelduseks on Uhigteirekeskuse ja

juhtimiskeskuse) tookeskkondade (ruumide) ehitanifréste ruumid on planeeritud ja
peaksid valmima l&hiaastatel (Tegevuskava ... 200djtajad on t66keskkonna juures
réhutanud selle valgustatust, sobivat kliimat-vestitust, ergonoomilisi téévahendeid,
ligse muira valtimist ja olulised on ka tookohafagmiseks transpordi vdimalused
(k&esolev t60, Ik 37).

Tooruumid, kus tbotajad hadaabinumbri teenust pattwon olulised. Kui todkeskkond

on hubane ja arvestab ttotaja vajadustega on #&bovd@imalik keskenduda oma

téosooritusele maksimaalselt ja seelabi tduseluteekvaliteet.

Teadlikkus

Fookusgrupi intervjuudest hairekeskuse ja politgeiimiskeskuse tootajatega selgus, et
hadaabinumbri teenuse kliendid ei ole alati teadlikkeenuse tddkorraldusest ja
kasutajate ootused ei lange alati kokku pakutagaugega. Kliendi ja koostbopartneri
teadlikkust teenusest tuleks teenuse pakkujal .tGsRidev, labimdeldud
kommunikatsioon ja koost6d parendamise voimalustisimine on olulised
vOtmeteemad.

Hadaabinumbri teenuse kvaliteedi tagamisel on rmdlet klient oleks teadlik, millist
teenust talle pakutakse. See peab olema Uhesedtatad nii organisatsiooni juhtidele,
teenust pakkuvale to6tajale kui teenuse tarbij@laliteetse teenuse pakkumiseks peab
organisatsioon suutma jarjepidevalt labi viia nises kui valiskommunikatsiooni,
edastamaks oma s6numit. Sonumid peavad olema gelgeeselt mdistetavad. Tostes
elanike teadlikkust, kuidas hadaabinumbrile hefistga kuidas kaituda Onnetusse
sattudes, oleme me aidanud kaasa sellele, et irimglab tegutseda kui vajadus tekib.
H&adaabinumbri teenuse tarbimise juures tuleb aadesasjaoluga, et klient on teenust
kasutades sageli arevuses voi ka Sokis ning eiesaladi adekvaatselt olukorda hinnata
ja vastavalt kaituda. Korge teadlikkusega teenadajal ei ole pdhjendamatuid ootusi
ja ta on vdimeline ise panustama paremasse |oppisise.
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Kvaliteedi hindamine

Kvaliteedikriteeriumid on teenusele kvaliteedile nimingu andmise aluseks.
Kriteeriumid peavad olema tdotajatele teada ja eeablisel peab olema vdimalik
hinnata té0sooritust vdimalikult objektiivselt. Kitaedihindamise slsteem peab
tagama tootajate vOrdse kohtlemise, peab andmapjdgvat tagasisidet, olema
sisendiks  taiendkoolituste  planeerimisel ja toopmognide arendamisel.
Kvaliteedihindamine peab andma asutuse juhtkontesekpildi teenuse olukorrast ja
arengust, et oleks véimalik langetada teenuse arsisgks olulisi otsuseid.
Hadaabinumbrite 112 ja 110 teenuste kvaliteeti dtimkse tédna erinevate kriteeriumite
alusel. Vordlustabel on valja toodud lisa 4. Teenksaliteeti tuleks hinnata kogu
protsessi jooksul, kdikide etappide juures kokkiilepkriteeriumite alusel.

Teenuse kattesaadavuse juures on teenuse pakhkuljakdcinnata vastamata kdnede
arvu ja vastamiseks kulunud aega, mis tuleb viienabkult vaikeseks.

Kutsettotlust tuleks hinnata lahtuvalt kokku ledikriteeriumitele, nii sisulist poolt kui
klienditeenindust.

Valjasdidukorralduse edastamine Onnetustele remgéele ressurssidele on oluline
hinnata informatsiooni kvaliteeti/sisu ja edastamigirust ning Oiget ressursivalikut.
Informatsiooni edastamisel asutustele ja ametkagldaduleks hindamisel lahtuda
téokorralduslikest dokumentidest kinni pidamistfohmatsioonivahetus reageerinud
jdududega peab toimuma koheselt kui hairekeskuéeljuhtimiskeskusel dnnestub
saada valjasaadetud operatiivressursile olulistinétsiooni. Informatsioon peab olema
registreeritud t6oprogrammi.

Labi viidud kvaliteedihindamise juures on olulinggésiside andmine tdotajale keda
hinnati ja seda nii positiivse kui negatiivse tulesa korral. Tagasiside olulisust
hindasid hairekeskuse tootajad (Fookusgrupp 112)seks. Konstruktiivne tagaside
aitab to6tajal oma todsooritust jargmisel korratgmalada ja positiivne tagasiside on
heaks motivaatoriks.

Lisaks organisatsiooni sisesele kvaliteedi hindafeison teenuse pakkujale oluline
saada tagasisidet hadaabinumbri teenuse tarhijafetnusega rahulolu uuringute
suisteemne labiviimine ja tulemuste vordlemine rangliidsimine aitab mdoista teenuse
arenguid ja muutumist. Analttsidest lahtuvalt s#atgetada otsuseid arendamaks

teenust.
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Tooprotsess

Uhele hadaabinumbrile tleminekul on oluline, et igmeselt ja kdigile osapooltele
arusaadavalt kokku lepitud tookorraldus, mida KajasUhele h&adaabinumbrile
tlemineku kontseptsioon ja kokku lepitud t66korted Teise etapina tuleb
kokkulepitud tookorraldus rakendada. Selle juuresy luline tdotajatele
taiendkoolituste pakkumine ja kollektiivis motiviasnivoimaluste leidmine. Uute
oskuste Opetamisel ja rakendamisel on tootajatieline, et nad saavutaksid piisava
oskuse ja kindluse enne kui nad reaalselt uut ¢glakendama hakkavad. Selleks on
oluline, et koolitused lahtuksid nii to6taja kuitkidrralduse muutusest tulenevast
vajadustest. Samuti on uute tooprotsesside juurséhrolulise tdhtsusega tugiteenuste

panus. Tehnoloogia (programmid, seadmed, jms) pe@etama tootajal todsooritust.

Magistritod kirjutamise ajaks ei ole Eestis veetlghhddaabinumbrile Gle mindud aga
Ida-Eestis tootavad hadaabinumbrid 112 ja 110 ghigékeskkonnas, mis vdimaldab
osaliselt rakendada kokkulepitud Uhist tooprotsessimene praktika on naidanud, et
planeeritud tooprotsess tootab. Loplikuks edukaksrytamiseks tuleb taiendavalt
kokku leppida hulgaliselt to0protsessi vaiksemaappe.

Uhe hadaabinumbri Glemineku raames kokku lepitudptdtsessid peavad tagama
teenuse kvaliteedi sailimise vahemalt tdnasel taekeminkeetkisitlusele vastanud
koostdopartnerite juhid hindasid oluliseks, et t@miaumbri teenuse klient, saaks abi
katte voimalikult kiiresti (k&esolev t60, Ik 44,45

Uhele hadaabinumbrile tlemineku raames pidasid eaaankeetkiisitlustele vastanud
oluliseks eelkdige informatsioonivahetust, et n@istuudatuse vajadust.

Uuringu kaigus vdlja selgitatud ohtudega tuleb é@hkBdaabinumbrile Gleminekul
arvestada. Tooprotsessi kokku leppimisel ja satabtitdhusa kvaliteedi hindamise on

vOimalik vélja toodud riske maandada.

Uhele hadaabinumbrile 112 tileminek Eestis tahenalalihes tdokeskkonnas hakkavad
téole kahe organisatsiooni (Hairekeskus ja Politgai Piirivalveamet) tddtajad.
TOotajate Uheks motivaatoriks, Perensi hinnangaggklev to0, |k 14), on toéo6tasu, mis
peab Uhises tookeskkonnas tdotavatel inimestel aldintlustatud, et ei tekiks

sisepingeid ja soovimatuid liikumisi organisatsimvahel.
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Uhele hadaabinumbrile tlemineku planeerimise janeste tegevuste raames on
voimalik Uhises keskuses teenuse kvaliteeti pamandSelleks tuleb thise té6protsessi
osade vahelised seosed ja mdjud tapsemalt hinaddmdlasti on vdimalik parendada
organisatsioonide sisest suhtumist, valmisolekuiresumuudatusega kaasa minna.
Vajalik on jarjepidev sise- ja valiskommunikatsipomis tagab tdotajate ja
koostbopartnerite piisava informeerituse.

Kvaliteetne hadaabinumbri teenus on alati kiiréstitesaadav, professionaalne ja hea

klienditeeninduse tasemega teenus, mis tagab afalekiire abi.

3.2. Uhe hadaabinumbri 112 teenuse kvaliteedi mudel

Magistrito6 eesmargiks on Uhe hadaabinumbri 112nuse kvaliteedi mudeli

koostamine, mille autor antud alapeatukis valjabtge etappide ning seoste kaupa
kirjeldab. Tegemist on skemaatiline mudeliga, migeatab Uhele hadaabinumbrile
tleminemisega ja teenuse kvaliteedi riskidega, aitap tagada tihe hadaabinumbri 112

teenuse kvaliteeti.

Eestis Uhe hadaabinumbri teenuse kvaliteedi myaehié 14) tugineb peamiselt kahel
tunnustatud teenuse kvaliteedi mudelil — Gronrdasegolev t60, |k 20) tehnilise ja
funktsionaalse kvaliteedi mudel ja Parasuramatkgesolev t66, Ik 21% Gap Model
ning autori poolt labi viidud uuringutest (Fookusgrupidrvjuud juhtimiskeskuse ja
hairekeskuse ttotajatega ning ankeetkisitlused igearkoortéopartnerite juhtidega)
saadud sisendile, mis on kajastatud magistrit@@sagpeattkis.

Kombineerides kahte mudelit ja hadaabinumbri teenksaliteedi spetsiifikat, mis
selgus labiviidud uuringutega, on autor koostanudidel, mis arvestab just
hadaabinumbri teenuse kvaliteedi eriparadega. Muaslkmes on kliendiga otseselt
kokku puutuv tootaja. Véaliskliendiks on abivajagagperatiivteenistus (kiirabi, politseli,
paaste), kes reageerib sindmusele ja vahetab édlede vOi juhtimiskeskusega

operatiivinformatsiooni.
Kvaliteetse teenuse pakkumiseks on oluline tahtsgdeenustel, mis peavad tagama

sobiva tookeskkonna, todsoorituseks vajaliku tebogia, tooprogrammide toimimise,
tootajate varbamise, tOOtajale koolitused ja kliejmbks teenuse kattesaadavuse.
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Tugiteenusteks, tagamaks h&daabinumbri teenusédetabn ka sideoperaatorid, 1abi

kelle saab klient thenduse hadaabinumbriga.

Mudeli juures on arvestatud kliendile teenuse tarbele eelnevaid ja tarbimise ajal
teenuse kvaliteeti mojutavaid tegureid - organisats maine, suust suhu leviv
informatsioon (sh meediakajastused ja kommunikatgioKliendi hinnangut teenuse
kvaliteedile mojutab kliendi teadlikkus hadaabinuimteenusest ja oskus tegutseda
onnetuse korral ning eelnev kogemus, teenindajaendliteenindusoskus ja
professionaalsus. Hadaabinumbri teenuse kvaliteeaiel arvestab teenuse osutamise
etappidega (p6ordumise faas, protsessi faas, lappfm rohutab iga etapi juures
kvaliteedi hindamise vajalikkust ja mdju. Standtesli ja kokkulepitud kriteeriumitest
lahtuv hadaabinumbri teenuse kvaliteedihindaminiglanon kajastatud ja analtusitud
k&esoleva too 2 peatikis (Ik 37-39), on kvalitegtemuse heks oluliseks aluseks.
H&adaabinumbri teenuse kvaliteedi mudeli erinevatgpmde vahel (tugiteenus-112
teenindav tootaja; kvaliteedi hindamine-112 teeainddotaja; klient-112 teenindav

tootaja) on olulise tdhtsusega antav/saadav tadesis
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Joonis 14. Uhe hadaabinumbri 112 teenuse kvalitemdie! (Allikad: Zeithaml, jt
1990, Grbnroos 2007b, Piercy ja Rich 2009; Ankestkised 2012, Fookusgrupi
intervjuud 110, 112; kohandatud ja edasi arendatudri poolt)
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Uhele hadaabinumbri 112 teenuse kvaliteedi mudd tdilja teenuse kvaliteedi juures
olulised mdjutegurid ja nende seosed. Teenuse tketliaguneb kaheks — oodatud
teenus ja kogetud teenus.

Oodatud teenuson kliendi ootused teenusele enne selle tarbimaiss. Klient, teades
kuhu ta helistab, omab ettekujutust millist teentsstsaada vdib. Oodatav teenuse
kvaliteet soltub kliendi teadlikkusest kuidas tesintarbida ja kuidas ise tegutseda
onnetuse korral. Klient ei ole veel teenust tarbihekanud aga tal on kujunenud
ettekujutus teenusest. Oodatud teenust mojutabndilieelnev kogemus teenuse
tarbimisest ja suust suhu leviv informatsioon tesenkohta (teiste klientide kogemused)
ning teenuse ja/voi teenust pakkuva organisatsiooaine. Maine kujuneb teenust
tarbides, avalikus meedias kajastatu, teistelt dwulpdhjal. Mainet saab iga
organisatsioon ka ise mojutada. Eelkdige kvalitegtenuse pakkumise labi aga ka
kommunikatsiooni ise suunates.

Kogetud teenuson teenus, mida klient tunnetab teenuse tarbimprs¢sessi ajal ja
parast seda. Teenuse tarbimise protsessi ajal abdjukogetud teenust
teenuse/organisatsiooni maine, hadaabinumbrit Eehindav tddtaja ja pakutava
teenuse vastavus oodatavale teenusele. Mida parentarbitav teenus vorreldes
oodatavaga, seda kdrgemaks hindab klient teenwsditdeti.

Kogetud teenust mdjutab kdige enam hadaabinuméenindav tbotaja, kes on otse
kontaktis kliendiga. Samas saab td0taja vahetuastaglet kliendilt, mis mdjutab
omakorda tema jargmist td0sooritust.

Kogetud teenuse juures on oluline regulaarne legdikontroll, mis annab Ulevaate
pakutava teenuse kvaliteedist ja annab teadmidéstméenuse pakkumise etappi on
vajadus rohkem arendada. Kvaliteeti tuleks hinnkdigis toOprotsessi etappides

lahtudes aja- ja sisukriteeriumist.

Teenust pakkuv organisatsioon peaks regulaarseit uéringute hindama klientide
rahulolu teenusega, et saada Ulevaade kliendi testusSamuti on oluline hinnata
klientide teadlikkust teenusest ja vajadusel padssteadlikkuse téstmisesse.
Lisaks valisklientide rahulolu véljaselgitamisel& oluline regulaarselt hinnata ka
sisekliendi (t66taja) rahulolu, kelle roll kvalitse teenuse pakkumisel on suur.
Hadaabinumbri teenuse Kkliendid jagunevad valisklieks ja siseklientideks.

Valiskliendid omakorda jagunevad kaheks — abivajaja, kes helisémlaabinumbrile
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112 ja operatiivteenistus, kelle hairekeskus vafaadab ja kellega toimub
informatsioonivahetus stindmuse lahendamise kaigus.

Kliendi hinnangut hadaabinumbri teenusele mojutabigk rohkem teenuse
kattesaadavus (elanikkonna seas labiviidud uurengdhjal), eelnev enda kogemus ja
teistelt kuuldud kogemus ja organisatsiooni ja tsenmaineKliendi jaoks on oluline
kliendi ja temaga suhtleva t00taja kontakti prom@ssalsus ja korrektne
klienditeenindus, mis tagab teenusele kvaliteedinaab kliendile rahulolu tunde ning

positiivse kogemuse.

Teenuse kvaliteedi juures on olulise kaaluggenuse kattesaadavus Teenuse
kattesaadavuse juures on oma roll kliendil, kedbperaama selleks tehnilisi vahendeid
ja teadlikkust, kuidas teenuseni jduda (operadéstiprobleemi korral helistama ilma
SIM kaardita, jms). Hadaabinumbri teenus on suwess telefoniteenus. Teenuse
kattesaadavust, IKT lahendused, tagavad sideopechga SMIT - tugiteenused. Kui
abivajajal on tehniliselt vdimalik héairekeskusegdefidus saada, siis mojutab
kattesaadavuse aega tootaja poolne kdnele vastiimise Kvaliteeti hinnatakse labi
ajakriteeriumi mootmise — Uhenduse loomise aegelkdmastamise aeg, kutsetdotluse
aeg, vastamata kdnede arv. IKT siusteemide toimiensdlitsi lahteandmeteks tuleks

votta rikete arv, rikete kdrvaldamise aeg ja nemdéus/maoju.

H&adaabinumbri teenus on distantsilt osutatav te@elefoniteenus), mille juures ei ole
kliendi jaoks oluline, miline on pakutava teenuseskkond (ruumid, jms).
Tookeskkond on oluline teenuse pakkujale (t66tpjdagistritod raames labi viidud
fookusgrupi intervjuudest selgus, et tdokeskkondtdiitajate jaoks olulise tdhtsusega
(kéesolev 160, |k 36-37) ja organisatsioonil onalillj sinna panustada motiveerimaks
tootajaid ja seelabi saavutamaks kvaliteetsemaiteen

Sisekliendi (112 teenindav tbo6taja) jaoks on oluline, nagugwsel fookusgrupi
intervjuudest, todvahendite (sh tédprogrammid) toime, piisavalt ja kvaliteetsed
taiendkoolitused, hea 6hkkond kollektiivis, ningspv motiveerimine.

Siseklienti (t66tajat) peab organisatsiooni seesitelatama sama kdrge kvaliteediga
kui seda ndutakse tootajalt valisklindi (abivajagperatiivteenistus) teenindamisel.

Héadaabinumbrit 112 teenindav t66taja saab oma tiiigsele tagasisidet kvaliteedi

hindamise raames ja peaks omama vOimalust andaarhigdle tagasisidet ka
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omaltpoolt. Sarnane, kahepoolne tagasiside peakgna td6taja ja tugiteenuse osutaja
vahel. Tehnilise tugiteenuse osutaja peaks areddkstsaama vajadustest lahtuva
sisendi just tootajalt. Koolituste ettevalmistarhidaleks samuti lahtuda tddtaja
vajadustest ja muidugi kvaliteedihindamise tuleraushallisist. Taiendkoolitused
peaksid toimuma jarjepidevalt ja lahtuma otsesatdusest.

Kvaliteetse hadaabinumbri teenuse juures on olutédgtsusega avalikud suhted.
Tugiteenus, mille Ulesanne on viia avalikkuselepdtbopartneritele ja ka tdotajale
organisatsiooni ja teenust tutvustavaid sonumedgngi tdsta klientide teadlikkust ja

seeldbi anda oluline panus teenuse kvaliteedi lemjusel.

ToOprotsess

Hadaabinumbri teenuse kvaliteedi mudelis on artedtaPiercy ja Rich teenuse
protsessi etappidega (kaesolev t66, |k 16). Mudekakendatav sarnastel alustel nii
abivajajaga suhtlemisel (kutsettotluse | aste)Kaastoopartnerist operatiivressursiga
suhtlemisel (kutsettétluse Il aste). Kui hadaab#tetbotlemisel on aegkriitiliste
podrdumiste korral vaga tahtis ajakriteerium (j&ansamas korvale sisulist kvaliteeti),
siis operatiivteenistusega suhtlemisel on eelkdlygine vahendatava informatsiooni
kvaliteet.

| etapis (p6ordumise faasis)kus klient podrdub teenust pakkuva organisatsipoale

on oluline teenuse kattesaadavus. Teenuse katsamadoltub kliendi teadlikkusest
(kuhu ja kuidas poodrduda, sidevahendi olemasolegnuse pakkuja voimekusest
(isikkooseisu komplekteerimine ja tookorraldus géataja ise), tugiteenuste toost (IKT
lahenduste toimimine), ja partneritest (sideoperédt Kui teenus ei ole kliendi jaoks
piisavalt kattesaadav (po&hjusest sbltumata), stigitab see oluliselt teenuse kvaliteeti
ja tema hinnangut teenuse kvaliteedile. Samuti elfe stapi juures oluline kliendi
teadlikus ja kvaliteedi ootused. Kliendi ootuseiddjutavad lisaks tema enda
varasematele kogemustele ka teistelt kuuldu, mkadaitest teenuse kohta saadud
informatsioon ja teenuse (sh organisatsiooni) maine

Il etapis (protsessi faasisteenuse tarbija, suheldes teenuse pakkujaga, kadediult
pakutava teenuse kvaliteeti. Klienti mdjutavad tesntused teenusele. Hadaabinumbri
teenuse juures on sageli kliendid seisundis, misolei nende jaoks tavaparane
(6nnetused, haigused, jms) ja ootused teenusete#O6M eenuse kvaliteeti mdjutavad
selles faasis lisaks Kklienditeenindusele teenuskkypa professionaalsus, Kkiirus,

abivalmidus, standarditest kinni pidamine, keelesskkaesolev t66, |k 44-48).
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Kvaliteetse teenuse pakkumiseks on oluline rollaaditeate tootlemise standarditel ja
tehnilistel rakendustel, mis toetavad teenuse paldtu Teenuse kvaliteedile seatud
kriteeriumid peavad olema Uheselt teada nii teemaddujale (tootajale) kui teenuse
tarbijale (elanik, koostdopartner). Oluline roll aise- ja valiskommunikatsiooni
l&biviimisel.

Il etapp teenuse pakkumisel oldppfaas kus kliendil kujuneb seisukoht saadud
teenusest, mis mojutab teda jargmisel korral (nédmgab oma lahedastele). Teenuse
pakkuja teostab kvaliteedi hindamist lahtuvalt kegldihindamise kriteeriumitele ja
teenuse standarditele. Kvaliteedihindamine on ikajaénuse kvaliteedi kontrollimiseks
ja teenuse arendamiseks. Toimub tagasisidestammeevate osapoolte vahel
parendamaks teenuse kvaliteeti tulevikus.

Teenust pakkunud todtaja teeb I6ppfaasis enda jgokklused, millist teenust klient
ootas, kas ta jai rahule ja annab hinnangu omaotitissele. Kbik see mdjutab teda
jargmise hadaabiteate todtlemise juures. Siinjuaregdtmeroll kvaliteedihindamisel ja
tagasisidestamisel, et t66taja saaks tunnustatueékgimustele tahelepanu juhitud, et
valtida vigu tulevikus ja julgustada tootajat. Haanustust leidnud té6soorituse moju

tbotaja jargmistele sooritustele on markimisvaarne.

Teenust pakkuva organisatsiooni juhtkonnal, kesirkdgb organisatsiooni visioonid ja
strateegiad peab olema Ulevaade teenuse hetkdésgissamuti klientide tagasiside
nende ootustest. Juhtkond annab oma sisendi testarstarditesse. Teenuse standardid
peavad saama sisendi veel kvaliteedihindamise tidesst, tarbija ootustest ja
tehnoloogiliste arenduste vdimalustest. Kliendigeté (eelkdige operatiivteenistustest
koostdopartnerite puhul) ootuste kaardistamiseblofine, et organisatsioonid teeksid

omavahel koostd6d, mis viib tulemuseni.

Uhe hadaabinumbri 112 teenuse kvaliteedi mudekmdmisel on oluline, et toimuks
mudeli osade juures tulemuste hindamine, et saasisidet.

Mudeli rakendamisel vajalik hindamine toimub kaleirema plokina. Mudelis (joonis
14) on rohelise varviga eristatud kliendi osa, kamlik tagasiside saadakse erinevate
uuringute vahendusel, mida organisatsioon ise wafilusala Uleselt Siseministeeriumi
poolt regulaarselt labi viiakse.

Teise ploki moodustab mudelis (joonis 14) siniseviga eristatud osad (teenuse

kattesaadavus ja kvaliteedi hindamine), kus hindeks vajalik tagasiside saadakse
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standardites, kokkulepetes ja kindlates arvulisteseriumites kajastatu regulaarsel

hindamisel.

Uhele hadaabinumbri 112 teenuse kvaliteedi mudiemdamispdhimotted on valja

toodud tabelis 1. Rakendamispdhimétete juures ogastaud juba olemasolevaid

kriteeriumid, mille kaudu on vdimalik hinnata teseukvaliteeti ja arendamist. Lisaks

on autor, tuginedes magistritbds labiviidud uurilegutulemustele, toonud uhe

hadaabinumbri 112 teenuse kvaliteedi mudeli rakepdlimotetesse sisse taiendavaid
hindamiskriteeriumeid (motiveeritud tootaja, klien@peratiivteenistuse) teadlikkus,

teenuse tookindlus, tUhise téoprotsessi etappidité@d hindamine).

Rakendamispdhimdtted kajastavad mudeli osasid, emjliures hinnatakse (he
hadaabinumbri kvaliteedikriteeriumeid kindla pedd@ tagant ja valja on toodud
mudeli osade hindamise eest vastutajad. Mudeli nddmispohimobtete juures on
oluline, et Uhised teenuse kvaliteedi kriteeriumidkenduksid Ghele numbrile
tleminekul. Samas on vdimalik Ghiseid kvaliteediitdariumeid jargida juba
tleminekuperioodil, kui Eestis toimib veel kaks &dbinumbrit. Mudeli rakendamise
juures on oluline, et protsessi monitoritakse janhtakse tulemusi. Tulemustest
l&htuvalt on vGimalik viia mudelisse sisse paremdiisg seeldbi tdsta hadaabinumbri

teenuse kvaliteeti.

Tabel 1. Uhe hadaabinumbri 112 teenuse kvaliteedigin rakendamisp&himdtted

Mudeli osa Hinnatav kriteerium Hindamise Vastutaja
periood
ToOotaja Labi viidud vajalikud tdiendkoolitused1 kord aastas Hairekeskus
. . olemasolevatele/lletulevatele tdotajatele
(siseklient)
(Tegevuskava 2011)

Taiendkoolituskava taitmine, mille mahtl kord aastas Hairekeskus
on aastas minimaalselt 35 tundi
teenistuja kohta (Kontseptsioon..2011)

Hadaabiteadete menetlejad (aastas 20 1 kord aastas Sisekaitseakadeemia
inimest) on ettevalmistatud
Sisekaitseakadeemias vastavalt riiklikule
kutsestandardile ja 6ppekavale

(Tegevuskava 2011)
Regulaarselt toimuvad 1 kord aastas Hairekeskus
meeskonnakoolitused ja

PPA
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motivatsioonilritused tdotajatele

Tdotajate rahulolu — uuringu labiviiming

> 1 korcstes

Hairekeskus

Valisklient
(abivajaja ja

operatiivteenistus)

Valiskliendi
labiviimine

rahulolu  —  uuringd

1 kord aastas

Hairekeskus

Siseministeerium

Teadlikkus

Uuring - Elanike teadlikkus
hadaabinumbrilt 112 saadavast
(TPPS)

al

uhel kord aastas

ist

Hairekeskus

Siseministeerium

Elanikkonna teadlikkuse tdstmine
hadaabinumbirilt 112 saadavast abist.
(TPPS)

Regulaarselt viiakse labi ennetusiritus
koolituspaevasid, avalikku
kommunikatsiooni.

Igakuine

Hairekeskus

Operatiivteenistuste
(kiirabi/paaste/politsei) teadlikkuse

tdstmine hadaabinumbri 112 teenusest.

Regulaarselt viiakse labi teabepaevi,
seminare, teenuse tutvustusi ja toimub
tihe koostdo.

Igakuine

Hairekeskus

Tugiteenused

Ettevalmistatud ja rakendatud thised
Uhendhéairekeskuse keskused (4
regioonis), mis on véljaarendatud
kaasaegsetele ehituslikele nduetele nir
side- ja turvanduetele vastavalt ja on
sobilikud elanikkonnale 66paevaringse
hédaabiteenuse osutamiseks nii tava k|
hadaolukordade korral (VAAK)

2015

g

Siseministeerium

Ettevalmistatud ja juurutatud
hédaabikdnedele vastamiseks
autonoomne ja katkematu
kénesidesusteem (VAAK)

2013

Hairekeskus

SMIT

Ettevalmistatud ja juurutatud
hadaabiteadete menetlemise
kérgkaideldavad IKT teenused (VAAK)

2014

Hairekeskus

SMIT

Teenuse téokindlus (tehniliste lahendu
toimimine) on tagatud labi minimaalset
rikete tekkimise ja kdrvaldamise aja

stganadalane

a)

Hairekeskus

SMIT

(Allikad: VAAK 2012-2015; Kontseptsioon..2011; TPRPB08; Tegevuskava...2011;

autori koostatud ja taiendatud)

Hadaabinumbri teenuse tooprotsessi etappide kedliteindamine ja kriteeriumid on

eraldi valja toodud magistritoo lisas 4.
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Uhe hadaabinumbri 112 teenuse kvaliteedi mudekndkspdhimdte juures on autor
l&htunud mudeli hinnatavatest osadest ja straistgsl dokumentides seatud
kriteeriumitest, mis on seatud teenuse kvalite@stiiseks.

Mudeli osade hindamise juures on oluline jalgidadentsi. Eesmargiks on tulemuste

parenemine ja rahulolu kasv ning séilitamine.

Héadaabinumbri teenuse kvaliteeti mdjutab kdige en#itaja, kes on otseses kontaktis
helistajaga. Tootajate varbamine, véljadpe, taipeddmotiveerimine on teenuse
kvaliteedi juures vaga oluline.

Teenuse kvaliteedi tagab tooOtajale selge to0pretsedheselt madistetavad
kvaliteedikriteeriumid ja jarjepidev vordsetel akishindamine, 1abi mille saab t66taja
tagasisidet ja kust saadakse sisend taiendkoelsishing tehnilisteks arendusteks.
Organisatsiooni sisene kommunikatsioon ja avalikkirsformeerimine teenusest ja
teenusega toimuvatest muudatustest ja teadlikkdsenine teenusest tagab kliendi
ootuste vastavuse reaalselt vBimaliku teenusegaubduleb hadaabinumbri teenust

pakkuval organisatsioonil rohnkem panustada koostdigritega suhtlemisele.

Uhele hadaabinumbrile uleminekul on teenuse kwaditetagamiseks on oluline

jarjepidev teenuse kvaliteedi hindamine ja sedauta@pte teguritega arvestamine.
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KOKKUVOTE

Magistrito6 eesmargiks oli kvaliteedi lahtekohtadedljaselgitamine ja Uhe

hadaabinumbri 112 teenuse kvaliteedi mudeli koostam

Teenuse kvaliteedi mudelid, mida autor kasitlesskbieva t06 esimeses peatikis,
keskendusid peamiselt kliendile ja tema ootustelg teguritele, mis teenust mojutavad
(maine, vahendatud informatsioon, kliendiga kokkwutpv t66taja, kvaliteedi
hindamine, tboprotsess). Magistritod raames lalud uuringutega kontrollis autor
teoorias kasitletu paikapidavust hédaabinumbriusega ning uuris, mis taiendavalt
mojutab hadaabinumbri teenuse kvaliteeti. Teenwsditkedi mudeli koostamisel on
autor arvestanud teoorias vélja toodud ja uuringkigaitust leidnud teguritega ning
taiendanud mudelit just hadaabinumbri teenuselestemarisustega (kliendi madiste,
teadlikkus, kattesaadavuse olulisus, tugiteendstme roll).

Magistrito6 eesmargiks seatud kvaliteetse teenudddaekohad ja sisendi mudel
koostamiseks sai autor teenuse kvaliteedi teoisest kasitlustest, fookusgrupi
intervjuudest hairekeskuse (112) ja politsei julgkaskuse (110) tootajatega,
ankeetkisitlustest hairekeskuse ja juhtimiskesksastoopartnerite (kiirabi, paaste,
politsei) organisatsioonide juhtidega ning héadaatmbri teenust reguleerivatest
dokumentidest. Samuti kogus autor vajalikku infoisioni EL teiste riikide
kogemustest teenuse kvaliteedi tagamisel ja Sooc@dst@asutuse juhiga labi viidud

ankeetkusitluse raames.

Kahes fookusgrupi intervjuus, mis viidi labi haieskuses ja juhtimiskeskuses osales
vastavalt 5 ja 3 tootajat. Ankeetkisitlustest, migi labi |Ahtudes Eesti sisejulgeoleku
struktuuride regionaalsest Ulesehitusest (4 regiteskust), saadi kokku 10 vastust
(vastas 83% kusitletutest). Lisaks arvestas autoa ©56s pilootuuringu raames labi
viidud intervjuult ja ankeetkUsitluselt saadud s@ie Soome Vabariigist, kus tana
tootab Uks hadaabinumber 112, sai autor kogemuslité@dinindamise praktika ja

paasteorganisatsiooni juhi kirjalike vastuste valusel.
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Magistritod raames labiviidud uuringud andsid vastukisimustele, mida mdistetakse
kvaliteetse hadaabinumbri teenuse all ja millised teenuse kvaliteedi lahtekohad.
Kvaliteetne hadaabinumbri teenus on alati kiiréstitesaadav, professionaalne ja hea

klienditeenindusega teenus, mis tagab abivajajalke jk ootustele vastava abi.

Magistritod esimeseks uurimisilesandeks oli anaidiseenuse kvaliteedi teooriaid,
saamaks teada teenuse kvaliteedi lahtekohti jeeveaid mudelid. T66 raames labi
tootatud teenuse kvaliteedi teoreetilistest lahtekadest ja mudelitest valiti vélja just

hadaabinumbri teenusele sobilikumad.

Teise uurimisiilesande, analttsida ja vorrelda kaétaabinumbri (110 ja 112) teenust
ja teenuse kvaliteedi tagamise praktikaid, raam@si Iiidud uuringutes jouti

jareldusele, et tdna on Eestis kaks erineva toaldurse ja pohimdtete alusel tb6tavat
hadaabinumbri teenust. Uhele hadaabinumbrile tlekuintuleb kokku leppida hine,

kdigile arusaadav, tooprotsess. Teenuse kvaliteggimiseks on vajalik valja tootada
toosoorituse hindamiseks Uhised kvaliteedikriteart ja nende hindamisesusteem.
Kvaliteetse teenuse pakkumiseks on oluline panast@dtajasse, kes on otseses
kontaktis kliendiga. Labiviidud uuringutest saadsemd hadaabinumbri teenuse

spetsiifikast, mida arvestati hadaabinumbri 112dse kvaliteedi mudeli koostamisel.

Kolmandaks uurimisulesandeks oli Uhe hadaabinumt@enuse lahtekohtade
valjatoomine, ning kvaliteetse hé&daabinumbri teenusnudeli koostamine.
Hadaabinumbri teenuse lahtekohtade valja toomisletuti kvaliteedi teooriatest ja
uuringutest tulenevast praktikast. Hadaabinumlemise |ahtekohad arvestavad sise- ja
valiskliendi huvidega. Kvaliteetse teenuse pakkeman oluline roll 112 teenindaval
tootajal. Hadaabinumbri teenuse kvaliteeti mojuiabks kliendi enda kogemusele ja
teadlikkusele teenusest ka oskus digesti teguiedetuse korral. Olulise tdhtsusega on
teenuse kattesaadavus, mille juures on tahtistugiteenustel (sideoperaatorid, IKT

lahendused, koolitus ja personal).

H&adaabinumbri teenus peab olema igal ajal kattesgadvastama kliendi ootustele.
Kvaliteedihindamise kriteeriumid peavad olema keéigirusaadavad ning hindamise

juures on vordsel kohtlemisel ja tagasisidel okuliahtsus.
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Magistritoos tdi autor valja mitmeid ettepanekuididas hadaabinumbri teenuse
kvaliteeti parendada ja kvaliteedihindamist tohuskn@bi viia. K&esoleva t60 raames
labi viidud uuringud andsid selleks vajaliku sisenduringutes selgitati valja praegune
olukord ja selle pdhjal arendas autor edasi esimpsatikis vélja toodud mudelid ja
tootas valja taiendavalt vajalikud indikaatorid daregulaarselt hinnata ja analliisida.

Uhele hadaabinumbrile tleminek on Eestis turvatisasisukohalt aarmiselt oluline
protsess, mis puudutab igat Eestis viibivat inimétele hadaabinumbrile tlemineku
jargselt on oluline, et rakendatud hadaabinumlanise kvaliteedi mudelit hinnatakse

ja taiendatakse vajadusel nii mudelit kui indikaeit.

Magistritod tulemusena valminud teenuse kvalitekdlitekohad ja mudel on taies
mahus rakendatav Uhele hadaabinumbrile Ulemineigsgli. Hadaabinumbri teenuse
kvaliteedi parendamiseks on magistritdo0s valja twobdlahtekohad osaliselt
rakendatavad ka juba héirekeskuse ja juhtimiskeskilsises tookeskkonnas tddle
asumisel.

Uhele hadaabinumbrile Glemineku jargselt on autosiates hea mudelit praktikas
hinnata ja vOimalus viia sisse vajalikud taiendysedis tulevad valja mudeli
rakendamise kaigus ja hadaabinumbri teenuse arsekemi

H&adaabinumbri teenuse tdiendavate kvaliteedi t&strwdbimaluste leidmiseks tuleks
autori arvates veel uurida teenuse tagamiseks selulitugiteenuste (IKT ja
personalipoliitika), valdkonna vdimalusi ja méjuda@binumbri teenuse kvaliteedile.
Samuti on oluline hadaabinumbri teenust pakkuvamsggtsiooni tervikliku kvaliteedi

juhtimise stisteemi uurimine.
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SUMMARY

The current Master’s thesis “The principals andniray of the service quality model of

united emergency number 112* was written in TallimmMay 2012.

The length of the thesis is 89 pages, of which d@ep is formed by the body of the
work, 13 pages by appendices.

The current thesis is a design based researchreBlearch objective was to find out the
principals to secure the quality of 112 service #magning the model to secure the

service quality of united emergency number 112.

Documentation analysis, interview with the focusugr of the employees of emergency
numbers 110 and 112, as well as questionnaire tivtHeaders of cooperation partners
were used as the data compilation method. Quaktatnd quantitative methods were

used in data compilation and analysis.

The study showed what is meant by the high quality12 service, what is the service
influenced by and how to guarantee quality. Thelstiound out that the high-quality

service of emergency number is always quickly asibés professional and with good

client service, which guarantees rapid assistaocéhe person requiring help. What is
more, the service of emergency number is influenisgdpersonal experiences and
knowledge of the client about the service, as aglknowledge to react during accident.
Also, accessibility of the service is essentialargmteeing of which has important role

in supporting services.
The implementation of the entire model to secuesstérvice of emergency number 112

is possible in November, 2014 when Estonia has geeeto united emergency number
112.
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LISAD

Lisa 1. Hadaabinumbri 112 menetlemise mudelid Bomaakides

Eesti(alates 2014 november)

Mudel on kasutusel ka Belgias, Madridis, Vilniugepeagi Poolas.

Hadaabiteate menetlemine toimub Uhes organisaisiogn Uhes tookeskkonnas ja
kahe astmelise tOOkorraldusega. Hadaabiteade \g#etakstu vaba tddtaja poolt,
tehakse ohuhinnang ja kutsettotlus ning teise astidaja edastab valjakutse

reageerivale teenistusele (kiirabi, paéaste, palitse

Soome, Rootsi

y

w

B %
B— kg

)

Hadaabiteade vbetakse vastu vaba tootaja poolik$ehohuhinnang ja kutsetoétlus

ning edastatakse véljakutse reageerivale teenistuse

1



Suurbritannia, lirimaa, Holland, Kreeka, Rumeenia, Slovakkia

Hadaabikdne vobetakse vastu kOnekeskugesll (Centrg, tehakse ohuhinnang ja
Uhendatakse edasi vastava valdkonna spetsialigtiieabi, paaste, politsei) kes

alarmeerib reageeriva ressursi.

Allikas: www.eena.ee. EENA Operations Document -8&&/ice chain description
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Lisa 2. Hairekeskuse regionaalsete keskuste jaspoljuhtimiskeskuse
pdhillesanded

Hairekeskuse regionaalsete keskuste pohillesanded:o

Euroopa uUhtsele hddaabinumbrile 112 saabunud h#@aabe v6i muul viisil

saabunud teadete vastuvdétmine ja tootlemine;

valjasdidukorralduse andmine paastetooks, demmestiioks ja kiirabiteenuse
osutamiseks;

paaste- ja kiirabialaste h&daabiteadete menetlgmiseotud informatsiooni
edastamine;

paaste- ja kiirabialaste h&daabiteadete menetlgmiseotud informatsiooni
paasteinfostisteemi sisestamine;

hadaabinumbrile 110 saabunud hadaabiteadete vasinedja to6tlemine ning
toodeldud esmase informatsiooni  edastamine  polifssiisteemi.

(Hairekeskuse p&himaarus 2012)

Juhtimiskeskuse po6hitlesanded on:

tagab pideva d0paevaringse teadete vastuvotmigtenise ja registreerimise
infoststeemis;

maéarab valjakutse prioriteedi;

annab korralduse valjakutse teenindamiseks patimlkonnale;

teavitab valjakutse andmete muutumisest vOi laetulisainfost véljakutset
teenindavat patrulltoimkonda;

edastab vajaliku operatiivinformatsiooni;

saadab vajadusel abijoud siindmuse lahendamiseksul{fegevuse kord 2010)
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Lisa 3. Hadaabinumbrite 112 ja 110 teenustegadiliexhulolu

Hinnatav
kriteerium

110 teenus

112 teenus

Uuring

Uldine rahulolu

1.82% rahul voi
vaga rahul
3. 64% teenusegg
rahul

2. 91% rahul vdi vaga
rahul

1 3. 88% teenusega
rahul

4. 86% hea voi vaga
hea

1 1. Rahulolu politsei
hadaabinumbrile helistamiseg
2011

2. Elanike hinnang tervisele ja
arstiabile 2011

3. Hadaabikdnede teenindami
rahulolu uuring 2008

4. MASSCRISCOM 2010

D

Kattesaadavus

1.92% Kkiiresti vq
vaga Kkiiresti
3. 80% Kkiiresti
vOi vaga kiiresti

3i2.97% Kiiresti vOI
vaga kiires

3. 84% kiiresti vOi
vaga Kiiresti

1. Rahulolu politsei
hadaabinumbrile helistamiseg
2011

2. Rahulolu hairekeskuse
teenusega 2011a

3, Hadaabiteenindamise
rahulolu uuring 2008

D

Kusitud
kidsimuste arv

1. 73% piisav arv
3. 63% piisav arv

2. 81% piisav arv
3. 78% piisav arv

1. Rahulolu politsei
hadaabinumbrile helistamiseg
2011

2. Rahulolu héairekeskuse
teenusega 2011a

3 Hadaabikdnede teenindamis
rahulolu uuring 2008

D

e

Probleemist aru
saamine

1.90% hea voi
pigem hea

2.94% pigem vOoi
vaga hea

1.Rahulolu politsei
hadaabinumbrile helistamiseg
2011

2.Rahulolu hairekeskuse
teenusega 2011a

D

Suhtlemisoskus|

1.90% vaga hesg
vOi pigem hea
3. 86% (rahuldav
vOi vaga hea)

2.92% vaga hea voi
pigem hea
3.82% (rahuldav voi
vaga hea)

1.Rahulolu politsei
hadaabinumbrile helistamiseg
2011

2.Rahulolu hairekeskuse
teenusega 2011a
3.Hadaabikdnede teenindamig

D

e

rahulolu uuring 2008
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Lisa 4. 112 ja 110 teenuse toOprotsessi peamisippiele ja nende
kvaliteedi hindamine

ToOprotsessi osa 112 110 Uhe hadaabinumbri
teenuse kvaliteedi
hindamine (autori

seisukoht)

Teenuse kattesaadavys Hinnatakse Hinnatakse Analiiisi- ja jarelevalve
kénejaotusprogrammi | kdnejaotusprogram| talitus hindab vastamata
SOLIDUS raportite mi ORANGE kdnede arvu ja vastamise
alusel raportite alusel aega uhtsete p8himotete

alusel.

Kutsetdotlus Hinnatakse regulaarselt Subjektiivhe Valvevahetuse vastutaja
kvaliteedihindamise mitteregulaarne ning anallsi- ja jarelevalve
kriteeriumite hindamine protsessj talitus hindavad regulaarselt
(Hairekeskuse direktori | kaigus ja tagantjargl thiste
18.11.2010 aasta kaskkiri kvaliteedikriteeriumite
nr 1.1-3/1 ,Hairekeskuse alusel protsessi ajal ja
kvaliteedi hindamise tagantjargi
kord") alusel protsessi
kaigus ja tagantjargi.

Hinnatakse nii sisu kui
klienditeeninduse
kvaliteeti

Véljasbidukorralduse | Hinnatakse regulaarselt| Subjektiivne Valvevahetuse vastutaja

edastamine dnnetuste|eajakriteeriumi, Giget mitteregulaarne ning anallsi- ja jarelevalve

reageerivatele ressursivalikut ja hindamine talitus hindab véljasdidu

ressurssidele valjasbidukorralduse tagantjargi korralduse andmise kiirust,
edastamise korrektsust sisu korrektsust ja Gige
vastavalt kinnitatud ressursi valikut vastavalt
kriteeriumitele. Reeglina kokku lepitud aja- ja
tagantjargi, vdimalusel sisukriteeriumitele ning
protsessi kaigus seda nii protsessi kaigus kui
valvevahetuse vastutaja tagantjargi
poolt

Informatsiooni Hinnatakse Hinnatakse Kontrollitakse

edastamine asutustelg informatsiooni mitteregulaarselt | valvevahetuse vastutaja

ja ametkondadele edastamise korrektsust | tagantjargi poolt protsessi kaigus ja
vastavalt kehtivatele informatsiooni hinnatakse analtisi- ja
informatsiooniedastamis| edastamise jarelevalve talituse poolt
e kordadele. Reeglina | korrektsust helisalvestuste ja
tagantjargi, vdimalusel | vastavalt infostisteemi kantud
protsessi kaigus kehtivatele informatsiooni alusel
valvevahetuse vastutaja| informatsiooniedast tagantjargi. Aluseks
poolt amise kordadele. | kehtivad informatsiooni
edastamise korrad ja
kokkulepped

Informatsioonivahetus| Hinnatakse Hinnatakse Kontrollitakse

reageerinud jdududega informatsiooni mitteregulaarselt | valvevahetuse vastutaja
edastamise korrektsust | tagantjargi poolt protsessi kaigus ja
vastavalt kehtivatele informatsiooni hinnatakse analtisi- ja
informatsiooniedastamis| edastamise jarelevalve talituse poolt
e kordadele. Reeglina | korrektsust helisalvestuste ja
tagantjargi, vdimalusel | vastavalt infostisteemi kantud
protsessi kaigus kehtivatele informatsiooni alusel
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valvevahetuse vastutaja| informatsiooni tagantjargi. Aluseks
poolt edastamise kehtivad informatsiooni
kordadele. edastamise korrad ja
kokkulepped

(Allikas: Intervjuu Erik Velleramm, HK dokumentatsin, Fookusgrupp 110; autori

taiendatud)
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Lisa 5. Hairekeskuse/juhtimiskeskuse
ankeetkisimustik

koostbopatter (juhtide)

Uuringu viib l&bi Sisekaitseakadeemia Sisejulgeolistituudi magistrant Meelis Mesi
oma magistritdé “Uhe hadaabinumbri 112 teenuse ikeatli lahtekohad ja mudeli

valjatdétamine” raames.

Ankeetkisimustiku eesméark on selgitada vélja millim koostdopartnerite (juhtide)
hinnangul hadaabinumbri teenuse kvaliteet tana.liséitl on kvaliteetse teenuse
tunnused, mis seda mdjutab ja kuidas teenust padand

Uuring viiakse labi 2012 veebruari kuus hairekegkya politsei juhtimiskeskuse
peamiste  koostdOpartnerite  juhtide  (kiirabibrigapidiajad, paastekeskused,
prefektuuride korrakaitsebirood) seas.

Uuringu tulemustega on voimalik tutvuda SKA raarkagus voi autorilt otse kisides
(meelis.mesi@112.ee). Autor on ndus tulema, peagistnitod kaitsmist, uuringu

tulemusi tutvustama.

Eksperdi nimi ja ametikoht:

Olen ndus, et minu arvamusi esitatakse minu nina@gad magistritdos?

JAH I:I El I:I

Kisimused:

Keda peate hddaabinumbri teenuse tarbijateks?

Mis on teie kui koostdOpartneri arvates kdige alemnad hadaabinumbri teenuse
kvaliteedi tagamise tegurid? Palun tdiendage loefel mééarake 3 teie jaoks kdige
olulisemat tegurit.

kiire kattesaadavus

tookindlus (toimib alati)

sisuline kvaliteet (professionaalsus)

suhtlemisoskus/teenindus

standardiseeritud, kindlate reeglite jargimine

muu tegur (nimetage see/need) —

Kuidas hindate Hairekeskuse ja PPA koosto6s ldhidiihele hadaabinumbrile 112
tlemineku senist kommunikatsiooni? Palun p&hjendiggelalt:

Vaga halb Suureparamne
1 2 3 4 5
Kuidas Te hindate Hairekeskuse/juhtimiskeskuse etdihiskonnas?
Vaga halb Suureparane
1 2 3 4 5
Kui palju soltub Hairekeskuse/juhtimiskeskuse maine
Tegur Vaga vahe Vaga palju
1 2 3 5

Hadaabinumbri teenuse tutvustamisest
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thiskonnas

H&adaabinumbri kattesaadavusest

Hairekeskuse/juhtimiskeskuse too6tajate

professionaalsusest

Paaste, kiirabi ja politsei sindmuskohgale

joudmise ajast

6. Millisel maaral organisatsiooni (Hairekeskuse/jaotitkeskuse) maine mdojutab Teie
hinnangul teenistuse (kiirabibrigaadi/paastemees&oolitseipatrullide) ja
paastekorraldaja/korrapidaja vahelist suhtlemistigiuste lahendamise kaigus?

7. Kuidas Teie, kui koostbopartnerist organisatsiopt, hindate operatiivtod raames

hairekeskusega/juhtimiskeskusega suhtlemisel ngridajate:
Suhtlemisoskust

Vaga halb Suureparamne
1 2 3 4 5

Abivalmidust
Vaga halb Suureparamne
1 2 3 4 5

Standarditest ja koostookordadest kinni pidamist
Véaga halb Suureparane
1 2 3 4 5

Professionaalsust
Véaga halb Suureparane
1 2 3 4 5

Keeleoskust
Vaga halb Suureparamne
1 2 3 4 5

Kattesaadavust (on voimalik Ghendust saada)

Vaga halb Suureparamne

1 2 3 4 5

8. Milliseid tehnoloogilisi (seadmed, programmid, jnéimalusi ndete teenistuse koostoo
parendamiseks  Hairekeskusega/juhtimiskeskusega, petrendada Onnetustele
reageerimist?

9. Millised on Teie kui koostdopartneri ootused hadaatmbri teenusele? Milliseid
puudusi ja haid kilgi naete hadaabinumbri teenidsel?

10.2014 aastal minnakse Eestis Ule Uhele hadaabinienidr2. Mida naete selle protsessi
juures kdige suurema riskina hadaabinumbri teekuakteedile?

11.Milliseid meetmeid peaks rakendama, et Uhele hadaaibrile 112 Gleminekul
tagasilooke hadaabinumbri teenuse kvaliteedisd&itti
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10.
11.

Lisa 6. Fookusgrupi intervjuu kuasimustik Hairekesk&uja Politsei
Juhtimiskeskuse tdotajatele

TEEMA: Uhele hadaabinumbrile 112 tleminekul teerkisaiteedi tagamine
KOHT: JOHVI
AEG: jaanuar/veebruar 2012

KUSIMUSTIK:

Mis on Teie arvates kvaliteetne hadaabinumbri te@nu

Héadaabinumbri teenuse ajalised kvaliteedikriteeriuon 10sek vastamise aeg, 1min
kiire kutse to6tlemiseks ja 30 sek ressursi alarmegeks. Mis on nende kriteeriumite

taitmise juures kdige raskem ja miks?

Millised on abivajajate ja koostoopartnerite (Kirpaaste/politsei) ootused

hadaabinumbri teenusele? Milliseid puudusi naecaldichumbri teenusel tdna?

Kuidas mdojutab Teie arvates paastekorraldajatedaperite toosoorituse hindamine
(kvaliteedihindamine) hadaabinumbri teenuse kwetiteMis on selle juures positiivse,

mis negatiivse mojuga?

Mis motiveeriks Teid tegema t66d voimalikult hgatkvaliteetselt?

Kas vajalike taiendkoolitusi on Teie jaoks piisdayvalt vastata toosooritusel ndutavale
tasemele? Mida jadb puudu ja mis on heal tasemel?

Kuidas Te hindate Hairekeskuse/juhtimiskeskuse etairniskonnas. Millisel maaral

see mojutab hadaabinumbri 112/110 teenuse tahs|estades?

Vaga halb

Suureparat

ne

1

4

5

Kuidas hindate kolleegide vahelist to66hkkonda piggtsioonis? Palun pdéhjendage:

Vaga halb

Suureparalt

ne

1

4

5

Milline on Teie seisukoht organisatsioonis Uuhist@édnuste ja kokkulepete kirja
panemisest ja jargimisest?

Milline peab olema t66keskkond (ruumid, jne) kugt&jal on hea t66d teha?
Kuidas hindate organisatsiooni sees Uhele hadaabinle 112 Gdlemineku
informeeritust?

Vaga halb Suureparamne

1 2 3 4 5

85



12.Kuidas hindate tervikuna héairekeskuse/juhtimiskeskutotajate klienditeeninduse

taset?
Vaga halb Suurepérane
1 5

13. Mis mdjutab Teie arvates hadaabinumbri teenuseatkesl?
14.Mis takistab Teie arvates tana tootajal kdige ekaaliteetse hadaabinumbri (110/112)

teenuse pakkumist?

15.Kas tehnoloogia (seadmed, programmid) toetab Béieooritust? Palun pohjendage:

Vaga halb

Suureparamne

1

5

16.Millised on Teie ootused ja/vdi hirmud seoses hdasiuse ja politsei juhtimiskeskuse

tookeskkondade iihendamisega?

17.Milliseid meetmeid peaks rakendama, et Uhele hadaaibrile 112 Gleminekul
tagasilooke teenuse kvaliteedis valtida?
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Lisa 7. The questionnaire for co-operation partsfdEmergency Response
Centre (ERC)

Current research is carried out by Meelis Mesi,Master degree (M.A.) student of the
Institute of Internal Security of the Estonian Aeatdy of Security Sciences, within the
M.A. thesis “The principals and framing the moddl service quality of united
emergency number 112.”

The aim of current questionnaire is to find outeafjoing over to united emergency
number 112 in Finland, what is the service quabfyemergency number today,
estimated by the co-operation partner (police astue work operative managers) of
Finnish Emergency Response Centre (ERC). Whatharecharacteristics of service’s
high quality, what are the influences and how t@rove emergency number service
quality?

During the thesis, similar research is carriedasabng the main leaders of co-operation
partners (managers of ambulance brigades, resecieeselaw enforcement offices of
prefectures) of Estonian ERC and Police Commandr€en

The results of the research can be found in thiarlfof Estonian Academy of Security

Sciences or contacting the author by meelis.mesi@#l

Name and job of the expert:
| hereby agree, that my opinions are published ungename at current M.A. thesis:
YES..oiiiiiiiiiiiineeens N[0 F

Questions:

1. How does the fact that ERC is an independent aiyhonder the Ministry of
the Interior, influence co-operation with you ascaoperation partner?

2. What are the most important factors of guaranteeirey service quality of
emergency number, in your opinion as the co-opmrafissociate of Finnish
ERC? Please complete the list and mark three mmgsirtant factors:

e Fast accessibility

¢ Reliability (always works)

e Substantial quality (professionalism)
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e Communication skills
e Following standardised rules

e Other factors (name it/them)

3. How do you evaluate communication, while going oterunited emergency

number 112? What could have been different?

Very bad Excellent
1 2 3 4 5

4. How do you evaluate the reputation of Finnish ER@he society?

Very bad Excellent
1 2 3 4 5

5. How much the reputation of ERC depends on thewiotlg aspects:

Aspect Not at all Very much
1 23 (415

Introduction of 112 service in the society
Accessibility of 112
Professionalism of 112 employers

Arrival time of police/rescue teams and
ambulance brigades to the place |of
accident

6. What options do you see to improve co-operatiot \ERC in order to improve
response to accidents?

7. How do you, as the leader of co-operation partnefEBC, evaluate the
following aspects while communicating with the digghers of ERC during
operative work:

Communication skills

Very bad Excellent

1 2 3 4 5
Readiness to assist

Very bad Excellent

1 2 3 4 5
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Following the standards and co-operational rules

Very bad Excellent

1 2 3 4 5
Professionalism

Very bad Excellent

1 2 3 4 5
Fluency in languages

Very bad Excellent

1 2 3 4 5
Accessibility (it is possible to get through)

Very bad Excellent

1 2 3 4 5

8. What are your expectations to 112 service? What &inveaknesses and strong
points you see at the service of 112 today?

9. Finland has gone over to united emergency numb2r lhlyour opinion, what
has been the influence of that process to thetgualil12 service?

10.What kind of methods should be used to avoid drakda the quality of 112

service, while going over to united emergency nurmbe
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