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Sissejuhatus

— Elanikkonna teadlikkust ja kokkupuudet hadaabitelefoniga ning teenusega rahuolu on hinnatud alates 2008. aastast. Kdesoleva aasta aruandes
vorreldakse uuringu tulemusi 2015 ning 2017-2019 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 kisimuste asjakohasus,
— abivajaja rahulolu paastekorraldaja suhtlemisoskusega,
— uldine rahulolu telefoni teel osutatud abiga,
— ettepanekud Hairekeskuse pakutava teenuse edendamiseks.
— Hadaabinumbri 112 teenuse rahulolu uuringu planeeritud valimiks on 500 inimest, kes on viimase 12 kuu jooksul helistanud hadaabinumbrile.

— Valimi saavutamiseks kusitleti vahemikus 2.-16. november 2020 kokku 1992 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 1992 1992 100%
CATI 500 599 30
CAWI 1492 1393 70
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Vastajate sotsiaal-demograafiline taust, n=100

KEEL eesti n=1461 NG 710
vene n=531 I 9%
SUGU mees n=877 IIIEGGE /0%
naine n=1115 NN 51%
VANUS 15kuni24 n=154 A 13%

25kuni34 n=355 A 19%
35kuni49 n=582 I 23%
50 kuni 64 n=566 I 26%
65 kuni74 n=335 A 14%

RAHVUS eestlane n=1411 NG 70
muurahvus  n=581 G 33%
ELUKOHT Tallinn  n=623 1 34%

Tartu, Parnu, Narva, Kohtla-Jarve n=366 [l 16%
Muulinn  n=498 I 17%
maa-asula (alevik, kila) n=505 |G 33%

REGIOON Talinn  n=623 N 34%
Pohja-Eesti n=291 M 15%
Ladne-Eesti n=269 [ 13%
Tartu piirkond  n=284 I 14%
Léuna-Eesti  n=180 I 9%
Virumaa n=345 I 15%

HARIDUS alg- ja pohiharidus n=92 Il 6%
kesk-ja keskeriharidus  n=950 [HIINININIIIIGEGEEE 50%
kérgharidus  n=950 GG 32%
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Kokkuvote 1/2

— Teadlikkus hadaabinumbrist 112 pusib jatkuvalt kdrge nagu see on viimastel aastatel olnud:
— 92% (2018. a. 94%) elanikest teab, mis numbrilt kutsuda Eestis kiirabi,
— 92% (2018. a. 94%) elanikest teab, mis numbrilt kutsuda Eestis paastjaid ning
— 89% (2018. a. 85%) elanikest teab, mis numbrilt kutsuda Eestis politseid.
— Politsei kutsumiseks oskavad numbrit 112 harvemini valja tuua muukeelsed elanikud ning eakamad (65-74-aastased).

— 4% (arvestades vea piire 3-5%) elanikest on viimase aasta jooksul helistanud numbrile 110. Nende seas on enam muukeelseid, muust
rahvusest ning alg- vdi pohiharidusega elanikke. Ligi pooled neist on helistanud sooviga kutsuda politseid ja seda ennekdike liiklusprobleemide
vOi —avariide korral.

— Teadlikkus sellest, et ka Euroopa Liidus on vdimalik kutsuda kiirabi, politseid vdi paastjaid numbrilt 112, on samal tasemel kui eelmisel aastal:
85%. Vahem on sellega kursis 65-74-aastased elanikud.

— Teadlikkus erinevatest abi- ja infotelefonidest on oluliselt madalam: kdige enam teatakse keskkonnainspektsiooni valvetelefoni 1313 (32%) ning
seejarel maanteeinfotelefoni 1510 (25%). Paasteala infotelefoni teab 12%. Keskkonnainspektsiooni valvetelefoni ja Paasteala infotelefoni tuntus
pusib varasemaga samal tasemel. Maanteeinfo numbri tuntus on 2017. aastast alates vahehaaval langenud. Riigiinfo telefoni teab 19%
elanikest. Elanikele seostub see number kdige enam koroonaviiruse levikuga seotud kisimustega.

— Teadlikkus sellest, et Hairekeskus vastab 112 kdnedele, on samal tasemel eelmise aastaga (31%). Sama palju nimetati ka erinevaid paasteala
asutusi (Paasteamet, paasteteenistus, paastekorraldus, jms), 5% vastajatest nimetas hadaabi vdi hadaabikeskust ning 30% ei osanud
kUusimusele vastata.

— Teadlikkus sellest, et Hairekeskus vastab erinevatele abi- ja infotelefonidele, jatkuvalt vahehaaval kasvab olles jdudnud 11% tasemele.
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Kokkuvote 2/2

— Nii nagu varasematel aastatel, on viimase 12 kuu jooksul hadaabinumbrile 112 helistanud 26% Eesti elanikest. Keskmisest enam on helistajate
seas muukeelseid ja muust rahvusest inimesi ning 25-49-aastaseid elanikke. Keskmisest vahem on helistanud eesti keelt kbnelevad, eesti
rahvusest inimesed ning 50-64-aastased elanikud.

— Pea kdik hadaabinumbrile helistanutest on helistamise kogemusega rahul, enamik naitajad on paranenud paari protsendi vorra:

— 98% (2019 a. 98%) helistajatest hindas Uhenduse saamise kiirust heaks, sh 76% vaga kiireks ja 23% pigem kiireks

— 97% (2019 a. 95%) helistajatest hindas hadaabikdne vastuvétja arusaamist helistaja probleemist heaks, sh 69% vaga heaks ja 28% pigem
heaks,

— 97% (2019 a. 95%) helistajatest hindas hadaabinumbri vastuvétja suhtlemisoskust heaks, sh 69% vaga heaks ja 28% pigem heaks,
— Suhtlusoskuse vaga heaks pidajate osakaal on vahehaaval kasvanud.

— 96% (2019 a. 94%) helistajatest hindas hadaabinumbri vastuvdtja poolt esitatud kisimuste asjakohasust heaks, sh 72% taiesti ja 24% pigem
asjakohaseks,

— 96% (2019 a. 95%) helistajatest on rahul hadaabinumbrile helistamise kogemusega, sh 68% vaga rahul ning 29% pigem rahul.
— Alates 2015. aastast on kasvanud nende osakaal, kes jaid helistamise kogemusega vaga rahule: 2015: 56% —2018: 61% — 2010: 68%).

— Need, kes vajasid politsei abi, on veidi sagedamini valjendanud rahulolematust sellega, kuidas nende probleemist aru saadi (6% ei jaanud
rahule) ja on ka tervikuna hadaabinumbrile helistamise kogemusega sagedamini rahulolematud (6%). Kiirabi vajanud inimesed on keskmisest
sagedamini rahul nii vastuvdtja probleemist arusaamisega (98%) kui ka uldise kogemusega (99%).

— Kiriitilisi hinnanguid on andnud vaga vaike arv vastajaid, seetdttu ei ole nende tausta tapsemalt véimalik vaadata. Muust rahvusest/muukeelsed
elanikud hindavad hadaabinumbri vastuvdtja suhtlemisoskust harvemini vaga heaks (62%) vorreldes eestlaste/eestikeelsete elanikega ning
leiavad harvemini, et nende probleemist saadi vaga hasti aru (64%). Selle tunde pdhjuseks vdib olla keelebarjaar.

— Veidi alla poole numbrile 112 helistanutest ei osanud Hairekeskusele soovitusi anda, et veelgi enam abivajajate ootustele vastata. Need, kes
kUsimusele vastasid, utlesid kdige sagedamini (20%), et Hairekeskuse teenus on juba vaga hea ning tuleks hoida sama taset. Kokkuvottes
oodatakse kdige enam kiiret reageerimist, viisakat ja sdbralikkus suhtumist ning kompetentsust.
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Elanikkonna teadlikkus

hadaabinumbritest ning
abi- ja infotelefonidest



Numbri 112 tuntus on korge

Mis numbrilt saab Eestis kutsuda kiirabi

Mis numbrilt saab Eestis kutsuda paastjaid

Mis numbrilt saab Eestis kutsuda politseid

2020, n=1992
2019, n=1916
2018, n=1933
2017, n=2054
2015, n=1903
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Teadlikkus madalam:
= 50-64-aastased
= §5-74-aastased

Teadlikkus madalam:
* muukeelsed

» 50-64-aastased

» 65-74-aastased

Teadlikkus madalam:
= muukeelsed
= §5-74-aastased
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Teadlikkus 112-st sotsiaal-demograafilistes ruhmades kiirabi kutsumise osas

Kokku
KEEL
Eesti
vene
SUGU
mees
naine
VANUS
15 kuni 24
25 kuni 34
35 kuni 49
50 kuni 64
65 kuni 74
RAHVUS
eestlane
muu rahvus
ELUKOHT
Tallinn
Tartu, Parnu, Narva, Kohtla-Jarve
Muu linn
maa-asula (alevik, kula)
REGIOON
Tallinn
Pdhja-Eesti
Laane-Eesti
Tartu piirkond
Louna-Eesti
Virumaa
REGIOON
alg- ja pdhiharidus
kesk-ja keskeriharidus
kdrgharidus

2020 m 112 mmuu/ei oska oelda
n=1992

n=1461
n=531

n=877
n=1115

2019 m 112 mmuu/ei oska delda

n=1916

n=1556
=360

n=821
n=1095

=176
=320
=557
=528
n=335

n=1497
n=419

n=576
n=379
n=442
n=519

n=576
n=291
n=275
n=292
n=181
n=301

n=104
n=016
n=896

2018 m 112 m muu/ei oska oelda

n=1933

N=1356 | S
N=577 |

=832 Y S
n=1101

n=233
=299 |7
n=590
n=535
n=276

n=1308
=625 |1

n=685
n=376
=330 | S
n=483

n=685
=274 | Y T
=212 |
n=297
n=135
n=330

n=111
n=877
N=945 | S

ICANTAR

Statistiliselt oluliselt enam vastajaid antud sihtriihmas

X% Statistiliselt oluliselt vahem vastajaid antud sihtrihmas
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Teadlikkus 112-st sotsiaal-demograafilistes ruhmades paastjate kutsumise osas

Kokku
KEEL
Eesti
vene
SUGU
mees
naine
VANUS
15 kuni 24
25 kuni 34
35 kuni 49
50 kuni 64
65 kuni 74
RAHVUS
eestlane
muu rahvus
ELUKOHT
Tallinn
Tartu, Parnu, Narva, Kohtla-Jarve
Muu linn
maa-asula (alevik, kula)
REGIOON
Tallinn
Pdhja-Eesti
Laane-Eesti
Tartu piirkond
Louna-Eesti
Virumaa
REGIOON
alg- ja pdhiharidus
kesk-ja keskeriharidus
kdrgharidus

2020 m 112 mmuu/ei oska oelda
n=1992

n=1461 o4% B
n=531 88%

n=877
n=1115

n=154
n=355 IR rCFA
n=582 %% 0 B
n=566 890,
n=335 "S6%

n=1411
n=581

94%| B

89%

n=623
n=366
n=498
n=505

2019 m 112 mmuu/ei oska 6elda

n=1916

n=1556
n=360

n=821
n=1095

n=176
n=320
n=557
n=528
n=335

n=1497
n=419

n=576
n=379
n=442
n=519

n=576
n=291
n=275
n=292
n=181
n=301

n=104
n=916
n=896

2018 m112 mmuu/ei oska oelda

n=1933

n=1356
n=577 7 ——

n=832
n=1101

n=233 7
n=299
n=590
n=535
n=276 [T ———

n=1308
n=625 [ ———

n=685 7 ———
n=376
n=389
n=483

n=685 7 ——
n=274
n=212
n=297
n=135 [T
n=330 Y7 S——

n=111
n=877
n=945

ICANTAR

Statistiliselt oluliselt enam vastajaid antud sihtriihmas

X% Statistiliselt oluliselt vahem vastajaid antud sihtrihmas
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Teadlikkus 112-st sotsiaal-demograafilistes ruhmades politsei kutsumise osas

Kokku
KEEL
Eesti
vene
SUGU
mees
naine
VANUS
15 kuni 24
25 kuni 34
35 kuni 49
50 kuni 64
65 kuni 74
RAHVUS
eestlane
muu rahvus
ELUKOHT
Tallinn
Tartu, Parnu, Narva, Kohtla-Jarve
Muu linn
maa-asula (alevik, kula)
REGIOON
Tallinn
Pdhja-Eesti
Laane-Eesti
Tartu piirkond
Louna-Eesti
Virumaa
REGIOON
alg- ja pdhiharidus
kesk-ja keskeriharidus
kdrgharidus

ml112

110 mmuu/ei oska oelda

2019 m112
n=1916

n=1556
n=360

n=821
n=1095

n=176
n=320
n=557
n=528
n=335

n=1497
n=419

n=576
n=379
n=442
n=519

n=576
n=291
n=275
n=292 IS

n=181 Y7
n=301 7

n=104
n=916
n=896

110 mmuu/ei oska oelda

2018 m112 =110 mmuu/ei oska delda
n=1933 0

n=1356 |
n=577 o
1

|

n=832
n=1101

n=233
n=299
n=590
n=535
n=276

n=1308
n=625

n=685
n=376
n=389
n=483

n=685
n=274
n=212
n=297

n=135
n=330

n=111
n=877
n=945
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Statistiliselt oluliselt enam vastajaid antud sihtriihmas

X% Statistiliselt oluliselt vahem vastajaid antud sihtrihmas
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Numbrile 110 helistamine

Kas Te olete viimase 12 kuu jooksul helistanud numbrile 110?

EJah ®Ej

Millist abi Te viimati numbrile 110 helistades vajasite? n=67

Liiklusprobleemid, avariid, politsei kutsumine _ 46%
Avaliku korra rikkumine - 22%
Kiirabi [ 10%
Muu - 14%

Ei tea, ei méleta . 8%

Kokku
KEEL
Eesti
vene
SUGU
mees
naine
VANUS
15 kuni 24
25 kuni 34
35 kuni 49
50 kuni 64
65 kuni 74
RAHVUS
eestlane
muu rahvus
ELUKOHT
Tallinn
Tartu, Parnu, Narva, Kohtla-Jarve
Muu linn
maa-asula (alevik, kula)
REGIOON
Tallinn
Pdhja-Eesti
Laane-Eesti
Tartu piirkond
Léuna-Eesti
Virumaa
REGIOON
alg- ja pdhiharidus
kesk-ja keskeriharidus
kérgharidus

2020

n=1992 YN

n=1461
n=531

n=877
n=1115

n=154
n=355
n=582
n=566
n=335

n=1411
n=581

n=623
n=366
n=498
n=505

n=623
n=291
n=269
n=284
n=180
n=345

n=92
n=950
n=950

3%

4%
4%

4%

4%

E

a1Lo

%

%
%

%

6%

%
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X% Statistiliselt oluliselt enam vastajaid antud sihtriihmas
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Teadlikkus 112-st Euroopa Liidus samal tasemel nagu eelmisel aastal

Kas Te teate, mis numbrilt saab kogu Euroopa Liidus kutsuda kiirabi, paastjaid ja politseid?

2020, n=1992
2019, n=1916
2018, n=1933
2017, n=2054
2015, n=1903

m112 =911 Muu m Ei oska 6elda
2020
2019 8 |
2015 55 688 3 |
0% 20% 40% 60% 80% 100%

Teadlikkus kérgem:
» 25-34-aastased

Teadlikkus madalam:

= §5-74-aastased
= | duna-Eesti
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Teab, et Euroopa Liidus saab kiirabi

Kokku
KEEL
Eesti
vene
SUGU
mees
naine
VANUS
15 kuni 24
25 kuni 34
35 kuni 49
50 kuni 64
65 kuni 74
RAHVUS
eestlane
muu rahvus
ELUKOHT
Tallinn
Tartu, Parnu, Narva, Kohtla-Jarve
Muu linn
maa-asula (alevik, kula)
REGIOON
Tallinn
Pdhja-Eesti
Laane-Eesti
Tartu piirkond
Louna-Eesti
Virumaa
REGIOON
alg- ja pdhiharidus
kesk-ja keskeriharidus
kdrgharidus

, paas

Teadlikkus kérgem:
» 25-34-aastased

Teadlikkus madalam:

= §5-74-aastased
= | duna-Eesti

tjaid ja politseid kutsuda numbrilt 112

ICANTAR

Statistiliselt oluliselt enam vastajaid antud sihtriihmas
X% Statistiliselt oluliselt vAhem vastajaid antud sihtrihmas
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Teadlikkus abi- ja infotelefonidest

Kas Te teate jargmiseid abi- ja infotelefone?

mJah
paasteala infotelefon 1524 2020
2019
2018
2017
2015 [IEW
keskkonnainspektsiooni valvetelefon 1313 2020
2019
2018
2017
2015
riigiinfo telefon 1247 5020
maanteeinfo 1510 2020
2019
2020, =1992 2018
2019, n=1916 2017
2018, n=1933
2017, n=2054 0% 20% 40%
2015, n=1903

60%

Ei

80%

100%

Teadlikkus madalam:
= eestikeelsed elanikud
= 35-49-aastased

Teadlikkus madalam:

= muukeelsed elanikud

= Tallinn ja suuremad
linnad (Narva, Kohtla-
Jarve)

Teadlikkus madalam:
= mehed
= 35-49-aastased

Teadlikkus madalam:

= muukeelsed elanikud

= 65-74-aastased

= Tallinn ja suuremad
linnad (Narva, Kohtla-
Jarve)

Teadlikkus kérgem:
= muukeelsed elanikud
= ]15-24-aastased

Teadlikkus kérgem:

= eestikeelsed elanikud

= vaiksemad linnad ja maa-asulad
= Laane- ja Léuna Eesti

Teadlikkus kérgem:

* naised

* 65-74-aastased

» Pdhja-Eesti (muud linnad kui Tallinn)

Teadlikkus kérgem:

= eestikeelsed elanikud
= 25-34-aastased

= Maapiirknd

» Pdhja-ja Léuna-Eesti

ICANTAR
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Teadlikkus abi- ja infotelefonidest: erinevused rahvastikurihmades

Kokku
KEEL
Eesti
vene
SUGU
mees
naine
VANUS
15 kuni 24
25 kuni 34
35 kuni 49
50 kuni 64
65 kuni 74
RAHVUS
eestlane
muu rahvus
ELUKOHT
Tallinn
Tartu, Parnu, Narva, Kohtla-Jarve
Muu linn
maa-asula (alevik, kula)
REGIOON
Tallinn
Pdhja-Eesti
Laane-Eesti
Tartu piirkond
Louna-Eesti
Virumaa
REGIOON
alg- ja pdhiharidus
kesk-ja keskeriharidus
korgharidus

paasteala infotelefon 1524
n=1992
n=1461
n=531 16% ||

n=877
n=1115

n=154 -EMI
n=355 R

n=582
n=566
n=335

n=1411
n=581

n=623
n=366
n=498
n=505

n=623

n=284
n=180
n=345 IEEGAI

n=92
n=950
n=950

keskkonnainspektsiooni
valvetelefon 1313

riigiinfo telefon 1247

N
Io

25% ]
1

1

19%

H
© [ [ oo
| @§F38~ S

18%

18%
19%
15%

‘l m>‘| |\
o |

~ 3

>

16%
19%

N
Q
>

maanteeinfo 1510

28% |

18%

8

—2

25%

N

R

>
Eg

24% |
23%
20%

19%
20%

27%

309

27%
26%

35% |
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Ligi kolmandik elanikest teab, et Hairekeskus vastab 112 konedele

Mis on selle organisatsiooni nimi, mis vastab Eestis 112 konedele?
m2020 m2019 m=2018 m=2017

31%
" 30%
Hairekeskus 29%
27%
31%
o o . o o . 25%
paasteamet/ paasteteenistus/ paastekorraldus/ paastekeskus, jms . 33%
34%
5%
; e . . 5%
hadaabi/ hadaabikeskus, jms 7%
6%

2%

L VR : 2%
politsei/ politsei- ja piirivalveamet, jms 206
4%

o 2%
Kiirabi
. 0,

Ei tea 35%
2020, n=1992 )
2019, n=1916 1 ;gj ’
2018, n=1933 Muu 4%
2017, n=2054 5%
2015, n=1903
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Hairekeskust nimetatakse abi- ja infotelefonide vastuvotjana uha enam

Kas Te teate, mis on selle organisatsiooni nimi, mis vastab abi- ja infotelefonide 1524, 1510, 1313 ja 1247 konedele

m2020 m2019 ®m2018 m2017

11%
9%
Hairekeskus 7%
2%

3%
Paasteala infotelefon 1524 (paaste, paasteamet) ngjg
6%
B 2%
1247 - riigiinfo, riigiabi, terviseamet, kriisiinfo

I 2%
0,
1313 - Keskkonnainspektsioon, keskkonnaamet, keskkond 12’%
9%
I 1%
1510 Maanteeamet, maanteeinfo § ;o
3%

1%
Muu 2%
2020, n=1992 4%

2019, n=1916 4%
e _2%
2017, n=2054 . 86%

! _ Ei tea 81%
2015, n=1903 -
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Riigiinfo telefon 1247

Millist infot Teie teada saab riigiinfo telefonilt 1247? n=408

Info koroonaviiruse, covid-19 kohta (sh. levik teistes riikides, reisiinfo) _ 51%
Riigiga seotud info (seadused, dokumendid, riigiteenused, riigildivud, riigiasutused jmt) - 18%
Kriisiinfo, eriolukorra info - 11%
muu [l 4%
Ei oska 6elda, pole helistanud _ 24%

ICANTAR OEmorAs 19



2
Helistamine hadaabi

numbrile 112



Elanike helistamine hadaabinumbrile 112

Kas Te olete viimase 12 kuu jooksul helistanud hadaabinumbrile 1127

2019

2019

2018

2017

2015

0%

2020, n=1992
2019, n=1916
2018, n=1933
2017, n=2054
2015, n=1903

mJah Ei m ej oska Oelda
Helistajatest vajasid:
20 i .~ 63% Kiirabi
” E ' 34% politseid
6% paastet
26 E 3% muud abi (metsloom teel, Idhkekeha

leidmine, info edastamine)
27

26

Enam on helistanud:
= Muukeelsed

10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100% " 25-49-aastased

ICANTAR ©EmorAS

21



Hadaabinumbrile 112 helistamine sotsiaal-demograafilistes gruppides
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98% numbrile 112-e helistajatest peavad uhenduse saamist vaga voi pigem

kiireks

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

2020, n=508
2019, n=501
2018, n=517
2017, n=550
2015, n=500

2020

2019

2018

2017

2015

mVaga kiiresti  ®m Pigem Kiiresti Pigem aeglaselt mVaga aeglaselt = ei oska 6elda, ei maleta
76 23
77 22 H
70 27
76 20
0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

Vaga kiiresti vastanute seas on vahem 25-34-aastasi (68%) ja suuremate linnade elanikke (67%).
Pigem kiiresti vastanud ei eristu tlejaanud elanikkonnast.

Aeglaselt+pigem aeglaselt variandi valis vaid 9 vastajat.
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Hadaabinumbri vastuvotja arusaamine helistaja probleemist hindab heaks 97%
helistajatest

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

2020, n=508
2019, n=501
2018, n=517
2017, n=550
2015, n=500

2020

2019

2018

2017

2015

mVaga hasti = Pigem hasti Pigem halvasti m VVaga halvasti m ei oska 6elda, ei maleta
69 28 g
67 28 H
68 25
66 25
0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

Vaga hasti vastanute hulgas on enam eestlasi (73%) ja vahem muud rahvuse esindajaid (64%).

Pigem hasti vastanute hulgas on enam Ida-Virumaa elanikke (39%).
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Hadaabinumbri vastuvotja poolt esitatud kusimuste asjakohasust hindab
heaks 96% helistajatest

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

m Taiesti asjakohased ® Pigem asjakohased = Pigem mitte asjakohased m Uldse mitte asjakohased = ei oska 6elda, ei méleta

2019 70 24
2018 62 31
2017 64 30 !
2015 62 26
0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

Taiesti asjakohaseks on esitatud klisimusi harvem pidanud alg- vdi pohiharidusega inimesed

2020, n=508
2019, n=501
2018, n=517
2017, n=550
2015, n=500
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Hadaabinumbri vastuvotja suhtlemisoskust hindab heaks 97% helistajatest

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

mVaga hasti ® Pigem hasti Pigem halvasti mVaga halvasti m ei oska 6elda, ei maleta

2020

2019

2018

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

Vaga heaks hindavad vastuvétja suhtlemisoskust eestlased (73%) sagedamini kui muu rahvus (62%).

2020, n=508
2019, n=501
2018, n=517
2017, n=550
2015, n=500
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96% helistajatest on rahul hadaabinumbrile helistamise kogemusega

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

2020, n=508
2019, n=501
2018, n=517
2017, n=550
2015, n=500

2020

2019

2018

2017

2015

mVaga rahule mPigem rahule Pigem ei jaanud rahule m Uldse ei jaanud rahule ®ei oska delda, ei méleta

68 29

66 29

61 33

60 34

56 34
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Vaga rahule jaid sagedamini maaelanikud (76%) ja harvemini Tallinna elanikud (62%).
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Hairekeskusel tuleks ennekoike hoida praegust head taset ning olla valmis

kiiresti, sobralikult ja padevalt abi andma

Mis on koige olulisem, mida Hairekeskus, kes vastab numbrile 112 ja erinevatele teistele abi- ja infotelefoninumbritele, peaks tegema, et veelgi enam Teie

ootustele vastata? Vastajad, kes on viimase 12 kuu jooksul 112 helistanud, n=508

Kdik on juba hasti, jatkata samas vaimus -18202% m 2020

Tuleb kiiresti reageerida, kiiresti abi andma

Viisakas, sobralik, toetav, empaatiline suhtlemine, suhtumine
Konkreetsem suhtumine, mitte esitada méttetuid kisimusi

Et kdne vastuvdtja oleks padev, kompetentne ja oskaks olukorda hinnata
Maarama helistaja asukoha ise, paremini asukohta tuvastama

Jaama rahulikuks, suutma rahustada

Parem keeleoskus

Abistama

Olema kattesaadav, alati kiiresti vastama

Suunama kéned digele osapoolele edasi

Abivajajat kuulama

Lihendama ooteaega, mitte panema ootejarjekorda, olema lalati kattesaadav
Abi- ja infonumbritest enam teavitama

Muu

. 45%
Ei tea 50%

0
B
6%
9%
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3%
3%
3%
2%
3%
3%
B 2%

2%
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Projekti meeskond

Uuringu eri etappides osalesid ja olid vastutavad:

Tellijapoolsed kontaktisikud: Sigrid Karu

Uuringu kava ja aruande koostaja: Jaanika Hammal

Kusitluse koordinaator: Kaja Ruuben, Kaja Nebel
Programmeerimine ja andmetootlus: Olga Kosolapova, Kalev Mitt
Graafilised t66d: Maire Nommik

Kontaktinfo:

Jaanika Hammal Kantar Emor

Kantar Emori uuringuekspert Telefon: 626 8500

Telefon: 626 8531 E-mail: emor@emor.ee

E-mail: jaanika.hammal@kantar.com Aadress: Maakri 21, Tallinn 10145
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