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Sissejuhatus

» Elanikkonna teadlikkust ja kokkupuudet hadaabitelefoniga ning teenusega rahuolu on hinnatud alates 2008. aastast. Kaesoleva aasta
aruandes vorreldakse uuringu tulemusi 2015. ja 2017. aastaga. Uuringu eesmargiks oli kaardistada elanikkonna:

» teadlikkus hadaabinumbrist 112 ning abi- ja infotelefonidest,

» Hairekeskusega uhenduse saamise kiirus 112-le helistamise korral,
» helistaja probleemist arusaamine,

» paastekorraldaja poolt esitatud kuisimuste asjakohasus,

= abivajaja rahulolu paastekorraldaja suhtlemisoskusega,

= (ldine rahulolu telefoni teel osutatud abiga.

» Hadaabinumbri 112 teenuse rahulolu uuringu planeeritud valimiks on 500 inimest, kes on viimase 12 kuu jooksul helistanud hadaabinumbrile.

= Valimi saavutamiseks kusitleti kokku 1933 inimest telefoni teel (Computer Assisted Telephone Interviewing ehk CATI) ja veebi teel (Computer
Assisted Web Interviewing ehk CAWI) jargmiselt:

Veeru % kaalutud
Valim (n) Kaalutud valim (n) valimist
KOKKU 1933 1933 100%
CATI 499 635 33%
CAWI 1434 1298 67%
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Vastajate sotsiaal-demograafiline taust

KEEL

SUGU

VANUS

RAHVUS

ELUKOHT

REGIOON

HARIDUS

eesti
vene

mees
naine

15 kuni 24
25 kuni 34
35 kuni 49
50 kuni 64
65 kuni 74

eestlane
muu rahvus

Tallinn

Tartu, Parnu, Narva, Kohtla-Jarve
Muud linn

maa-asula (alevik, kula)

Tallinn
Pdhja-Eesti
Laane-Eesti
Tartu piirkond
Louna-Eesti
Virumaa

alg- ja pohiharidus
kesk-ja keskeriharidus
kdrgharidus

CAWI, n=1434

n=997 NN 70%
n=437 I 30%

n=593 NN 47%
n=g41 NN 53%

n=168 Il 12%
n=201 I 18%
n=452 I 30%
n=402 I 27%
n=211 I 13%

n=967 NG 7%
n=467 NG 33%

n=528 G 37%
n=287 I 16%

n=288 I 17%

n=331 NG 31%

n=528 NG 37%
n=168 I 14%

n=164 Il 11%

n=235 I 18%

n=93 Il 7%

n=246 I 14%

n=54 I 13%
n=635 NG -5
n=745 NG 32%
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CATI, n=499

n= 359 I 1%
n= 140 NG 29%

n= 239 I S3%
n= 260 NN /8%

n=65I 16%

n=98 I 22%
n= 138 I 23%
n= 133 I 25%

n= 650 13%

n= 341 INIIIININIEGEEEEEEEE 3%
n= 158 NG 32%

n= 157 I 26%
n=89 I 18%
n=101 I 18%
n= 152 NI 39%

n= 157 NN 26%
n= 106 I 23%
n=48 I 11%
n=62 I 13%
n=42 1 10%
n= 84 I 18%

n= 57 ING@_0 28%

n= 242 [N 53
n=200 I 19%
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Kokku, n=1 933

n=1 356 NN 0%
n=577 I 30%

n= 832 I /9%
n=1101 I 51%

n=233 Il 13%
n=299 I 20%
n= 590 N 25%
n=535 I 26%
n=276 A 13%

n=1 308 NG 650
n= 625 NG 32%

n= 685 I 33%
n=376 I 17%
n=389 I 17%
n= 483 INIEININING 33%

n= 685 ININIGINING0 33%
n=274 I 17%
n=212 A 11%

n=297 I 16%
n=135 Il 8%

n=330 I 15%

n=111 [ 18%
n= 877 N S5%
n=945 I 28%




Kokkuvote: elanike teadlikkus hadaabinumbrist 112 on pusinud samal tasemel

Teadlikkus hadaabinumbrist 112 on puUsinud viimaste aastate jooksul muutumatuna:
= 95% (2017. a. 96%) elanikest teab, mis numbrilt kutsuda Eestis Kiirabi,
= 93% (2017. a. 94%) elanikest teab, mis numbrilt kutsuda Eestis paastjaid ning
= 84% (2017. a. 84%) elanikest teab, mis numbrilt kutsuda Eestis politseid.

» Teadlikkus sellest, et ka Euroopa Liidus on véimalik kutsuda kiirabi, politseid voi paastjaid numbrilt 112, on oluliselt paranenud:
55%-It 2017. a. 75%-le kaesoleval aastal.

» Teadlikkus erinevatest abi- ja infotelefonidest on oluliselt madalam: kdige enam teatakse keskkonnainspektsiooni valvetelefoni
1313 (35%) ning seejarel maanteeinfotelefoni 1510 (28%). Vahem teatakse paasteala infotelefoni 1524 (13%) ning kohaliku
omavalitsuse abitelefoni 1345 (14%). 2017. aastaga vorreldes on teadlikkus pusinud uldjoontes samal tasemel, teadlikkus
keskkonnainspektsiooni valvetelefonist aasta-aastalt tdusnud.

» Teadlikkus sellest, et Hairekeskus vastab 112 kénedele, on veidi kasvanud: 27% — 29%. Sarnaselt eelmise aastaga nimetati
kdige enam (33%) erinevaid paasteala asutusi (Paasteamet, paasteteenistus, paastekorraldus, jms), 7% vastajatest nimetas
hadaabi vdi hadaabikeskust ning 26% ei osanud kusimusele vastata.

» Teadlikkus sellest, et Hairekeskus vastab erinevatele abi- ja infotelefonidele, on aastaga veidi tdusnud: 2017 nimetas 2%
spontaanselt Hairekeskust, 2018. a. aga 7%.
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Kokkuvote: elanike rahulolu hadaabinumbrile helistamise kogemusega on tousnud

= Sarnaselt varasemate aastatega, on viimase 12 kuu jooksul hadaabinumbrile 112 helistanud 26% Eesti elanikest. Keskmisest oluliselt rohkem
on helistanud vene keelt kdnelevad muust rahvusest inimesed, naised ning Virumaa elanikud. Keskmisest vahem on helistanud eesti keelt
kdnelevad, Eesti rahvusest inimesed ning mehed.
» Pea kdik hadaabinumbrile helistanutest on helistamise kogemusega rahul, rahulolu ei ole aastatega muutunud:
= 97% (2017 a. 96%) helistajatest hindas Uhenduse saamise kiirust heaks, sh 70% vaga kiireks ja 27% pigem kiireks,

= 93% (2017 a. 96%) helistajatest hindas hadaabikdne vastuvdtja arusaamist helistaja probleemist heaks, sh 68% vaga heaks ja 25% pigem
heaks,

= 93% (2017 a. 97%) helistajatest hindas hadaabinumbri vastvotja suhtlemisoskust heaks, sh 62% vaga heaks ja 31% pigem heaks,

» 94% (2017 a. 94%) helistajatest hindas hadaabinumbri vastvotja poolt esitatud kusimuste asjakohasust heaks, sh 62% taiesti ja 31% pigem
asjakohaseks,

=  94% (2017 a. 94%) helistajatest on rahul hadaabinumbrile helistamise kogemusega, sh 61% vaga rahul ning 33% pigem rahul.

= Et kriitilisi hinnanguid on andnud vaga vaike arv vastajaid, ei ole véimalik nende tapsem tausta-analuus. Tagasihoidlikemate hinnangutega
(pigem hea, pigem asjakohane, jms) paistavad silma vene keelt kdnelevad, muust rahvusest helistajad ning mehed.
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Teadlikkus 112-st Eestis on uldjoontes pusinud samal tasemel

Mis numbrilt saab Eestis kutsuda kiirabi

Mis numbrilt saab Eestis kutsuda paastjaid

Mis numbrilt saab Eestis kutsuda politseid

2018, n=1933
2017, n=2054
2015, n=1903
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Teadlikkus 112-st sotsiaal-demograafilistes ruhmades kiirabi kutsumise osas

KEEL

SUGU

VANUS

RAHVUS

ELUKOHT

REGIOON

HARIDUS

m 112, n=1827 ® Muu/ eo6* n=106
Kokku n=1933

eesti n=1356
vene n=577
R R
mees  n=832
naine n=1101
|
15kuni24  n=233
25 kuni 34  n=299
35kuni49  n=590 I
50 kuni 64 n=535
65 kuni 74 n=276

eestlane n=1308
muu rahvus n=625
Tallinn — 1=685 I A
Tartu, Parnu, Narva, Kohtla-Jarve ~ n=376 NG A

Muulinn — n=389 IS

maa-asula (alevik, kila) ~ n=483
|
Tallinn  n=685
Pohja-Eesti  n=274 -
Laane-Eesti n=212 97 3
Tartu piirkond n=297 96 4
Louna-Eesti n=135 95 )
Virumaa n=330 95 5
1
alg- ja pohiharidus — n=111 | R 1
kesk-ja keskeriharidus ~ n=877
korgharidus ~ n=945
1
0% 20% 40% 60% 80% 100%

Kiirabi osas on teadlikkus:

= kdrgem eestlaste ja vaikelinnade elanike seas,

= madalam vene keelt kdnelevate, muust rahvusest ja
vanemaealiste inimeste seas.

X% Statistiliselt oluliselt enam vastajaid antud sihtrihmas

X% Statistiliselt oluliselt vahem vastajaid antud sihtriihmas
*e00 — Ei oska delda
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Teadlikkus 112-st sotsiaal-demograafilistes ruhmades paastjate kutsumise osas

KEEL

SUGU

VANUS

RAHVUS

ELUKOHT

REGIOON

HARIDUS

*eo0 — Ei oska 6elda

m 112, n=1800 ® Muu/ eod*, n=133
Kokku n=1933
I

eesti n=1356
vene n=577

mees n=832

naine  n=1101

_— 1

15 kuni24 ~ n=233
25kuni 34 n=299
35kuni49  n=590
50 kuni 64 n=535

65 kuni 74 n=276 OO e

eestlane n=1308
muu rahvus n=625

Tallinn n=685
Tartu, Parnu, Narva, Kohtla-Jarve n=376

Muu linn — n=389 S
maa-asula (alevik, kula) ~ n=483 _

Tallinn _ n=685

Pohja-Eest
Laéne-Eesti  n=212

Tartu piitkond — n=297 -
Léuna-Eesti n=135
Virumaa n=330
alg- ja pdhiharidus n=111 03 ' 7
kesk-ja keskeriharidus n=877 94 6

kergharidus — n=045 | R A

0% 20% 40% 60% 80% '100%

Paastjate osas on teadlikkus:

korgem eesti keelt kdnelevate ja Eesti rahvusest
inimeste ning vaikelinnade ja maa-asula elanike seas,
madalam vene keelt kdbnelevate ja muust rahvusest
inimeste, vanemaealiste ja Tallinna elanike seas.
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Teadlikkus 112-st sotsiaal-demograafilistes ruhmades politsei kutsumise osas

KEEL

SUGU

VANUS

RAHVUS

ELUKOHT

REGIOON

HARIDUS

*eo0 — Ei oska 6elda

m112,n=1614 m110,n=266 = Muu/eod, n=53

Kokku n=1933 84 14 3
1
eesti n=1356
vene n=577
mees n=832 84 14
naine  n=1101 I e
R B
15 kuni 24
25 kuni 34 n=299 |
35 kuni 49
50 kuni 64 n=535 85 12 3

65kuni 74 n=276 7 S NG
1

eestlane n=1308
muu rahvus n=625

1
Tallinn n=685

Tarty, Pému, Narva, Kohtla-Jérve — n=376 | W N

Muu linn — n=389
maa-asula (alevik, kula) ~ n=483
|

Tallinn — n=685

Péhja-Eesti  n=274

Laane-Eesti =212 |G 7 S I

Tartu piirkond n=297 87 10 3
Louna-Eesti n=135 8
Virumaa n=330 85 13

alg- ja pdhiharidus n=111
kesk-ja keskeriharidus n=877

kergharidus —n=045 | R

0% 20% 40% 60% 809% 100%

Politsei osas on teadlikkus:

= kdrgem eesti keelt kdnelevate, Eesti rahvusest
elanike, maa-asula ning Léuna-Eesti elanike seas,

= madalam vene keelt kdonelevate, muust rahvusest
eestimaalaste, 25-34 a. ja Tallinna elanike seas.

Numbri 110 valiks keskmisest enam:

= Vene keelt kdbnelevad, muus rahvusest
eestimaalased, 25-34 a., Tallinna elanikud ning kesk-
ja keskeriharidusega inimesed.
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Teadlikkus 112-st Euroopa Liidus on kasvanud olulisel maaral

Kas Te teate, mis numbrilt saab kogu Euroopa Liidus kutsuda kiirabi, pdéstjaid ja politseid?
2018, n=1933

2017, n=2054
2015, n=1903
112 m9o11 = Muu m Ei oska Oelda
2018 75 4 | 3
2017 59 6 3 33
2015 55 6 5 35
0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80%

Teadlikkus on kdrgem meeste, 25-34 a., Tallinna ja Tartu piirkonna
elanike ning kérgharidusega inimeste seas.

Teadlikkus on madalam naiste, vanemaealiste, vaikelinnade, Louna-
Eesti ja Virumaa ning alg- ja pdhiharidusega inimeste seas.
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100%
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Teadlikkus abi- ja infotelefonidest

Kas Te teate jargmiseid abi- ja infotelefone?

2018, n=1933
2017, n=2054
2015, n=1903

paasteala infotelefon 1524

keskkonnainspektsiooni valvetelefon 1313

kohaliku omavalitsuse abitelefon 1345

maanteeinfo 1510

mJah mEi
2018 13 87
2017 13 87
2015 9 91
2018

2017
2015

2018

2017

2015 [IEE 87

2018 28 72

2017
0% 20% 40% 60% 80%  100%
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Paasteala infotelefoni osas on teadlikkus:

= kdrgem 15-24 aga ka 65-74 a., maapiirkonna ja Pdhja-Eesti
elanike seas,

» madalam 35-49 a. ja Tallinna elanike seas.

Keskkonnainspektsiooni valvetelefoni osas on teadlikkus:

= kdrgem eesti keelt kdnelevate, eestlaste seas, samuti meeste,
35-49 a., vaikelinnade ja maapiirkonna elanike ning Tartu
piirkonna ja Loéuna-Eesti elanike seas,

= madalam vene keelt kdnelevate muust rahvusest eestimaalaste
seas, samuti naiste seas, 25-34 a. ning Tallinna ja teiste
suurlinnade elanike seas.

Kohaliku omavalitsuse abitelefoni osas on teadlikkus:

= kdrgem vene keelt kdnelevate muust rahvusest inimeste,
vanemaealiste ja Tallinna elanike seas,

* madalam eesti keelt kdnelevate eestlaste ja valjaspool Tallinna
elavate eestimaalaste seas.

Maanteeinfotelefoni osas on teadlikkus:

= korgem eesti keelt kdnelevate Eesti rahvusest inimeste, meeste,
50-64 a., maapiirkondade ja Léuna-Eesti elanike seas,

* madalam vene keelt kdnelevate muust rahvusest inimeste ning
tallinna elanike seas.
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Teadlikkus sellest, et Hairekeskus vastab 112 konedele, on veidi kasvanud

Mis on selle organisatsiooni nimi, mis vastab Eestis 112 kénedele?

2018, n=1933
2017, n=2054

29%
27%

Hairekeskus

33%
34%

paéasteamet/ paéasteteenistus/
paéastekorraldus/ pdéstekeskus, jms

héddaabi/ hddaabikeskus, jms . 7%
6%

politsei/ politsei- ja piirivalveamet, jms Lz%
4%

Ei tea 26%

25%

Muu 4%

5%

m2018
m 2017
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Hairekeskust on abi- ja infotelefonide vastuvotjana nimetatud enam kui moodunud aastal

Mis on selle organisatsiooni nimi, mis vastab abi- ja infotelefonide 1524, 1345, 1510 ja 1313 k6énedele?

2018, n=1933
Hairekeskus 7cy
2%

2017, n=2054
Paasteala infotelefon 1524 (pééste, paésteamet, jms) LZ%
6%

Keskkonnainspektsiooni valvetelefon 1313 (keskkonnaamet,

. . 4%
looduskaitse, jms)

9%

1%
1%

Kohaliku omavalitsuse abitelefon 1345 (KQOV, Tallinn, jms)

Maanteeinfo 1410 (maanteeamet, teedeinfo jms) hl%
3%

Ei tea 81%
74%

Muu I 4% = 2018
4% m 2017
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2
Helistamine hadaabi numbrile 112



Elanike helistamine hadaabinumbrile 112

Kas Te olete viimase 12 kuu jooksul helistanud hadaabinumbrile 1127
2018, n=1933
2017, n=2054
2015, n=1903

mJah mE|
2018 26
2017 27
2015 26
0% 10% 20% 30% 40%

50%
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90%

=

100%
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Hadaabinumbrile 112 helistamine sotsiaal-demograafilistes gruppides

KEEL

SUGU

VANUS

RAHVUS

ELUKOHT

REGIOON

HARIDUS

Kokku

eesti
vene

mees
naine

15 kuni 24
25 kuni 34
35 kuni 49
50 kuni 64
65 kuni 74

eestlane
muu rahvus

Tallinn

Tartu, Parnu, Narva, Kohtla-Jarve
Muu linn

maa-asula (alevik, kula)

Tallinn
Pdhja-Eesti
Laane-Eesti
Tartu piirkond
Léuna-Eesti
Virumaa

alg- ja pdhiharidus
kesk-ja keskeriharidus
kdrgharidus

n=297 24 75

m Jah mEi

n=1933
N I

n=1 356
n=577

n=632 NN ——
~ n=1101

|
 n=233 25 75
n=299 NNNEEEERN "
_ n=590 27 70

n=535
n=276

n=1308 m

n=625 [T T A—

I
n=685
n=376
n=389
n=483 _—

n=685
n=274
n=212

n=135 25 74

n=330 [P T —
- I
n=111 23 75
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Pea koik 112-e helistajad peavad uhenduse saamist vaga voi pigem kiireks

Kui kiiresti Te saite dhendust hadaabinumbriga?
Vastajad, kes on viimase 12 kuu jooksul 112 helistanud

2015, n=500

2017, n=550

2018, n=517

m\Vaga kiiresti  mPigem kiiresti  mPigem aeglaselt m\V&ga aeglaselt mei oska delda, ei méaleta

2017 68 AS 22
2015 76 20 21
0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

Uhenduste saamise kiirust pigem véi véga aeglaseks hinnanud vastajate arv on vaga vaike (n=10), mistdttu tapsemat analliisi
kriitiliste helistajate tausta osas teha ei saa.

Nende vastajate osas, kes hindasid Gihenduse saamise kiirust ,vaga kiireks“ vdi ,pigem kiireks®, statistiliselt olulisi erinevusi
sotsiaal-demograafilistes tunnustes ei ilmnenud.

ICANTAR EMOR © Emor AS

19



Hadaabinumbri vastuvotja arusaamine helistaja probleemist hindab heaks 94% helistajatest

Kui hasti sai hadaabinumbri vastuvétja aru Teie probleemist?
Vastajad, kes on viimase 12 kuu jooksul 112 helistanud

2015, n=500

2017, n=550

2018, n=517

m\/aga hasti m Pigem hasti ® Pigem halvasti m VVaga halvasti m ei oska Oelda, ei méaleta
2018 68 25 4 11
2017 66 30 31
2015 66 25 4 22
0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

Helistaja probleemist arusaamist hindab pigem voi vaga halvaks vaga vaike osa vastajaid (n=26), mistottu tapsemat analludsi
kriitiliste helistajate tausta osas teha ei saa.

Véaga heaks on helistaja probleemist arusaamist hinnanud keskmisest oluliselt enam eesti keelt kdnelevad Eesti rahvusest inimesed,
samuti maapiirkondade elanikud.

Pigem heaks on helistaja probleemist arusaamist hinnanud keskmisest oluliselt enam vene keelt kbnelevad helistajad.

ICANTAR EMOR © Emor AS
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Hadaabinumbri vastvotja poolt esitatud kusimuste asjakohasust hindab heaks 94%
helistajatest

Kuidas Te hindate hddaabikéne vastuvétja poolt esitatud kiisimuste asjakohasust, Teie probleemiga seotust? Kas kiisimused olid ...?
Vastajad, kes on viimase 12 kuu jooksul 112 helistanud

2015, n=500

2017, n=550

2018, n=517

m Taiesti asjakohased m Pigem asjakohased ® Pigem mitte asjakohased m Uldse mitte asjakohased m ei oska Selda, ei maleta

2018, n=517 62 31 413
2017, n=550 64 30 4 1
2015, n=500 62 26 4 3 6

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

Hadaabinumbri vastuvétja poolt esitatud kiisimuste asjakohasust hindab pigem vdi vaga halvaks vaga vaike osa vastajaid (n=21),
mistdttu tapsemat anallusi kriitiliste helistajate tausta osas teha ei saa.

Taiesti asjakohased on kdne vastuvotja poolt esitatud kisimused keskmisest enam naiste ja vanemaealiste inimeste (65+)
hinnangul.

Pigem asjakohased on kdne vastuvotja poolt esitatud kisimused keskmisest oluliselt enam meeste hinnangul.
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Hadaabinumbri vastvotja suhtlemisoskust hindab heaks 93% helistajatest

Kuidas hindate hadaabikéne vastuvétja suhtlemisoskust?
Vastajad, kes on viimase 12 kuu jooksul 112 helistanud

2015, n=500
2017, n=550
2018, n=517
m\Vaga hasti m Pigem hasti ® Pigem halvasti mVaga halvasti m ei oska 6elda, ei maleta
2018 62 31 21 4
2017 63 34 2
2015 60 33 4 12
0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

Hadaabinumbri vastuvétja suhtlemisoskust hindab pigem voi vaga halvaks vaga vaike osa vastajaid (n=19), mistéttu tapsemat
analUusi kriitiliste helistajate tausta osas teha ei saa.

Kdne vastuvotja suhtlemisoskust hindavad vaga heaks keskmisest enam eesti keelt kdnelevad, 20-34 a., maapiirkondade, Pdhja-
Eesti ja Tartu piirkondade elanikud.

Kdne vastuvotja suhtlemisoskust hindavad pigem heaks keskmisest enam vene keelt kdnelevad eestimaalased, 50-64 a., ning
Virumaa elanikud.

ICANTAR EMOR © Emor AS
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94% helistajatest on rahul hadaabinumbrile helistamise kogemusega

Kui rahule Te jédite hadaabinumbrile helistamise kogemusega uldiselt?
Vastajad, kes on viimase 12 kuu jooksul 112 helistanud

2015, n=500
2017, n=550
2018, n=517 mVaga rahule m Pigem rahule m Pigem ei jdanud rahule m Uldse ei jaanud rahule m ej oska Oelda, ei maleta
2018, n=517 61 33 212
2017, n=550 60 34 3 11
2015, n=500 56 34 6 |31
0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

Hadaabinumbrile helistamise kogemusega ei jaanud rahule vaga vaike osa vastajaid (n=25), mistéttu tapsemat anallusi kriitiliste
helistajate tausta osas teha ei saa.

Helistamise kogemusega jaid vaga rahule keskmisest enam eesti keelt kdnelevad ja Eesti rahvusest inimesed, 25-34 a., maa-asulate ja
Tartu piirkonna elanike hinnangul.

Helistamise kogemusega jaid pigem rahule keskmises enam vene keelt kdnelevad, muust rahvusest inimesed, noored (15-24) ning
Virumaa elanikud.
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