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SISSEJUHATUS

Turvalisus on paljude kaasabil loodav iihiskonna seisund, milles inimene tunneb ennast
kaitstult ja tagatud on tegelik ohutu elukeskkond, vihendades tdendosust sattuda
ohuolukorda, suurendades vOimekust reageerida ja leevendada tekitatud kahju. Paljude
kaasabil tihendab igaiihe, sealhulgas nii avaliku, mittetulundus- ja erasektori kui ka iga
iiksikisiku, kohustust aidata kaasa turvatunde kui psithholoogilise heaolu ja ohutu
elukeskkonna siilitamisele oma odiguskuuleka ja kohusetundliku kéitumisega (Eesti

turvalisuspoliitika pShisuunad aastani 2015).

Hiirekeskus on iiheks oluliseks liiliks turvalisema tihiskonna loomisel, tagades elanikele
kiire abi kittesaadavuse mistahes ajal ja kohas. Kiiresti muutuvas tithiskonnas muutuvad ka
elanike ootused neile osutatud teenustele, millest iihte olulist osa tdidab Hiirekeskus, olles
nii info koguja kui ka selle edastaja. Elanikele on oluline, et helistades dnnetuse korral
hidaabinumbrile 112 v&ib olla kindel osutatava teenuse kvaliteedis. Mis aga méérab selle
kvaliteedi ja milliste kriteeriumite jiargi seda moota saab, selle viljaselgitamiseks tuleks
analiilisida Héirekeskuse tookorraldust ja elanike seas lidbiviidud rahuloluuuringute
tulemusi, et leida vdimalikud erinevused ja kitsaskohad, mille lahenduste 1idbi paraneb

teenus ja elanike hinnang sellele.

Eesti turvalisuspoliitika visiooni kohaselt on Eestis aastal 2015 turvalisem iihiskond, mis
véljendub ohutumas keskkonnas, igaiihe turvatunde suurenemises ja hukkunute voi
tervisekahjustusi saanute arvu vihenemises (Eesti turvalisuspoliitika pShisuunad aastani

2015).

Visiooni elluviimisel on Hiirekeskuse roll parandada nii hidaabikdnedele vastamise kiirust
kui ka operatiivteenistustele viljasdidukorraldamise edastamise kiirust. Nende eesméirkide
saavutamiseks tuleb analiitisida erinevusi Héirekeskuse regionaalsete keskuste vahel ja viia

lébi arendustegevusi, mis toetavad piistitatud eesmérkide saavutamist.



Héddaabinumbrile 112 saabuvate konede hulgas on nii neid, millele jidrgneb
operatiivteenistuste alarmeerimine, kui ka neid, millele ei jédrgne viljasdidukorraldust
operatiivteenistustele. Hiirekeskuse teenuskvaliteeti néditab elanike rahulolu ja usaldus
organisatsiooni vastu, seega ei ole vihemtihtsad ka need koned, mis ei vaja kiiret
operatiivteenistuse reageerimist. Selliste kdnede hulka aitavad vihendada erinevad
tugiteenused, kuhu elanikud saavad oma probleemidega pdorduda, tihti aga valitakse
esimese numbrina 112 mis tostab oluliselt hidaabinumbri koormust, mille vihendamine on

vajalik ajakriitiliste dnnetusteadete efektiivseks menetlemiseks.

Kiesolev t60 koosneb sissejuhatusest, kus tuuakse vilja olulisemad pdhjused tdna
toimivate tookorralduslike mudelite vordluseks. Sissejuhatusele jirgneb teoreetiline osa,
milles tutvustatakse organisatsiooni struktuuri, tookorraldust ja peamisi arengusuundasid.
Teoreetilises osas vordleb t66 autor Héirekeskuse todkorralduslikke erinevusi, tuues vilja
olulisemad probleemid. T66 eesmirk on tookorralduslike erinevuste vordluse pohjal vilja
selgitada, milline tookorralduslik mudel on Hiirekeskuse jaoks parim osutatava teenuse

kvaliteedi parandamiseks ja iihtlustamiseks, kiirendamaks elanikele abi kittesaadavust.

Eesmirgi tditmiseks on piistitatud jirgmised tilesanded:

- Hairekeskuse struktuuri ja iildise tookorralduse tutvustus;

- anda iilevaade Hiirekeskuse regionaalsete keskuste tookorralduslikest erinevustest;

- selgitada iihe ja kaheastmelise kutsetdotluse erinevusi;

- 2008 aastal ldbi viidud Hiddaabikdnede rahuloluuuringu ja Hiirekeskuse personali
kiisitluse tulemuste analiiiis ja nende seostamine tookorralduslike erinevustega;

- 1dbi viia intervjuu Héirekeskuse arendus- ja viljadppe osakonna juhataja Eva Rinnega ,
Hiirekeskuse Ida-Eesti keskuse juhataja Meelis Mesiga ja Héirekeskuse Léine-Eesti
keskuse juhataja Kiillike Uzjukiniga. Intervjuu eesmirk on analiiiisida erinevaid

tookorralduslikke mudeleid.

Loputéo tulemusena toob autor vilja olulisemad aspektid seoses Hiirekeskuse
regionaalsete keskuste tookorralduslike erinevustega, seda nii osutatava teenuse kvaliteedi
osas kui ka personali koormuse erinevuses. Autor teeb ettepanekud, milliseid tegevusi

tuleks seoses teenuse iihtlustamisega Hiirekeskuse regionaalsetes keskustes 14bi viia.



1. HAIREKESKUSE TOOPOHIMOTE JA KESKUSTE
TOOKORRALDUSLIKUD ERINEVUSED

Hiirekeskus on Siseministeeriumi valitsemisalas asuva Pidsteameti halduses olev
iileriigiline pddsteasutus. Hiirekeskuse teeninduspiirkonnaks on Eesti Vabariik, mis on
jagatud omakorda Hiirekeskuse nelja regionaalse keskuse vahel: Podhja-Eesti Keskus,

Louna-Eesti Keskus, Ida-Eesti Keskus ja Lidne-Eesti Keskus.

Hiirekeskuse peamine iilesanne on ajakriitiliste viljakutsete teenindamine, dnnetusteatest
saadud informatsiooni pdohjal riskide hindamine ja siindmuse lahendamiseks vajalike
teenistuste  Onnetuskohale saatmine. Hidaabikdnede menetlemine (Onnetusteate
vastuvdtmine ja kiirabibrigaadide ning péédstemeeskondade siindmuskohale saatmine) on

piistekorraldaja tooiilesanne.

Hiirekeskuses on kasutusel iilevoolukdnede siisteem, mis tagab hiddaabinumbri
kittesaadavuse ka nendel juhtudel, kui 112 numbrile saabuvate kdnede hulk on mingil
pohjusel nii suur, et ithe keskuse koik liinid on hdivatud. Olukorras, kus iiks neljast
keskusest on hodivatud suure hulga héddaabikdnede teenindamisega, suunduvad antud
piirkonna hidaabikoned jirgmisele vabale keskusele. Ulevoolukdnede teenindamise
voimaldab iihtsetele alustele viidud kutsetootlus ja selleks kasutusel olev infosiisteem SOS
rakendus. Kiesoleval hetkel piirdub iilevoolukdnede menetlemine Onnetusteate
vastuvotmise ja selle salvestamisega SOS rakendusse konele vastanud keskuse poolt.
Viljakutse registreerimisest teavitatakse keskust, kelle teeninduspiirkonda antud viljakutse
jaab, telefoni teel. Pidstemeeskondade ja kiirabibrigaadide siindmuskohale saatmine on

piirkonda teenindava keskuse iilesanne.



1.1. Hidaabikonede menetlemine

Hiirekeskuse tegevusvaldkond on: Onnetusteadete vastuvOotmine ja tootlemine,
piistemeeskondade ning kiirabibrigaadide siindmuskohale véljasaatmine ja teiste
teenistuste, ettevotete ja organisatsioonide kaasamine, samuti informatsiooni operatiivse
edastamise korraldamine ja dokumenteerimine ning siindmuste andmebaasi siilitamine

(Héairekeskuse pohimédrus RTL 2004, 152, 2298).

Hidaabinumbrile 112 saabunud kdnedele vastab pédstekorraldaja, kelle iilesandeks on
mistahes helistaja probleemile lahenduse leidmine. Helistajalt saadud info pdhjal otsustab
pdidstekorraldaja, kas tegemist on kiirabi voi pédstealase viljakutsega voi kuulub helistaja

probleemi lahendamine teiste asutuste kompetentsi.

Onnetusteadete registreerimiseks on Hiirekeskuses kasutusel kutsetootlusprogramm SOS.
Antud rakendus on piddstekorraldaja t60d toetav ja vdimaldab siindmuse kidiku reaalajas
dokumenteerida, samuti on piédstekorraldajal visuaalne iilevaade nii kiirabi kui

piisteressursside paiknemisest ajahetkel.

Ajakriitiliste héddaabikdnede teenindamise juures on vajalik tugiteenuste olemasolu, mis
voimaldavad kanaliseerida hidaabinumbrile 112 saabunud ja operatiivteenistuse sekkumist
mittevajavad koned piddevale ametkonnale. Inimene, kes helistab mistahes probleemiga
numbrile 112 saab vajadusel soovituse, millisele numbrile helistada, juhul, kui tegemist on
niditeks olmeprobleemidega vdi informatsiooni kiisimisega erinevates valdkondades.
Ténaseks on toole rakendunud mitmeid lithinumbreid ja seeldbi vdhenenud oluliselt
hddaabinumbri 112 koormatus. Niitena vOib tuua Tallinna abitelefoni 1345, kelle
piddevusse kuulub kommunaalprobleemide lahendamine ja pédsteala infotelefoni 1524,
millele helistades saavad elanikud pédsteala puudutavat informatsiooni (nduded

tuleohutusele, péddstetdotajate kontaktnumbrid, ennetustdo jms).



1.1.1. Meditsiinialased onnetusteated

Meditsiinialaste Onnetusteadete tootlemiseks on Héirekeskuses kasutusel spetsiaalselt
selleks koostatud kiisimustikud, juhendmaterjali ettevalmistustega alustati 2004 aastal
Sotsiaalministeeriumi poolt moodustatud tooriihma loomisega. Too6rithma kuulusid
spetsialistid Héirekeskusest, Sotsiaalministeeriumist ja kiirabist. Juhendmaterjali
koostamisel voeti aluseks pohilised kaebused, millega helistajad Hiirekeskusesse
poordusid. Selleks kuulasid toorithma liikmed 1ibi iile 7000 kone, selekteerides sealt vilja
peamised 112 numbrile poordumise pdhjused ja kaebused, mille puhul Héirekeskus saatis
vilja kiirabi. Kaebuste pdhjal koostati algoritmid, mille jirgi pédédstekorraldaja saab hinnata
kannatanu seisundit ja viljakutse prioriteeti. Kiisimustikud on koostatud Ildhtudes
pohimdttest, et padstekorraldaja ei mééra helistaja kaebuste pohjal haiguse diagnoosi, vaid

annab esmase hinnangu abivajaja seisundile helistamise hetkel.

Enne juhendmaterjali kasutusele votmist toimus kaks pdhjalikku testimist, milles osalesid
pdidstekorraldajad erinevatest Hiirekeskuse keskustest. Nende iilesandeks oli miérata
onnetusteatest saadud info pdhjal siindmusele tiiiipjuhtum ja prioriteet, ldbides selleks
vastava tiiipjuhtumi kiisimustiku. Onnetusteated, mida testimisel kasutati, koostas
Hiirekeskuse toorithm. Hiddaabiteate edastajatena kasutati inimesi, kellel puudus iilevaade
piidstekorraldaja toospetsiifikast, seega ei saanud nad ka edastatava teate sisu mdjutada ega
moonutada. Kahe testimise tulemusi analiiiisiti kdnesalvestiste ja viljakutse protokollide
pohjal, et selgitada vilja vdimalikud kitsaskohad ja viltida eksimusi tiitipjuhtumi voi

prioriteedi midramisel. Uue kiisimustiku kasutusele vott toimus 01. 04. 2008.aastal.

Kiisimustik koosneb 49 erinevast tiitipjuhtumist. Igal tiiiipjuhtumil on oma pdhikaebused,
mille jirgi pédstekorraldaja valib sobiva kiisimustiku. Tiiilipjuhtumi siseselt jagunevad
kiisimused kolmeks osaks, mille abil selgitatakse vilja eluohtliku seisundi vdimalikkus,
seejdrel tdpsustatakse seisundit ja konkreetseid kaebuseid. Viimases osas on kiisimused,
mis voivad mdjutada eelnevalt valitud siindmuse prioriteeti niditeks ajaline faktor voi

vanus.



Onnetusteadete menetlemisel kasutatakse kiisimustikku elektroonsel kujul, viljakutse
registreerimisel kutsetdotlusprogrammis SOS  salvestatakse viljakutse protokollile
automaatselt helistajalt saadud informatsioon kiisimuste ja vastuste niol ja tiitipjuhtumi
prioriteet. Kutsetootlusprogramm médrab tiilipjuhtumi prioriteedi helistajalt saadud
vastuste pohjal ja viljakutse salvestamisel salvestub automaatselt ka soovituslik prioriteet.
Paastekorraldajal on digus muuta stindmuse raskusastet, kui ta leiab et antud siindmuse
prioriteet peaks olema korgem, kui soovituslikult on méératud. Prioriteedi muudatused
salvestuvad viljakutse protokollile kella ajaliselt, Sellised muudatused peavad kajastuma

ka stindmuse protokolli lisainfo viljal.

Selgitamaks vélja, kas kasutusel oleva todvahendi ndol on tegemist elanikele parima
vOimaliku abi osutamisega vOi hinnatakse riske pigem diile ja kiirabibrigaadidel on
pohjendamatult suurenenud kiiret abi vajavate kutsete arv, analiiiisis Hiirekeskuse L.ouna-
Eesti Keskuse juhataja asetditja Urmas Kohu Hiirekeskuses registreeritud
kiirabivéljakutsete prioriteete ja arvu ajavahemikus 06.06-10.09.2007 aastal ja
06.06.10.09.2008 aastal. Analiiiisi tulemustest voib jireldada:

e inimene saab abi kiiremini;
e koiki helistajaid koheldakse iihtsetel alustel sdltumata asukohast;

e hospitaliseerimise vajadus selgub kiiremini, mis on oluline abivajaja seisundi

paranemisele;

e hidaabikone menetlemisel keskendutakse seisundi hindamisele, mille tulemusena

selgub kiirabi vajadus olukorra lahendamiseks;

e hidaabikoned, mis ei vaja kiirabi sekkumist, saavad lahenduse arstliku

konsultatsiooni niol;

e koostdd tervishoiuteenuste osutajatega on selgem ja mdistetavam (kiirabi,

perearstinduande telefon).



Siseministeeriumi valitsemisala arengukava 2009-2012 aastaks néeb ette esmaabijuhiste
koostamise meditsiinialaste onnetusteadete menetlemiseks, mis voimaldab Héiirekeskusel
osutada elanikele kvaliteetsemat teenust. Onnetusteate edastajale antakse esmased juhised,
kuidas kéituda ja abistada kannatanut kiirabi saabumiseni siindmuskohale. Hadaabikdnede
menetlemise iiks osa on ka elanikele esmaste tegevusjuhiste andmine kuni abi

siindmuskohale saabumiseni.

Hiirekeskuse strateegiliseks eesmérgiks on inimeste ja vara suurem turvalisus, antud
eesmirgi tditmiseks on Hiirekeskuse 2009 aastaks piistitanud iiheks iilesandeks
esmaabijuhiste koostamise koosto0s Sotsiaalministeeriumiga. Juhised integreeritakse
Onnetusteadete vastuvotmise ja tootlemise juhenditega (kiisimustikega) ning viiakse

elektroonsele kujule (Hiirekeskuse tulemusleping 2009).
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1.1.2. Piastealased onnetusteated

Padstealaste Onnetusteadete menetlemisel aluseks on Pidsteameti peadirektori késkkiri
véljasdidukord ja viljasdiduplaan (Padsteameti peadirektori késkkiri 26.02.2007 nr 39
Padsteameti  kohalike piisteasutuste véljasdidukorra ja  viljasdiduplaani  vormi
kinnitamine). Helistajalt saadud informatsiooni pdhjal médratakse siindmuse liik ja selle
raskusaste. P#dstemeeskondade viljasaatmine toimub péédstekeskuste poolt koostatud

véljasdiduplaani alusel.

Praecgu puudub Hiirekeskusel pohjalik kiisimustik piistealaste Onnetusteadete
menetlemiseks, antud kiisimustiku koostamiseks tehakse koostood Pédsteameti ja
pidstekeskuste spetsialistidega. Kiisimustike eesméirk on {iihtlustada pédidstealaste
onnetusteadete menetlemine koigis Hiirekeskuse regionaalsetes keskustes. Samuti annab
see selge ja iihtse arusaama siindmuse ulatusest ja pohjustest padstemeeskondadele, kes
siindmusele reageerivad. On oluline, et antud todvahendi koostamisele on kaasatud
regionaalsete péistekeskuste spetsialistid, viimaks minimaalseks vdimalikud erinevused,
mis voiksid takistada pisstealaste onnetusteadete iihtsetel alustel menetlemist. Onnetuse
tagajirgede ulatuse vihendamiseks on vajalik ka helistajale kéitumisjuhiste andmine

erinevate dnnetusjuhtumite korral, mis on dnnetusteate menetlemise itheks osaks.

Hetkel on piistealaste véljakutsete menetlemiseks Hiirekeskuses kasutusel elektroonsel
kujul olevad kiisimused, mis aitavad piistekorraldajal kiiresti médrata siindmuse esmase
viljasdiduastme. Kiisimustiku koostamisel ldhtus Hiirekeskus Péddsteameti peadirektori
kiskkirjast Viljasdidukord ja viljasdiduplaan (Pidsteameti peadirektori késkkiri
26.02.2007 nr 39 Piéidsteameti kohalike pédsteasutuste viéljasdidukorra ja viljasdiduplaani
vormi kinnitamine). Kiisimustik véimaldab midrata esmase viljasdiduastme, vastavalt
helistajalt saadud informatsioonile. Tépsustava info saamiseks tugineb padstekorraldaja
piastealase algviljadppe kidigus saadud teadmistele, vajadusel salvestatakse oluline

informatsioon véljakutse protokolli lisainfo véljale.

11



1.1.3. SOS rakendus

Hiirekeskuse regionaalsed keskused kasutavad oma t6oks identseid infosiisteeme, mis
voimaldavad vajadusel mistahes keskusel teise keskuse t60 iile votta. Alates 03 03.2009.a
on Hiirekeskuse regionaalsetes keskustes kasutusel uuendatud SOS rakendus. Uuele
rakendusele iilemineku iiheks pdhjuseks oli tookorralduslike muudatuste sisse viimine aga
ka kogu piisteala infosiisteemide arengusuunad. SOS rakendus on vaid iiks osa pééstealal
kasutusel olevast iihtsest infosiisteemist PAIS. Jirgnevalt annab t60 autor iilevaate
olulisematest infosiisteemidest, mis on Hiirekeskuse regionaalsetel keskustel kasutusel
Onnetusteadete menetlemiseks. To0s ei tooda vélja kdiki antud protsessis kasutatavaid
infosiisteeme, vaid antakse iilevaade hiddaabikonede registreerimiseks kasutusel olevast

infosiisteemist SOS rakendus.

Arendustegevuse protsessi olid kaasatud regionaalsete keskuste peapiistekorraldajad, kes
edastasid Hiirekeskuse arendus- ja viljadppe osakonnale ettepanekud ja soovid SOS
rakenduse kasutajasdbralikumaks muutmiseks. Uheks oluliseks erinevuseks varasemalt
kasutusel olnud SOS rakenduse versiooniga on ressursihalduse vaate iileriigiliseks viimine.
Selline lahendus vdimaldab vajadusel keskustel iiksteise t60d toetada, kogu info
stindmustest ja ressursside liilkumisest on reaalajas jélgitav terve Eesti piires. Vihemtihtis
ei ole aga ka konesalvestuste sidumine viljakutse protokoll-arvestuskaardiga ja

kiisimustike elektroonsele kujule viimine.

Rakendus vdimaldab koguda statistilisi andmeid, siilitades koik registreeritud véljakutsed
ja logistilised andmed iga siindmuse kohta, mille pdhjal on vdimalik analiiiisida
onnetusteate menetlemise kvaliteeti. Uheks lisafunktsiooniks, mida varasem SOS rakendus
ei vdimaldanud, on hiddaabikdonede sidumine viljakutse protokoll- arvestuskaardiga.
Sellisel juhul on vdimalik kiiresti leida vajalik konesalvestus, kui see vajadus peaks
tekkima. Koik kdned, mis on seotud iihe konkreetse viljakutsega, on kergesti leitavad
protokoll-arvestuskaardilt. Selliste andmete kittesaadavus vdimaldab anda pédstetoode
juhile informatsiooni helistajate hulga kohta suuremate siindmuste korral, mis aitab
pddstetodde juhil hinnata siindmuse ulatust ja vajadust elanike teavitamisest ldbi

meediakanalite.
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1.2. Hdiiirekeskuse regionaalsete keskuste tookorraldus

Hiirekeskuse regionaalsete keskuste valvevahetuse pikkus on 12 tundi, isikkoosseis iihes
keskuses ja valvevahetuses on arvuliselt erinev, tulenevalt valvevahetuse ajast (Oine ja
pdevane vahetus) ja  keskuse teeninduspiirkonna  suurusest. = Valvevahetuse
operatiivteenistuslik alluvus on nelja-tasandiline, erandiks on Léddne-Eesti Keskuse
operatiivteenistuslik alluvus, mis on kolme-tasandiline tulenevalt isikkoosseisu suurusest.

Tootlesanded ja vastutusala ametikohtade 16ikes on paika pandud ametijuhenditega.

1.2.1. Operatiivteenistuslik alluvus

Tagamaks hiddaabikdnede kiire ja kvaliteetse teenindamise on Hiirekeskuse regionaalsetes

keskustes jaotatud todiilesanded ja vastutus erinevate ametikohtade 15ikes viieks:

® Peapiistekorraldaja- vastutab oma valvevahetuses hiddaabikdnede menetlemise
tagamise eest. Toolilesannete hulka kuuluvad ka administratiivsed iilesandeid
niditeks igakuise toograafiku koostamine, pédstekorraldajate juhendamine ja
oppepdevade korraldamine. Valvevahetuse jooksul lahendab véimalikud tekkinud
probleemid, mis takistavad keskuse t60 toimimist. Peapiistekorraldaja on nn.
esmatasandi juht, kellele alluvad pééstekorraldajad, vanempéistekorraldajad,

juhtivpéistekorraldajad ja peaspetsialist-arst.

® Juhtivpidistekorraldaja- tooiilesandeks on 112 numbrile saabuvate hddaabikdnede
menetlemine, kiirabi ja p#isteressursi haldamine ja logistiliste otsuste tegemine,
teiste teenistuste ja ametkondade teavitamine ning vajadusel siindmusele
kaasamine. Onnetusteadete menetlemise protsessi sekkumine, kui pisistekorraldaja
poolt vastu voetud otsused vdivad siindmuse lahendamist ja otsuste vastuvotmist
takistada.  Juhtivpiddstekorraldajale  alluvad  vanempéistekorraldajad  ja

paidstekorraldajad.

® Arst- elustamisjuhiste andmine hidaabikdne sooritajale, kiirabiressursi haldamine

ja vajadusel logistiliste otsuste tegemine. Arsti tooiilesannete hulka kuulub
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voimalike probleemide lahendamine seoses meditsiinialaste viljakutsetega, samuti
otsuste vastuvOtmine, mis puudutavad haiglatevahelist patsientide transporti.
Meditsiinialaste Onnetusteadete menetlemisel alluvad valvevahetuse teenistujad
arstile.

® Piistekorraldaja- tooiillesandeks on 112 numbrile saabuvate hédaabikdnede
menetlemine vastavalt t66d reguleerivatele digusaktidele, dokumentatsioonile ja

juhenditele.

® Vanempiistekorraldaja- toodiilesandeks on kiirabi ja pédsteressursside logistiline
haldamine, informatsiooni edastamine reageerivale ressursile ja erinevatele

teenistustele ning ametkondadele.

Vanempdistekorraldaja ametikoht on Pdhja-Eesti Keskuses ja Ida-Eesti Keskuses,

tulenevalt tookorralduslikest erinevustest.

Vastutusala jaotamine erinevate ametikohtade vahel on oluline hidaabikdnede oskusliku ja
professionaalse tootlemise, samuti informatsiooni Oigeaegse edastamise vastutavale

ametkonnale ja siindmuse lahendamiseks eriteenistuste kaasamise juures.
Organisatsioonis on tdhtsal kohal rotatsioon erinevate tookohtade IGikes, tagamaks

personali pidevust. Rotatsiooni protsess on keskuste 16ikes erinev ja sdltub nii iga iiksiku

inimese isikuomadustest kui ka keskuse tookorraldusest ja koormusest iihel ajahetkel.
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1.2.2. Uhe - astmeline tookorraldus

Uhe - astmelise tookorralduse puhul on &nnetusteate menetlemise protsess kdigi selle
erinevate etappidega piistekorraldaja iilesanne. Soltuvalt tookoormusest toimub nn
“meeskonnatt6”, kus dnnetusteate vastuvotmise ajal alarmeeritakse reageerivat ressurssi
antud hetkel vaba oleva piistekorraldaja poolt, samuti teostatakse vajalikud info
edastamised ja siindmusest teavitamise protsessid esimese vaba pédstekorraldaja poolt,
tagamaks siindmuse vdimalikult kiire ja efektiivse lahendamise. Selline tookorraldus
eeldab piistekorraldajalt teadmisi nii Onnetusteadete menetlemise valdkonnas kui ka

ressursihalduse ehk logistilisi teadmisi.

Paratamatult esineb olukordi, kus iihe regionaalse keskuse personal on hdivatud, kas
Onnetusteate vastuvOtmisega vOi reageeriva ressursi manageerimisega, sellistel puhkudel
suunduvad selle piirkonna keskuse 112 koned jidrgmisele keskusele, kus on vaba
paastekorraldaja, kes konele vastab. Kone suundumine teisele keskusele on vdimalik parim
lahendus hiddaabikdne sooritajale, kelle konele vastatakse koheselt ja vajadusel
registreeritakse viljakutse SOS rakenduses. Onnetusteate menetlemise protsess jitkub selle

keskuse poolt, kelle teeninduspiirkonda antud hédaabikdne kuulub.

Kirjeldatud tookorraldusliku mudeli juures on peamiseks probleemiks ajaline faktor nii
hidaabikonedele vastamisel kui ka dnnetuskohale vajaliku abi saatmisel. Probleemiks on
ka t60 keerukus, piidstekorraldaja peab omama teadmisi kdigi dnnetusteate menetlemise
etappide osas ja seda voOrdselt vdga heal tasemel. Keskendumine iihele konkreetsele

tegevusele on raskendatud, tulenevalt vastutuse ja kohustuste rohkusest.

Uhe - astmeline tookorraldus on kasutusel Hiirekeskuse Louna-Eesti Keskuses ja Liine-

Eesti Keskuses.
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1.2.3. Kahe - astmeline tookorraldus

Kahe - astmeline tookorraldus pdhineb vastutusala ja todiilesannete jaotuses. Esimeses
astmes toimub héddaabikdnedele vastamine ja esmaste riskide hindamine. Piistekorraldaja
menetleb hidaabikonet vottes aluseks erinevad tookorralduslikud juhendid ja digusaktid.
Onnetusteate menetlemisel saadud informatsiooni pdhjal registreeritakse paiste ja/voi
kiirabi viljakutsed SOS rakenduses voi kanaliseeritakse kdne péddevale ametkonnale info
edastamisega telefoni teel. Pidstekorraldaja on vaba vastama jérgmisele hidaabikdnele
kohe, kui siindmus on registreeritud SOS rakenduses, mis parandab oluliselt

hddaabikonedele vastamise kiirust.

Onnetusteate menetlemise teises etapis toimub piistemeeskondadele ja kiirabibrigaadidele

viljasdidukorralduse edastamine vanempédstekorraldaja poolt. Vanempiistekorraldaja
iilesandeks on kogu siindmusega seotud informatsiooni dokumenteerimine, infovahetuse
korraldamine ja erinevate teenistuste ning vastutavate ametkondade siindmusest

teavitamine.

Sellise tookorralduse juures on vdimalik Onnetusteate erinevate etappide oskuslikum

teostamine ja kvaliteetsema teenuse osutamine nii elanikele kui ka koostdopartneritele.

Kahe - astmeline tookorraldus on kasutusel Hiirekeskuse Ida-Eesti Keskuses ja Pohja-

Eesti Keskuses.

Lihtudes Hiirekeskusele seadusega pandud iilesannetest, on oluline vaadata iile hetkel
kasutusel olevad tookorralduslikud mudelid ja viia minimaalseks regionaalsete keskuste

erinevused.
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2. HAIREKESKUSE PERSONALIKUSITLUS

Hiirekeskuses viidi 1dbi 2008. a personalikiisitlus, mille eesmérgiks oli saada selgemat
iilevaadet, kuidas hindavad tootajad erinevate tooprotsesside keerukust ja intensiivsust,
ning sellega toimetulekut, leidmaks vdimalusi tookoormuse optimeerimiseks. Samuti
sooviti antud uuringuga vilja selgitada, kas tinane tookorraldus vOimaldab pakkuda

elanikele kvaliteetset hiddaabiteenust (Héirekeskuse personali kiisitlus 2008).

Tabel 1.Vastajate arv toOpiirkonniti:

Hiirekeskuse keskus Inimeste arv 100% = 94 inimest
Pohja 41 44%
Lduna 25 27%
Ida 18 19%
Lidne 10 11%

Vastajate arv kokku oli 94. Kogu vastajate hulgast 61% olid piistekorraldajad, 10%
vanempéistekorraldajad, 17% juhtivpidistekorraldajad ja 13% peapééstekorraldajad

(Héairekeskuse personalikiisitlus 2008).

Kiisitlus puudutas 5 valdkonda:
- Minu t66

- Minu t66vahendid

- Minu keskus

- Minu t66 keerukus

- Minu t60 intensiivsus
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2.1. Pddstekorraldaja koormus erinevatel ajavahemikel

Saamaks iilevaadet pddstekorraldajate tookoormusest tehti Hiirekeskuses konekoormuse
analiiiis ihe nidala 10ikes, mille hulka arvestati nii numbrile 112 helistatud koned kui ka
raadioside ja viljahelistamiste arv. Samuti toodi vilja keskmine pééstealaste ja kiirabialaste

kutsete arv iihe paéstekorraldaja kohta (Héirekeskuse personali kiisitlus 2008).

Padstekorraldaja tookoormuse vordlusel erinevatel ajavahemikel on t60s dra toodud kaks
illustreerivat joonist, millest joonisel 1 on kirjeldatud iihe pddstekorraldaja koormust

erinevatel kellaaegadel ja joonisel 2 on toodud iihe niddala keskmine koormus

paastekorraldaja kohta.
30
25
20
B vastatud
15 M vilja helist.
Paaste vk
10 B Kiirabi vk
5
v
0 4

00:00 - 08:00 08:00 — 14:00 14:00 — 20:00 20:00 — 00:00

Joonis 1 Uhe pigstekorraldaja tookoormus erinevatel ajavahemikel (Hiirekeskuse

personali kiisitlus 2008).

Konekoormuse analiiiisist voib jareldada, et koormus ithe piistekorraldaja kohta on kdige
suurem ajavahemikus 14:00 kuni 20:00. Ajavahemikus 20:00 kuni 00:00 koormus kiill
viheneb, kuid piisib siiski mérgatavalt korge vorreldes ajavahemikuga 00:00 kuni 08:00.
Koénekoormuse hulka on loetud ka vilja helistatud koned ja raadioside, lisatud on
paastealased ja kiirabi véljakutsed iihe piistekorraldaja kohta (Hiirekeskuse personali
kiisitlus 2008).
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Joonis 2. Uhe nidala keskmine koormus iihe piistekorraldaja kohta ( Hiirekeskuse

personali kiisitlus 2008).

Analiiisi tulemustest selgub, et kogu konekoormusest moodustab kdige suurema osa
hidaabinumbrile 112 vastatud kdnede hulk. Uhe - astmelise tookorralduse puhul on kdne
registreerinud péédstekorraldaja iilesanne ka operatiivteenistustele véljasdidukorralduse
andmine ja infovahetus padstetodde juhi ja/vdi kiirabibrigaadiga kogu siindmuse viltel,
samuti teiste teenistuste ja ametkondade teavitamine toimunud Snnetusest. Olukorras, kus
paastekorraldaja peab samaaegselt lahendama mitut siindmust on tihelepanu paratamatult
hajutatud, mis omakorda tekitab pinget tddsaalis, sest korraga tuleb tdita mitut erineva

iseloomuga iilesannet.

Personalikiisitluse tulemuste pdhjal hinnati oma t60 intensiivsust erinevatel ajavahemikel
joukohaseks, koigi keskuste 1dikes oli keskmine hinne t66 intensiivsusele 5, 90. Kodige
madalama hinnangu sai t60 intensiivsuse puhul valvevahetuse jooksul vdimaldatav
puhkeaeg 5, 09. Eraldi hinnati piésteala ja kiirabi viéljakutsete joukohasust valvevahetuse
jooksul, hinnangud jagunesid kiirabi kutsete hulk 6,06 ja piistealaste véljakutsete hulk
6,16 (Hiirekeskuse personali kiisitlus 2008).

19



2.2. Hinnang oma toole

To66s on analiiiisitud personali hinnangut 1idbi erinevate ette antud parameetrite. T60s on
vélja toodud tulemused, mis puudutavad hinnangut oma téovahenditele, hinnangut oma

keskusele ja to6 keerukusele.

Hindamaks oma t60d 1dbi erinevate kriteeriumite esitati vastanutele seitse kiisimust, mida
vastaja hindas seitsme palli siisteemis. Keskmine hinne kdigi regionaalsete keskuste kohta

oma toole oli 5, 85 (Hiirekeskuse personali kiisitlus 2008).

Minu toovahendid- kdige kdrgemalt hinnati toovahendite mdju oma t66 lihtsustamiseks
(kdigi vastanute keskmine 5,29), samas toovahendite tookindlust hinnati kdige madalamalt
(3,27). Kiisitlusest selgub ka, et t66 teeb keerukaks pidevad muudatused toévahendite
juures (keskmine 4,60), samas tookeskkonna tuge t60 tegemisel hinnati keskmiselt 4,84
mis on vdga hea nditaja. Oluliseks peeti ka psiithholoogi tuge oma td66s (4,60)

(Héairekeskuse personali kiisitlus 2008).

Minu keskus- oma keskuses hinnatakse korgelt positiivset dhkkonda valvevahetuse
jooksul (6,78), jargmisel kohal on meeskonnatoo (6,37) ja toine dhkkond valvevahetuse
jooksul (6,35). Kdige madalama hinnangu sai vahetu juhi poolt piisava toetuse saamine

tooiilesannete tditmiseks (5,86) (Hiirekeskuse personali kiisitlus 2008).

Minu t60 keerukus oOnnetusteadete tootlemisel- Koigi vastanute keskmine hinnang
toodelda dnnetusteateid etteantud piirides oli iile keskmise (5,41), samas selgub kiisitluse
tulemustest, et erinevate valdkondade hulk teeb onnetusteadete tootlemise keerukaks (5,0).
Onnetusteadete toGtlemise protsessis mirgiti t66 keerukust mdjutavate teguritena ira ka
vajaliku ressursi leidmine (4,14) ja infovahetuse koordineerimine (4,21) ning viljakutsete

erinev hulk ajas (4, 74) (Hiirekeskuse personali kiisitlus 2008).

20



2.2.1. Vordlev analiiiis ja jiareldused

Hiirekeskus peab olema pidevas valmisolekus teenindamaks ajakriitilisi viljakutseid, selle
saavutamiseks on organisatsioonis ldbi viidud hulk muudatusi ja arendusi. Oluline on
siinkohal dra mérkida, et arendustegevused peavad olema péistekorraldaja to6d toetavad ja
lihtsustama erinevaid dnnetusteate menetlemise protsesse. Hairekeskuse personaliuuringust
selgus, et oma toovahendeid hinnatakse pigem t60d toetavateks, kuigi toovahendite

uuendused muudavad t60d keerukamaks.

Iga uuendus ja muudatus vajab harjumiseks aega, piistekorraldajal ei ole véimalust seda
aega votta Onnetusteadete menetlemise arvelt. Autori arvates on oluline kaasata protsesside
ldbiviimisele kogu personal ja anda vdimalus kaasa rddkida arendustegevuste erinevates
etappides, arvestades reaalseid vajadusi. Muudatuste ldbiviimisel tuleks arvestada nende
ajastust ja hetkel pooleli olevaid protsesse, et inimestel oleks piisavalt aega muudatustega

kohaneda.

Antud t60s on oluline analiiiisida personali hinnangut oma t66 keerukusele, millest vdib
teha jdreldusi, kas tidna kasutusel olevad mudelid on dnnetusteadete menetlemist toetavad
vOi takistavad. Regionaalsete keskuste Idikes on tddtaja hinnang Onnetusteate
menetlemisele ette antud piirides kiillaltki kdrge (5, 41), millest voib jdreldada, et viljadpe
on vastavuses toOtajale pandud iilesannete tditmiseks esitatavate nduetega.
Tookorralduslikest erinevustest ldhtudes tuleb dra mirkida, et keerukaks hinnatakse
vajaliku ressursi leidmist, infovahetuse koordineerimist ja viljakutsete erinevuse hulka
ajas. Vorreldes erinevaid tookorralduslikke mudeleid on mirgitud probleemidele leitud
lahendus tooiilesannete ja vastutusala jaotamisega, mis aga tdna ei ole teostatav kdigis

keskustes (Héirekeskuse personali kiisitlus 2008).

Hédaabikdonede menetlemise protsess eeldab viga head meeskonna t66d, mis tagab
siindmuste kiire ja professionaalse lahendamise. Mitte vihem téhtis ei ole ka positiivne
ohkkond valvevahetuses, mis vihendab pingeid ja aitab kiiresti vastu votta olulisi otsuseid
siindmuse jooksul. Autor leiab, et kindla meeskonnaga valvevahetused aitavad kaasa

onnetusteadete menetlemise kvaliteedi tdstmisele, todtaja tunneb ennast enesekindlamana.

21



Tookoormuse analiiiisist ldhtuvalt on mérgatav koormuse tdus ajavahemikus 14:00- 20:00
seda nii konedele vastamise, kui ka vélja helistatud konede osas. Olukorras, kus
piidstekorraldaja peab vastama héddaabinumbrile 112 ja samaaegselt omama iilevaadet ka
juba vastuvdetud kutsete teenindamise kohta, on keeruline kontsentreeruda iihele
tegevusele. Tdhelepanu hajutatus vdib olla ka iiks nendest pShjustest, miks moni helistaja

tunneb, et tema probleemi suhtutakse pealiskaudselt ja ei vOeta seda piisavalt tdsiselt.

T66 autori hinnangul on analiilisist ldhtuvalt vajalik leida lahendusi ihtlustamaks
koormuseid regionaalsete keskuste ldikes. Siinkohal oleks iiheks vodimaluseks tina
kasutusel oleva tookorralduse muutmine. Téokorralduse muudatused tuleb viia personalini
Oigeaegselt, selgitades nende vajalikkust, arvestada tuleb ka kohanemise ajaga mis on igal

inimesel erinev.

Taktikalisi plaane tehakse strateegiliste plaanide eri osade tditmiseks. Kui strateegia
keskendub ressurssidele, keskkonnale ja missioonile, siis taktika keskendub inimestele ja
tegevustele. Oluline on mdista, et taktikalised eesmiérgid ei ole midagi eraldiseisvat, vaid
tulenevad strateegilistest eesmirkidest. Taktikalisel planeerimisel tuleb miérata

konkreetsed ressursid ja tegevuse ajalised piirid (Alas 2001).

Selge on, et ithe - astmelise tookorraldusega keskuse personali tookoormus ja
tooiilesannete hulk ei ole vordne keskusega, mille tookorraldus on kahe - astmeline ja
voimaldab vastutust ning todiillesandeid ametikohtade 1dikes #ra jaotada. Personali
kiisitluse ldbiviimise hetkel ei olnud Héirekeskuse regionaalsed keskused veel iile 1dinud

kahe - astmelisele tookorraldusele.

Kahe-astmelise tookorralduse juures viheneb pédstekorraldaja koormus vilja helistatavate
konede arvu nidol ja osaliselt vidheneb ka 112 numbrile tulnud konede arv, kui
operatiivteenistusega informatsiooni vahetamisega tegeletakse Onnetusteate menetlemise
teises astmes logistiku poolt. Koormuse ja vastutuse jaotus vdimaldab pédstekorraldajal
keskenduda iihele konkreetsele tegevusele, seelédbi paraneb ka hiddaabikdnede teenindamise

kvaliteet ja elanike poolne rahulolu temale osutatud teenustega.
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3. HADAABIKONEDE TEENINDAMISE RAHULOLU UURING

Tagasiside teenuse tarbijatelt on Hiirekeskuse jaoks oluline, hindamaks hetkel kasutusel
olevaid tookorralduslikke mudeleid ja osutatava teenuse kvaliteeti, tagamaks abi kiire ja
professionaalse kittesaadavuse. To6 autor analiiiisib 2008 aastal Siseministeeriumi poolt
tellitud rahuloluuuringu tulemusi, mis késitlevad erinevate hiddaabinumbritega rahulolu
elanike seas. Lihtudes antud t66 eesmirgist vorrelda tdna Héiirekeskuse regionaalsetes
keskustes kasutusel olevaid tookorralduslikke mudeleid ei too autor analiilisis vilja

andmeid teiste hidaabinumbrite kasutusega rahulolu kohta.

Selgitamaks vilja elanike rahulolu héddaabikdnede teenindamisel ja hiddaabinumbrite
tuntust elanike seas, tellis Siseministeerium 2008 aastal rahuloluuuringu, mis viidi 14bi
01.10.2008 kuni 03.11.2008 interneti teel, kasutades e- kiisitlust. Tegemist on elektronkirja
teel regionaalset aspekti arvestades koostatud valimi seas ldbiviidava kiisitlusega

(Hédaabikdnede teenindamise rahuloluuuring 2008).

Uuringu sihtrithmaks oli Eesti elanikkond vanuses 18 aastat ja vanemad. Siistemaatilise
vea (eakam, arvutit mittekasutav elanikkond) vidhendamiseks lisati kiisimustikus
kiisimused ka vastaja vanemate héddaabiteenuste kogemuse ja rahulolu kohta

(Hiddaabikodnede teenindamise rahuloluuuring 2008).

Uuringu kiisitlus koosnes seitsmest kiisimuste plokist, millega koguti andmeid nii
kiisitletavate isikliku kogemuse, kui ka Kkiisitletu vanemate vahendatud kogemust
hidaabinumbri kasutamisel, vastaja isiklik kogemus ja teenuskvaliteedi hindamine seoses
hidaabiteenuse kittesaadavusega, samuti sisaldas kiisimustik plokki, milles selgitati vilja
hidaabinumbrite tuntus ja milliseid soovitusi annaksid kiisitletud oma sdbrale seoses

hidaabiteenuse kasutamisega (Hiddaabikonede teenindamise rahuloluuuring 2008).
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3.1. Hadaabinumbrite tuntus elanike seas

Hédaabinumbri tuntus elanike seas mojutab oluliselt nende numbrite hdivatust. Kui
numbrile 112 helistatakse probleemidega, mis ei ole ajakriitilised ja ei kuulu pédistealaste
ega kiirabilist abi vajavate konede hulka, tekkib olukord, kus hddaabinumber on pidevalt
koormatud ja kiiret abi vajavate kutsete teenindamine on takistatud. Uuringust selgub, et
hidaabinumbrile valedel pohjustel helistamine on mdjutatud nii isiklikest harjumustest
(lihtsam on valida 112 kui hakata otsima omavalitsuse kontaktnumbreid), kui ka

teadmatusest, millega erinevad ametkonnad tegelevad.

Hadaabinumbrite spontaanne tuntus piirkonniti

Saaremaa
Viljandimaa
Voérumaa
Tallinn
Parnumaa
Jogevamaa
Ida-Virumaa
Harjumaa*
Laanema
Hiiumaa
Raplamaa
PGlvamaa
Tartumaa
Jarvamaa
Valgamaa

Laane-Virumaa

Joonis 3. Hidaabinumbrite spontaanne tuntus piirkonniti (Hddaabikdnede teenindamise

rahuloluuuring 2008).

Jooniselt on niha, et hidaabinumbrite tuntus on piirkonniti erinev, kuid erinevus ei ole
mirgatavalt suur, jdddes 15% piiresse. Seega vOib Oelda, et koormused, mis tekivad
hidaabinumbrile 112 seoses valedel pdhjustel poordumistega on regionaalsete keskuste
16ikes viike. Koigi regionaalsete keskuste 1dikes on selliseid piirkondi, mille puhul vdib

tekkida koormus, mis on tingitud hddaabinumbri vihesest tuntusest.
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3.1.2. Hadaabinumbri teenuskvaliteet

Hidaabinumbril 112 helistades sai kiire ja vdga kiire iihenduse 84% ning aeglaseks pidas
ithendust 5% vastanutest. Kdige sagedamini hindasid hiddaabikdne vastuvotmise kiireks
Léadne-Virumaa ja Tallinna elanikud, kus koned voeti 100% vastu kiiresti vOi viga kiiresti.
Kiire konele vastamise piirkonnana paistsid silma ka Viljandimaa ja Ida-Virumaa, kus
kiirelt ja véga kiirelt vastu voetuks hinnati 92% numbrile 112 tehtud kdnedest. Kiire
vastamine 112 kdnedele on ka Léinemaal (88%), Valgamaal (86%), Raplamaal (82%) ja

Pdlvamaal (80%) (Hiddaabikdnede teenindamise rahuloluuuring 2008).

Vaadeldes konedele vastamise kiirust erinevatel aegadel, voib Gelda, et 2008. aasta
hinnangud kiiruse osas on kdige positiivsemad. 2008. aastal numbrile 112 tehtud kdnedest
hinnati kiiresti vastu voetuks tervelt 41%. 2007. aasta konede puhul oli see niitaja 17%,
olles seega madalam varasemate aastate néitajatest, mis oli 25%. Siit vdib jidreldada, et
aastate jooksul on konede vastuvotmise kiirus (ja selleks kasutatavad tehnoloogilised
lahendused ja nende levik) maérgatavalt paranenud (Héddaabikdnede teenindamise

rahuloluuuring 2008)

Hidaabinumbri 112 teenuse kvaliteedi iiheks oluliseks moddikuks on abi kittesaadavuse
kiirus, mida voib modta erinevate Kkriteeriumite 14bi, seda nii kOnele vastamise kui ka abi
viljasaatmise ja selle siindmuskohale joudmise kiirusega. Uuringust selgub, et viimastel
aastatel on abi kittesaadavuse kiirus oluliselt paranenud., millest voib jdreldada, et
organisatsioonis toimunud muudatused ja infotehnoloogiliste lahenduste arendus on

andnud positiivse tulemuse teenuse osutamise kvaliteedile.

Viimaste aastate jooksul on iildine rahulolu 112 hiddaabikdnede teenindamisega pisut
kasvanud. Kui moned aastad tagasi oli rahulolu 83% ja 2007. aastal 84%, siis 2008. aastal

on see olnud 88% (Hiddaabikonede teenindamisega rahuloluuuring 2008).
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112 telefoniteenusega rahulolu ajas

100%

80% —
[ Ei oska deld
60% ® Rahul-
olematu

=
0% Rahul

20%

0% —
2008 2007 2006 ja
varem

Joonis 4. Hidaabinumbri 112 telefoniteenindusega rahulolu ajas (H&édaabikonede

teenindamisega rahuloluuuring 2008).

Teenusega rahulolu on otseses seoses abi saamisega, mida tdhusam oli abi seda kdrgemalt
hinnati ka teenusega rahulolu. Neist, kes ei saanud enda viitel 112 numbrile helistades
mingit abi, ei jadnud 88% mdistetavalt ka abiga rahule. Kui abi saabus liiga hilja, oli
rahulolematute hulk 33%. Kui soovitati helistada mujale, oli rahuolematus 17%. Kui
hiddaabinumbrile 112 helistamise tulemuseks oli telefoni teel antud ndu, oli rahulolematute
osakaal 10%. Kui pédsteenistus abivajaja juurde kohale sditis, oli rahulolematuid 2%

(Hédaabikonede teenindamisega rahuloluuuring 2008).
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3.2. Vordlev analiiiis ja jireldused

Kiisitluse tulemustest vdib jiareldada, et elanike rahulolu hddaabinumbri kéttesaadavuse ja
selle kvaliteediga on iga aastaga paranenud. Héirekeskuse arengusuunad ja tegevused on
koostatud ja ellu viidud eesmirgiga suurendada elanike rahulolu organisatsiooniga ja
osutatava teenusega. Muudatused organisatsioonis ei anna koheselt tulemusi, vajalik on
harjumise aeg nii organisatsioonis sees kui ka iihiskonnas. Oluline on viia tédkorraldus
voimalikult ihtlustatud tasemele, et hddaabinumbrile helistaja saaks alati iihtsetel ja
selgetel alustel teenindatud, millega kaasneb rahulolu ja teadmine, et tema probleemi

suhtutakse tosiselt.

Hinnang hédaabinumbrile 112 vastamise kiirusele on viimase kolme aasta vordluses
korgeim (41% 2008 aastal hddaabinumbrile sooritatud konedest hinnati kiiresti vastu
voetuks), tdnaseks on Hiirekeskuse regionaalsete keskuste t60 paljuski tihtlustunud
vorreldes varasemate aastatega, vastamise kiirust mdjutab ka iilevoolu konede siisteemi
rakendumine koigi nelja regionaalse keskuse vahel. Autor leiab, et kiiresti muutuvas
ithiskonnas on Hiirekeskuse teenuse kvaliteedi jdtkuvalt korge taseme siilitamise juures
suur tdhtsus tookorralduse iihtlustamisel ja erinevate infotehnoloogiliste vdimaluste ja

lahenduste pidev arendamine.
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4. INTERVJUU

To66 autor viis ldbi intervjuu Héirekeskuse arendus ja véljadppe osakonna juhataja Eva
Rinnega, Hiirekeskuse Ida-Eesti keskuse juhataja Meelis Mesiga ja Hiirekeskuse Ladne-
Eesti keskuse juhataja Kiillike Uzjukiniga. Intervjuu eesmérk oli selgitada vilja, millised
on probleemid seoses tookorralduslike erinevustega ja millised on Hiirekeskuse
arengusuunad iihtlustamaks dnnetusteadete menetlemise protsessi. Lisaks kiisiti intervjuus
hinnangut Héirekeskuses sisse viidud muudatuste mdjule teenuse osutamisel ja
Sisekaitseakadeemia PidstekolledZi péadstekooli péadstekorraldaja  kutsedppe 1dbinud

pdidstekorraldajate ettevalmistusele.

4.1. Intervjuu Hdirekeskuse arendus- ja viljaoppe osakonna juhataja Eva
Rinnega

Hiirekeskuse Arendus- ja viljadppe osakonna juhataja Eva Rinne hinnang Hiirekeskuses
Idbi viidud muudatustele, tookorraldusele ja piidstekorraldaja kutsedppe Idpetanute
ettevalmistusele. Intervjuu Ildbi viimise aeg 10.03.2009.aasta, koht Erika 3 Tallinn.

Intervjuu transkribeeritud kujul on toodud antud t66s lisana (vt lisa 1).

- Tianane teenuse kvaliteet:

Hiirekeskus on tdnaseks iihtlustanud teenuse kvaliteedi, esineb kiill moningaid
erinevusi, kuid vorreldes aastaga 2005, kui alustati to6d iihtse asutusena on saavutatud
tase, kus teenus on muutunud palju kvaliteetsemaks ja paremini arusaadavaks nii

organisatsiooni litkkmetele kui ka asutusest vilja poole koostoopartneritele.
- Organisatsioonis liithikese ajavahemiku jooksul ldbi viidud muudatused:

Muudatuste hulk ja ajavahemik ei ole piisavalt histi 1ibi mdeldud. Muudatuste
sisseviimisel tuleks arvestada kohanemise perioodiga, mida kdik uued lahendused
endaga kaasa toovad. Mdddetavate todtulemuste kirjeldamine kvaliteedi hindamiseks

ei ole tdna enam sama, mis see oli eelmisel aastal samal perioodil. Erinevaid protsesse
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tuleks planeerida selliselt, et need ei oleks iitheaegsed, mis tina on selliselt vaadates uue

SOS rakenduse ja operatiivraadioside kasutusele vott.
Tookorralduslike erinevuste pohjus:

Peamine pohjus, miks kahe astmeline tookorraldus esimesena Pdhja-Eesti keskuses
osaliselt (Tallinna kiirabi) kasutusele vdeti oli ressursi haldamise keerukus, mille tingis
piirkonna suurus ja seda teenindavate kiirabide arv. Logistilised otsused erinesid
oluliselt maakonna kiirabikutsete teenindamisest. Sellise mudeli kasutusele votuga oli
niha oluliselt efektiivsemat ressursi kasutust. Teiseks pohjuseks vdib vilja tuua uue
raadioside kasutusele vOtu, kus piéstekorraldajal on keeruline hallata lisaks
onnetusteadete vastuvotmisele ka logistilist poolt. Uhe astmelise tookorralduse mdistes
oleks uue raadioside kasutusele vOtmine eeldanud tdiesti uue tdokorralduse
viljatootamist, mis muudaks kogu Onnetusteadete menetlemise  protsessi

keerulisemaks.
Kahe-astmelisele tookorraldusele iilemineku eeldused:

Vajalikud on kiisimustikud nii p#istealaste kui ka meditsiinialaste Onnetusteadete
tootlemiseks. Suur tdhtsus on kogu t66 standardiseerimisel. Piirkondlikud erinevused
tuleb viia minimaalseteks, seda nii Hiirekeskuse regionaalsetes keskustes kui ka
regionaalsetes padstekeskustes. Suur t60 on selles osas édra tehtud viljasdidukorra ja
viljasdiduplaani nédol ja Hiirekeskuses kasutusel olevate tookorralduslike juhiste
koostamisega. Uus raadiosidesiisteem toetab kahe astmelist tookorraldust ja annab
voimaluse vajadusel teenindada teise keskuse véljakutseid, samuti toetab seda ka SOS

rakendus.
Koormuste jaotus kahe-astmelise tookorralduse puhul:

Koormus on sdltuvuses inimressursist, mida vidiksem on valvevahetuse suurus seda
suurem on ka koormus iihe to6taja suhtes. Seda probleemi aitab leevendada rotatsioon,
mis tdna on regionaalsete keskuste 16ikes erinev. Kui toosaalis ei ole tagatud rotatsioon
tekkib kohe ka piddeva personali arvu probleem ja koormuste jaotus ei ole enam

tasakaalus.
Kutseope:

Kutsedppe 10petanute ettevalmistus on paranenud iga aastaga. 2009 aastal on praktika

osakaal suurem, mille 16ppedes peaks olema omandatud ka kogemus hiddaabikonede
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menetlemisel ja ollakse valmis asuma iseseisvalt todle peale kutsedppe ldbimist.
Kutsedpe tagab Hiirekeskusele pidstekorraldaja, kellel on omandatud algteadmised
onnetusteadete menetlemisest nii hiddaabikonedele vastamise kui ka ressursihalduse

osas. Hiirekeskuse tookorralduslikud muudatused ei eelda tidna kutsedppe muutmist.
- Ida-Eesti keskuse tookorralduse muutmine:

Tagasiside teenistuselt on positiivne, ollakse rahul edastatava informatsiooni
kvaliteediga. Analiiiisimaks tookorralduslike muudatuste moju Ida-Eesti keskuse
personalile on vajalik 1dbi viia aasta 10pus vastavasisuline uuring, mille ithe osana

tuleks analiiisida koormuseid ametikohtade 16ikes.
- Juhtimistasandid:

- Téna kasutusel olevad juhtimistasandid ei peaks sellisel kujul olema, piisab kui iga
keskuse tdosaalis on valvevahetuses iiks juhtimistasand (juhtivpdistekorraldaja) ja
koigi regionaalsete keskuste mdistes on igas valvevahetuses iiks vdi kaks inimest, kes

jélgivad keskuste t66d ja hindavad seda.
—  Uhtsele tookorraldusele iilemineku puudused:

Hetkel on peamine probleem vdimekus esimeses astmes kodnedele vastata, toime
tullakse igapdevase t60ga, kuid olukorras kus {iiks keskus peaks teise

teeninduspiirkonna teenindamise iile votma ei ole tidna seda vdimekust.

4.2. Intervjuu Héairekeskuse Ida-Eesti keskuse juhataja Meelis
Mesiga

Ida-Eesti keskuse juhataja Meelis Mesi hinnangud keskuse todkorralduslike muudatuste
sisseviimisele, organisatsioonis toimunud arenguprotsessidele ja piistekorraldaja kutsdppe
Iopetanute ettevalmistusele. Intervjuu ldbi viimise aeg 25.03.2009.aasta, koht Erika 3

Tallinn. Intervjuu transkribeeritud kujul on toodud antud t60s lisana (vt lisa 2).

- Hinnang muudatuste sisse viimise ajastatusele:

Ida-Eesti keskuse jaoks oli ajastatus viga Gigel hetkel, veel ei olnud pidevakorras uue

SOS rakenduse kasutusele votmine. Inimestel oli piisav aeg harjumiseks ja muudatuste
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enese jaoks ldbi motlemiseks. Otsustamise etappi kaasati kogu personal. Uue
raadioside kasutusele votmine tihendab keskuse jaoks iile minekut II astmelisele
tookorraldusele, endise mudeliga oleks tekkinud oluliselt rohkem probleeme

Oonnetusteadete menetlemises.
Personali valmisolek tookorralduse muudatuseks:

Ressursihaldusega ei saa koik tootajad hakkama. Enne todkorralduse muutmist oli
koigil tootajatel voimalus ressursihaldust Sppida, tdna tootab logistikuna viis inimest.
Valvevahetuste 16ikes toimub rotatsioon, kdik kes tegelevad logistikaga peavad tegema

teatud arvu vahetusi iga kuu ka péédstekorraldaja ametikohal.
Tagasiside koostoopartneritelt:

Ulemineku algfaasis oli vihesel miiral arusaamatusi kiirabibrigaadidega seoses
logistiliste otsuste tegemisega, samas midagi konkreetselt negatiivset vilja tuua ei saa.
Padstetoode juhile peaks teenus selgemaks ja konkreetsemaks muutuma, kogu
informatsioon tuleb iihe inimese kidest ja enam ei toimu iithendamist erinevatele

inimestele.
Juhtimistasandid:
Praegune juhtimistasand ei ole digustatud. Tulevikus vdiks olla keskuse valvevahetuses

tiks juhtiv piistekorraldaja ja kogu riigi mdistes iiks vdi kaks peapiistekorraldajat,

kelle iilesanne on jélgida keskuste t66d.
Kutseope:

2009 aasta kutsedppesse virbamise pohimdtted erinesid eelnevatest ja see on andnud
positiivse tulemuse. Praktikante on Ida-Eesti keskuses kolm, hinnang kooli poolsele
ettevalmistusele on vidga hea. Mirgata on vorreldes eelmiste aastatega praktiliste
harjutuste ldbiviimise osakaalu suurenemist, mille tulemusena v&ib ldhiajal 14bi viia
keskuse isedrasuste eksami, selle positiivsel ldbimisel vdivad praktikandid asuda
iseseisvalt hidaabikonesid menetlema. Kutsedppe struktuur peaks tdna jaama selliseks
nagu ta on, muudatuste sisse viimisest on hetkel vara rddkida, kuigi on vajadus

logistilise dppe jérgi. Tdna omandatakse logistilised oskused keskuse siseselt.
Uhtsele tookorraldusele iilemineku puudused:

112 vastamine on kahe-astmelise tookorralduse juures haavatavam, iilevoolukdnede
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tekkimise tdendosus on suurem kui iihe-astmelise puhul. Kvaliteet on paranenud

logistiliste otsuste ja ressursihaldamise osas.

4.3. Intervjuu Héirekeskuse Ladne-Eesti keskuse juhataja Kiillike
Uzjukiniga

Lddne-Eesti keskuse juhataja Kiillike Uzjukini hinnangud keskuse tookorralduslike
muudatuste  sisseviimisele,  organisatsioonis  toimunud arenguprotsessidele ja
piidstekorraldaja kutsOppe IOpetanute ettevalmistusele. Intervjuu ldbiviimise aeg
30.04.2009.aasta, koht Erika 3 Tallinn. Intervjuu transkribeeritud kujul on toodud antud

toos lisana (vt lisa 3).
- Hinnang muudatuste sisse viimise ajastatusele:

Muudatuste mdju keskuse tootajatele on erinev, sdltuvalt inimese kohanemise
voimest. Tooks vajalike infosiisteemide ja juhendmaterjalide kasutusele votmisele
peab eelnema pikem periood, kus teenistujad viiakse kurssi millised muudatused on
ja miks need vajalikud on. Parema tulemuse annab kindlasti pikem kohanemise aeg
ja erinevate infosiisteemide tookindlus. Mida pikem on aeg muudatustega
harjumiseks, seda positiivsemalt suhtuvad teenistujad ka antud tegevustesse.
Oluline on erinevate tookorralduslike juhiste koostamine, mis annavad

kindlustunde oma tegevuste digsuses ja vihendavad inimlikke eksimusi.
- Hinnang tookorralduslike erinevuste mojule keskuste vahelisel koostool:

Erinevate tookorralduslike mudelite kasutusele votmine ei ole mojutanud keskuste
vahelist koostodd mérgatavalt. Sellise hinnangu andmine eeldaks antud erinevuste
pikema ajalist analiiiisi. Koostood tehakse peamiselt Pohja-Eesti keskusega ja

tagasiside on olnud positiivne.
- Tookorralduslike muudatuste sisse viimine Liine-Eesti keskuses:

Uhe-astmeline tookorraldus ei digusta ennast, kuid hetkel ei ole vdimalik personali

vihesuse tottu Ladne-Eesti keskuse tookorralduse muutmine kahe-astmeliseks.
- Peamised ohud keskuste tookorralduse muutmisel kahe- astmeliseks:

Peamiste ohtudena toodi intervjuus vélja iihe olulisemana 112 kdnedele vastajate
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kompetentsi tase, mis mdjutab oluliselt ressursihaldusega tegelevate
vanempiistekorraldajate t66d ja kogu Onnetusteate menetlemise protsessi iildiselt.
Antud probleemi lahendusena toodi vilja hiddaabikdnede menetlemise kvaliteedi

hindamine ja koolituste korraldamine.

Erinevate tasandite koolitus ei toimu hetkel keskustes iihtsetel alustel, seega on ka
oskused erinevad. Oluline on viia koolitus iihtsetele alustele, et teenistujate

kompetents ei erineks keskuste 15ikes.
- Juhtimistasandid:

Lddne-Eesti keskuses ei ole vajadust peapédstekorraldaja olemasolule igas
valvevahetuses. Hetkel on Lidne-Eesti keskuses iiks peapiéstekorraldaja, kes
tdidab keskuse juhataja asetditja iilesandeid, vajadusel saab peapiistekorraldaja
asendada valvevahetustes juhtivpadstekorraldajat. Héirekeskuses 2008 aastal
ldabiviidud personalikiisitlusest selgus, et tootajad ise hindavad oma koormust

voimetekohaseks, seega ei ole vajadust ka juhtimistasandite muutmisel.
- Kutseope:

Kutsedppes on viga tihtsal kohal praktiliste harjutuste osakaal ja praktika
Hiirekeskuse regionaalsetes keskustes. 2008 aastal oli Li#ne-Eesti keskuses

praktikal iiks Opilane, kes aga kooli ei 16petanud.

4.4. Vordlev analiitis

Autori poolt 1dbi viidud kolme intervjuu pohjal selgub, et tina Héiirekeskuses kasutusel
olevad erinevad tookorralduslikud mudelid on ldhtuvalt personali arvust ja erinevatest
infotehnoloogilistest arendustest vajalikud ja digustavad nende muudatuste sisse viimise
ajastatust. Peamine pdhjus, mis andis tduke Ida-Eesti Keskuse ja Pohja-Eesti Keskuse kahe
astmelisele tookorraldusele iileminekuks oli uue operatiivraadioside vorgu kasutusele
votmine kogu péadstealal. Hédaabikonedele vastamise kiirus ja info edastamine
operatiivteenistustele on omavahel seotud ja iiks ei ole vihem téhtis teisest, sdltub ju sellest
onnetuse likvideerimiseks kuluv aeg ja sellest tekkida vdiva kahju ulatus. Uue raadioside

kasutusele votuga tekkis vajadus jaotada tooiilesandeid ja koormust selliselt, et
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hidaabikonede menetlemine oleks tagatud kvaliteetsel tasemel, lahenduseks wvaliti

koormuse ja tooiilesannete jaotus ametikohtade 16ikes.

Hiirekeskuse Ida-Eesti keskus ldks iile uuele tookorralduslikule mudelile 2008 aasta
novembris, keskuse juhataja hinnangul oli selline ajastatus hea, muudatustega harjumiseks
ja voimalike kitsaskohtade leidmiseks oli piisavalt aega. Otsustamisprotsessi kaasati ka
keskuse tootajad. Tulenevalt personali arvu erinevustest on Ida-Eesti Keskuses ja Pohja-
Eesti Keskuses tooiilesannete jaotus astmete 10ikes erinev. Pohja-Eesti Keskuses on
hidaabinumbrile 112 vastavate inimeste arv suurem ja vastuvOetavate konede hulk
voimaldab pédstekorraldajal lisaks siindmuse registreerimisele SOS rakenduses teostada ka
esmane siindmusest teavitamine (operatiivkorrapidaja ja politsei). Selline todjaotus annab
vanempéistekorraldajale voimaluse tegeleda efektiivsemalt ressursihaldusega. Ida-Eesti
keskuses on kutsete arv viiksem ja seega ei ole tidna tooiilesandeid selliselt jaotatud,
pdidstekorraldaja iilesanne on ainult hidaabikonedele vastamine ja nende registreerimine
SOS rakenduses. Ida-Eesti keskuse juhi Meelis Mesi sonul on aga Pdhja-Eesti keskuse

iilesannete jaotus hea lahendus, mida voiks kasutada ka Ida-Eesti keskuses.

Kbigi intervjueeritavate hinnangul on teenuse kvaliteedi tdstmisel oluline viia koigi
regionaalsete keskuste tookorraldus iihtsetele pohimdtetele. Samuti on oluline erinevate
tookorralduslike juhendmaterjalide viljatootamine, mis viivad minimaalseks inimliku
eksimise voimaluse. Toéokorralduse muutmine eeldab aga personali arvu suurendamist, mis

tdana ei ole otstarbekas.
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5. JARELDUSED JA ETTEPANEKUD

Hiirekeskuses on lithikese aja jooksul toimunud palju muudatusi, nii tédkorralduslikke kui
ka tooks kasutatavate infosiisteemide osas. Erinevad arendustegevused ja uuenduste
juurutamine tookeskkonda vajavad pikemat kohanemisaega personalile, saavutamaks
soovitud tulemust. Oluline on kaasata erinevatesse protsessidesse regionaalsete keskuste

personali, kelle toosooritust arendustegevused otseselt mojutavad.

Elanikele ja koostoopartneritele osutatava teenuse kvaliteedi tdstmiseks on vajalik
tookorralduslike erinevuste minimaalseks viimine, misldbi on teenus itheselt moistetav nii
abivajajale kui ka abi osutajatele. T60s 1dbi viidud intervjuude tulemuste pdhjal voib elda,
et Hiirekeskuse Ida-Eesti keskuses ja Hiirekeskuse Pohja-Eesti keskuses on hetkel kahe-
astmeline tookorraldus vihendanud pédstekorraldajate tookoormust, mis omakorda tdstab
teenuse kvaliteeti. Erinevad tookorralduslikud mudelid Hiirekeskuse regionaalsetes
keskustes on tdna Oigustatud ja autor teeb ettepaneku analiiiisida kahe-astmelist
tookorraldust, kui see on kasutusel olnud pikema aja jooksul, et selgitada vélja kas antud

mudelit tuleks rakendada koigi regionaalsete keskuste to0s.

Hiirekeskuse regionaalsete keskuste t60 ihtlustamisele aitavad kaasa erinevad
juhendmaterjalid.  Vajalik on koostada esmaabijuhised helistajale erinevate
onnetusjuhtumite kohta aga samuti tookorralduslikud juhendmaterjalid erinevate
stindmuste menetlemiseks. Tdnaseks on koostatud meditsiinialaste Onnetusteadete
menetlemise kiisimustik, mis on kasutusel elektroonsel kujul, lisaks on regionaalsetes
keskustes kasutusel juhised teejuhatuse kirjeldamiseks SOS rakenduses, informatsiooni
edastamine erinevate &nnetuseliikide korral jpt. Uhena arendustegevustest on kavas
piidstealaste Onnetusteadete menetlemise kiisimustike ja juhiste koostamine ning nende
elektroonsele kujule viimine. Hddaabikdnede menetlemise protsessis on vidga oluline, et
erinevad infosiisteemid antud tegevust toetaksid, sellest ldhtuvalt tuleks pdorata tihelepanu
toosaalidelt edastatud probleemidele, mis takistavad hidaabikdnede oskuslikku ja kiiret

menetlemist.
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112 konede teenindamisega rahulolu on elanike seas kasvanud, seega vo0ib hinnata
erinevaid arendustegevusi Oigeaegseteks ja vajalikeks, osutamaks vdimalikku parimat
teenust. Tookorralduse iihtlustamine vdimaldab tOsta osutatava teenuse kvaliteet.

Soltumata helistaja asukohast on hidaabikdnede menetlemine itheselt mdistetav.

Autor teeb ettepaneku viia ldbi personali kiisitlus aastal 2010, mis annaks tagasiside
personali poolt, kuidas ollakse muudatustega rahul ja milline on tookoormus erinevatel
tasanditel. Koormuse vordluse tulemusena on vdimalik teha otsuseid, kas kahe-astmeline ja
ithe-astmeline tookorraldus peaks jdama sellisel kujul nagu see on tidna vodi tuleks
Hiirekeskuse regionaalsetes keskustes iihtse mudeli kasuks otsustada. Sellist analiiiisi
toetab ka kdnekoormuse ja hddaabinumbrile vastamise kiiruse modtmine, mis on iihed

olulisemad niitajad teenusekvaliteedi osas.
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KOKKUVOTE

Kiiresti muutuvas iihiskonnas muutuvad ka inimeste ootused erinevatele teenustele.
Hiirekeskus on liiliks abivajaja ja abistaja vahel ning erinevatele dnnetustele reageerimise
kiirusest sdltub Onnetuse tagajargede ulatus. Hddaabinumber 112 peab olema kittesaadav
mistahes ajal ja kohas, osutades professionaalset teenust nii elanikele, kui ka

koostodpartneritele.

Viies Hiirekeskuse regionaalsete keskuste tookorralduslikud erinevused minimaalseteks,
viime organisatsiooni liikmetele iihtsetel alustel pohineva asusaama neile pandud
iilesannetest. Teenus, mida osutame muutub k&igile selle tarbijatele selgemaks ja

professionaalsemaks.

Antud t60 eesmirk oli vorrelda Hiirekeskuse regionaalsete keskuste tookorralduslikke
erinevusi, selgitada vilja nende pohjuseid ja leida lahendus tookorralduse iithtlustamiseks.
Eesmirgi saavutamiseks analiiisis t60 autor elanike seas ldbi viidud rahuloluuuringut,

Hiirekeskuse personali seas 14bi viidud kiisitlust ja viis 1dbi kolm intervjuud.

Uuringu tulemusena selgus, et erinevad tookorralduslikud mudelid Haiirekeskuse
regionaalsetes keskustes on odigustatud. Vottes arvesse muudatuste hulka, mis on
Hiirekeskuses lithikese aja jooksul 1dbi viidud, regionaalsete keskuste personali arvu

erinevusi ja peamisi side- ja infotehnoloogilisi arendusi.

Autor leiab, et tookorralduse iihtlustamine on oluline teenuse kvaliteedi parandamiseks,
seega tuleks teha pohjalik analiilis kahe-astmelise tookorralduse mojust nii elanikele, kui
ka Hiirekeskuse regionaalsete keskuste personalile. Selline analiilis annab selgemad
tulemused, kui kahe-astmeline tookorraldus on kasutusel olnud pikemat aega (vihemalt
kaks aastat) Ida-Eesti keskuses ja POhja-Eesti keskuses. Analiiiisi tulemusena saab anda
hinnanguid, kas selline tookorralduslik mudel on sobiv, et iihtlustada kdigi keskuste t66d.
To6 valmimise hetkel on kahe-astmeline tookorraldus alles arengu jidrgus ja seega antud

analiiiisi to0s ei kisitleta.
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PE3IOME

Jannas pabora HammcaHa Ha TeMy «CpaBHEHHE OpPraHM3allMH TPYIa B PErHOHAIBHBIX

OTAETICHUSAX LIEHTPA TPEBOT».

O6muii 06beM paboTel 57 crpanuil. Pabora cOCTOUT W3 BBEACHHUS, 5 TIaB, MPHUIIOKCHUIH,
BKJIIOYaeT OnHy TaOnuily, 3 pHCYHKOB. Bcero ObUIO HCHOJIB30BaHO 7 MCTOYHUKOB
UCTIOJIb30BAHHOM JIMTepaTyphl. PaboTa BBINIONHEHA HA JCTOHCKOM S3bIKE M BKJIHOYACT

PC3IOME Ha PYCCKOM SA3BbIKE.

Lenb maHHO# MUTUIOMHOM paOOTHI - BBISICHUTH ITyTEM CPaBHEHHS MMEIOIINXCS Pa3InIHii B
CYLIECTBYIOLEH OpraHu3aluu TPyAa, Kakas MOZEJb OPraHU3alUK, YUUTHIBAs IIOBBIIICHHUE
KayecTBa OKAa3blBAEMBIX YCIYI W MX YpaBHUBaHHE, AN LEHTpa TPEBOT SBIAETCS
Hawitydmed. [lyreM W3MeHEHHs oOpraHu3aluM TPY[a, BO3MOXKHO, IOBBICUTH CKOPOCThb
npuemMa 3BOHKOB O TOMOIIM U CKOPOCTh pearupoBaHHs Ha MeCTO coObIThs. Takke BO
BpeMsI JIMKBUIALNN HECUYACTHBIX CIIy4aeB SIBISIETCS OYCHb BaKHBIM MPO(ECCHOHANBHBINA 1

CBOEBPEMEHHBIN 00MEH MH(OpMALUK MEKIY Pa3IMYHBIMU CITy:KOaMU.

B nepBoii maBe n1aH 0030p CyIIECTBYIOIIEH B PETMOHAIBHBIX OTACACHUSIX LIEHTPA TPEBOT
OpraHM3alMi TpyZa W MpPHUBEIEHbl HX pasznuuua. Bropas maBa comepXUT aHaiu3
MCCIICIOBAHUS TOBOJILCTBA PaboTOit mpoBeneHHoro B 2008 romy cpeau mepcoHaa IMeHTpa
TpeBoOr. B TpeTheil maBe aBTOp aHANM3UPYET UCCieNoBaHue, BhinoaHeHHoe B 2008 romy mo
3aKa3y MUHHCTEPCTBA BHYTPEHHHX €, B XOJ€ KOTOPOro OBLI MPOBEICH OMpPOC CPEIH
HAaceJleHUsl C LENbI0 BBIICHEHHS JOBOJIBCTBA JKHUTEJEH YCIyramMu ILEHTpa TpPEBOL
YerBeprass IvaBa COAEPXKUT aAHAJIM3 pPE3YJIbTATOB HHTEPBBIO, IPOBEACHHBIX CpENH

CIy’Kallux IEHTpa TPCBOL.
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LISA 1. INTERVJUU HAIREKESKUSE ARENDUS- JA VALJAOPPE
OSAKONNA JUHATAJAGA

1) Viimasel ajal on palju muudatusi tookorralduses ja tehniliste vahendite osas, kas ja

kuidas need on mojutanud Hiirekeskuse keskuste to6d?

Mina arvan kiill, et on mdjutanud, ma arvan, et protsesse tuleks planeerida selliselt, et need
ei oleks kdik iihel ajal aga kahjuks andmebaasi tulek ja raadioside tulek olid tépselt tihes
ajas. Uhest kiiljest see kergendab toosaali to6d, ma mdtlen raadiosidet aga iimberharjumine
nduab ikkagi mingi paar kolm kuud vihemalt. Uue andmebaasi rakendustega on see, et me
ootasime, et asi on oluliselt lihtsam, aga tidna takistab tema aeglus keskuste t66d oluliselt.
Tema aeglus piistekutsete puhul, mistdttu on ka pinged iileval. Kui me tahaksime
kirjeldada mdoddetavaid tootulemusi, siis kasvoi kvaliteedi hindamise pohjal kindlasti

nditajad ei ole samad, kui me vGtaksime eelmise aasta mingi perioodi.

2) Tookorralduslikud mudelid keskuste 16ikes on tina erinevad, mis tingis konkreetse kahe

regionaalse keskuse iilemineku kahe - astmelisele tookorraldusele?

Pohja keskus oli ju tegelikult valmis, Pohja keskus oli to6tanud kahe - astmeliselt poole
saali 10ikes juba varem. Tingitud oli see ju tegelikult sellest, et lihes piirkonnas iihel
ajahetkel on ressursi hdivatus nii palju suur, et péidstekorraldajal puudub iilevaade ressursi
paiknemisest, mistottu ta ei suuda seda hallata iithe — astmelisena. Mistdttu oli see ka selline

sundseis kui see kasutusele voeti.

3) See, et padstekorraldaja ei suuda hallata ressursse, millest see selgus, kas analiiiisiti t66d

vOi saadi tagasiside todsaalist?

See kujunes vilja niimoodi, see on Tallinna linna teenindavate kiirabibrigaadide baasil. Kui
moelda sellele, et Tallinna linnas 25-30 000 inimese kohta on 1 kiirabibrigaad siis seda on
vorreldes teiste piirkondadega oluliselt vihem. Harju maakonnas on 16 000 inimese kohta
1 kiirabibrigaad ja Jarvamaal 19 000 inimese kohta 1 kiirabibrigaad, siis see nditab et
koormatus iihele kiirabibrigaadile on oluliselt kdrgem, mis siis et hajaasustus piirkonnas on

vahemaad oluliselt pikemad. Omakorda tihendab see seda, et tookoormus
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kiirabibrigaadide mdistes langeb Ohtusele ajale vdi pealeldunasele ajale 12:00-01:00 66sel,
kus kutsete kontsentreeritus on kdige kdrgem. See omakorda tihendab seda, et viga palju
on kutsete iimberméngimist, mida tavaliselt ikkagi maapiirkondades ei ole. See oli pohiline
ajend, miks see asi iildse sai ellu viidud. Sealt edasi oli vdga hésti niha, et oluliselt parem
ja efektiivsem oli ressursi kasutus kahe - astmelise tookorralduse puhul. Siit iildse see

mote, miks iildse me vdiksime minna iile kahe - astmelisele viljakutsete menetlemisele.

4) Kas sinu arvamus on, et kdik regionaalsed keskused vodiksid iile minna kahe -

astmelisele tookorraldusele?

Ma loodan, et dkki sellel aastal aga see ei ldhe nii lihtsalt, see nGuab mdtteviisi muutmist
ja me tdna ndeme, et Ida keskuses, mis ldks iile eelmise aasta novembrist, on vilja
koorunud probleemid. Kasvdi hoiakute ja harjumuste, enda jaoks todkorralduse selgeks
tegemine keskuses. See harjumise aeg on oluliselt pikem kui tegelikult voiks arvata voi kui
minagi arvasin. Lédksid nad ju iile novembris ja praegu on aprill ja kui me kdime Idas ja me
saame teada, et inimestel ikkagi tekkib arusaamatusi, miks nad ei tohi toOsaalist nditeks
kahekesi vilja minna, mida see tihendab teistele keskustele, see sama iilevool. See niitab
seda, et inimesed ei ole endale aru andnud, et kahe - astmeline véljakutsete menetlemine
votab ressurssi Hiirekeskuse maistes kutse teenindamise, ehk 112 vastamise osas maha ja
seal tekkivad kohe iilevoolukdned teise keskusesse, mis omakorda tekitab probleeme
teistele keskustele ja me tekitame endale sellise ndiaringi. Inimeste motteviis peab sellele
kaasa tulema ja teatavasti t60 inimestega ei ole viga lihtne. Pohja keskus ldheb niiiid
tasapisi lile, vOiks oelda, et POhja keskus on valdavalt iile ldinud ja iiheks viga tdsiseks
toukeks on ju ka see sama raadioside, miks me olime sunnitud seda mudelit kasutusele

vOtma, me ei oleks seda otsust vdib-olla muidu nii lihtsalt teinud.

5) Kas sa arvad, et uus raadioside oleks hakanud Piistekorraldajatele iile jou kdima?

Ma olen selles tdiesti kindel, see oleks tekitanud suure segaduse ja sellisel juhul oleks
tulnud teistmoodi tookorraldus vilja moelda. Ara jaotada kutsed piistekorraldajate vahel

ja siis oleks tulnud mdelda, kuidas oleks kaetud 112-le vastamine, kui péistekorraldaja, kes

votab kutse tegeleb sellega ka raadiosidelises mdistes, see tekitaks veel rohkem segadust.
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6) Ida keskus on uuele tookorraldusele iile 1dinud, kas tdna on seda analiiiisitud, kas on

analiitisitud kui palju ja kas vihenes pidistekorraldaja koormus?

Seda ei ole me tina moddtnud, me ei ole ju vaadanud ka seda, kui palju ta oli, kuigi
Hiirekeskuse uuringust 2008 aastal saaksime me vaadata kui palju iihe padstekorraldaja
kohta neid kutseid tekkis ja palju neid niilid tekib. Teine viga oluline niitaja on kdne
kestvus, kui pikalt seda konet enda kées hoitakse, kas seal on mingi ajaline nihe. Vdiks ju
Oelda, et piistekorraldajal on aega oluliselt rohkem riékida selle inimesega, kui tema
ressurssi vilja ei saada, selle analiiiisi peaks mingi hetk tegema. Aasta 16puks tuleks teha
inimeste seas kiisitlus, kas see konede vastu vOtmise protsessi lihtsustamine muutis nende

t00 keerukust lihtsamaks, voib olla nad hindavad et mitte?!

7) Kuidas hindad proportsiooni péistekorraldaja ja logistiku t66s, koormuse osas?

See on seotud olemasoleva inimressursiga. Kiisimus on selles, kui palju logistikuid me
vélja panna saame keskustes. Ma arvan, et kui meil on keskustes toosaalis 3 logistikut, siis
on see kaetus paris hea ja me saame sellega hakkama aga kui meil on 1 inimene, kuidas me
siis hakkama saame? Ja kui on iiks inimene ja tema piirkonnas on 100 viljakutset
Oopdevas, kas see on iihe inimese koormus vdi on see mitme inimese koormus. Tuleks
moelda inimesi toosaalis roteerida, seda ka iihe valvevahetuse jooksul. Kahe - astmelise
to0 juures on rotatsioon oluline. See teema on Hiirekeskuses alati oluline olnud, ainult
erinevates keskustes on sellele tihelepanu erinevalt podratud. Koik tdosaali juhid peaksid
tegelema rotatsiooni korras koigi etappidega, to0saali juhtideks ei saa inimesed, kes ei ole
labinud pididstekorraldaja ja vanempédstekorraldaja etappi. Kui me ei taga rotatsiooni

tekkivad meile nishi ametikohad ja siis ei ole meil ka pééstekoolist suurt abi.

8) Kas piistekorraldajate kutsedpel vdiks minna iile kahe - astmeliseks vodi peaks jitkama

praeguse mudeliga?

Mina arvan, et see ei mahu programmi, pééstekorraldaja kutsedpe ei suuda tagada meile
véilja Oppinud vanempéidstekorraldajat. Ta tagab meile péadstekorraldaja, kellel on
algteadmised ja mingi aimdus ka ressursi haldamisest, mis igal juhul peab olema. Kui
moelda, et kutsedppes on meil teatud liingad (teiste ametkondade t66d ei dpetata), siis see

tdhendab seda, et me ei saa tidna sinna ka tdiendavalt logistilist Opet. Prooviks ikka

43



kutsedppe sellisel kujul jdtta meile kasvulavaks ja kui me nideme, et pédstekorraldajas on
reaalselt potentsiaali vanempééstekorraldajaks oppida, siis voibolla voiks 14bi konkreetsete

kursuste neid inimesi koolitada.

9) Kas kooli ettevalmistus on piisav, et kutsedppe lopetanu saab iseseisvalt peale kooli

Iopetamist toole hakata?

Iga aasta me oleme saanud iihe plussi rohkem Kkirja, iga aasta tulevad meil pddevamad
inimesed, sel aastal on praktika kaks kuud, nendega on kaks kuud tdsiselt t66d tehtud ja

neil on tekkinud julgus iseseisvalt kdnesid vastu votta aga seda néitab aeg.

10) Kas Hiirekeskuse regionaalsetel keskustel on piisav vOimekus vajadusel iihe keskuse

to0 katmiseks?

Meil on olnud selliseid lithiajalisi momente. Liine keskus on votnud terve Louna keskuse
piirkonna iile ja teinud seda terve 0Opdev, majandanud ka ressursihaldusega ja teised
keskused toetasid kutsete vastu votmisega. Me saame hakkama aga mitte pikalt, 66pédev on
see aeg, kus me saaksime hakkama. Pohja keskuse toosaal voiks iile votta iikskdik mis
teise keskuse t60, tuleks vilja tuua kaks kolm lisa inimest nii pdevaks kui 60seks. Meie
inimeste ressurss on nii optimeeritud, et kui meil moni pédstekorraldaja ldheb

lapsehoolduspuhkusele, siis meil on juba probleem.

11) Personal, kas on piisav arv inimesi ja oskuseid, et minna k&igi keskuste mdistes iile

kahe — astmelisele tookorraldusele?

Kui meil oleks kdik kohad tididetud (Pohja keskuses ja Liine keskuses on tditmata
tookohad) me veame vilja ja tuleme ilusti toime aga kuna need ei ole tina tdidetud, siis
Louna keskuse iilemineku korral voib tekkida lumepalli efekt, et koned hakkavad
ringlema. See on kdige suurem mure, praegu tuleks vaadata seda, kuidas on vdimalik
juhtimistasandil toetada logistilist t66d ja panna neid logistilist to6d tegema ja mitte votta

pdistekorraldajaid seda t66d tegema.
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12) Millisena nied Hiirekeskuse keskuste juhtimistasandeid?

Juhtimistasandid ténasel kujul ei peaks sellised olema.

Uhes keskuses on kaks juhtimistasandit ja kaks t66 tasandit, tina aga on seda palju. Kaks
tootasandit on normaalne. Toodiilesannete keerukus ei saa olla nii intensiivse ja oma
iseloomult raske t66 puhul viga keerukas aga mina nden, et voiks olla reaalselt iiks t6osaali
juht ja vdibolla iiks voi kaks inimest Eesti peale, kes hindavad koigi keskuste olukorda ja

kes totavad asutusest vilja, mitte asutusse sisse.

13)Kas tidnased tehnilised lahendused toetavad kahe - astmelisele to0korraldusele iile

minekut?

Raadioside toetab, selles mdttes, et kui iile Eesti see tdotab ja kui meil jéitkub ressurssi ja
me hindame oma oskusi piisavaks, siis meie jaoks tihendab see seda, et me vdiksime iihest
keskusest manageerida teise keskuse ressurssi. Iseenesest ju rakendused ka toetavad kuna
on iile Eesti iiks andmebaas, iile Eesti me vdime teha mis tahes asju, ainus kus ma nden
tosist takistust on telefoniside. Kuna meie tarkvara ei toota ja me ei saa jagada konesid
selliselt, nagu me tahaks. K&ik keskused on tegelikult valmis minema iile Eesti kdnede
vastu votmiseks (kdned jooksevad risti risti). Aga sealt tekib jirgmine kiisimus, kuhu
panna see iilevool, ei ole lihtsaid lahendusi Hiirekeskuses. Kui siis tekkib iilevoolu mdiste

siis kuhu see suunatakse?!

14) Millised on eeldused tookorralduslike muudatuste sisse viimiseks?

Peavad olema kiisimustikud, head juhendmaterjalid, kui me votame iile Eesti kutseid,
peavad meil asjad olema {iihtlustatud. P#istealal ja meditsiinivaldkonnas peaksid olema
viga paljud asjad standardiseeritud, sest kui piirkonniti on erinevused siis see teeb
pdidstekorraldaja to0 raskeks iile Eesti kdnede vastu votmisel. Viljasdiduplaan on meie
jaoks téna lihtne ja tootab aga informeerimise korrad ja muu selline on igal pool erinev.

15) Teenuse kvaliteet, kas sa nided olulist vahet kahe erineva mudeli puhul?

Kui me saaksime oma rakendused to6le siis on viga oluline vahe, just sellega kui kiiresti

me saame ressursi vélja. Eesmirk on neid inimesi, kes on tdsiselt hddas voimalikult kiiresti
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aidata et abi jouaks kiiresti kohale aga niikaua kui me ootame rakenduste jérgi, niikaua
oleme me suht Onnetus seisus ja me ei saa Gelda et kahe - astmeline siisteem meie t66d
kvaliteetsemaks teeks. Pidstekorraldajad vdibolla suhtuvad inimesesse ja tema probleemi
positiivsemalt, nad elavad sellele hésti kaasa sest nad ei pea muretsema ressursi otsimise
pirast. Inimene saab oodatud tihelepanu meie poolt, see on viga oluline kvaliteedi néitaja
kui ootus ja vastus ootusele saavad vordusmirgi siis saab organisatsioon ka ithiskondlikult

aktsepteeritud.

16) Personalikiisitlus kas kiisitlus tditis oma eesmirgid, kas kiisitluse tulemuste jirgselt

tekkisid mingid konkreetsed tegevused?

Tegelikult me aimasime selle kiisitluse vastuseid ja tulemusi aga me tahtsime teada, kas see
siiski tegelikult nii ka on. Siiski vdiks Oelda, mis sealt vélja tuli, et tehnilised vahendid
peaksid olema toetavad, mille inimesed vilja tdid. T66 keerukus oli olenevalt ametikohast
hinnatud erinevalt, mis laseb oletada et t66 on teatud etappides voib olla natuke liiga
keeruline ja vihe standardiseeritud. Natuke on see vdib olla ka inimeses kinni. Mone jaoks
on viga oluline et ta saaks teha hésti palju erinevaid asju ja teise ootus on et ta saaks teha
iihte konkreetset asja ja teha seda viga hésti. Mistdttu ei saa oelda et koik iitlesid et on
viga keeruline aga me koik tahame kdike teha, kui ridade vahelt lugeda siis see ootus on
ikkagi vihem mahukale ja vihem keerukale todle. Kahe - astmelisus on t60 keerukuse
vihendamiseks ellu kutsutud, et inimene ei peaks nii palju erinevaid asju meeles pidama ja
oskama, mistSttu see protsess sai alguse enne kui uuring 14bi viidi. Uuring toetas seda, et
me oleme digel teel, 1ihme siis selliselt edasi. Ma téna ei kujuta ette ka kuidas seda vankrit
teist pidi kdima panna.

17) Milline on tagasiside Ida-Eesti pdédstekeskuselt?

Tagasiside Ida Eesti keskuse juhilt on positiivne, teenistus on rahul, et info tuleb iihelt
inimeselt. Oleks hea saada mingi aja pérast selline tagasiside nii kiirabi kui ka pééste poolt.
Uks oluline tegur kahe - astmelise tookorralduse puhul on teejuhatuse kirjeldus, kui see ei

ole histi tehtud siis tekkib kvaliteedi kiisimus. Teenistus voib seda tidna ka halvaks hinnata.
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18) Kas ldhiaastatel voib Hiirekeskuse t60 selliselt iihtlustada et meil ei ole

tookorralduslikke ega tehnilisi erinevusi?

Téna on juba iisna palju tehtud. 2005 aastal alustasime iihe asutusena, tinaseks on teenus
muutunud palju kvaliteetsemaks ja paremini arusaadavaks, nii meie oma inimestele kui ka
asutusest véljapoole. Me réddgime iihtedest ja samadest asjadest, loomulikult on tina ka
erisusi ja kdik me ei ole nii innovaatilised. Keskust on iildse raske tiiiirida, mida rohkem
inimesi seda aeglasemalt see paat nii 6elda keerab ennast aga see et me hakkame iile Eesti
kutseid vastu vOtma, see on juba nii revolutsiooniline asi ja see muudab inimeste
mottemaalima ka meil organisatsioonis nii oluliselt, et siis on nagu muud asjad jube lihtsad
tekkima. See arusaam, et ma teenindan poolt Eestit ressursihalduse osas tuleb siis juba
iseenesest. Meil tuleb iihtlustada koik erinevused ja meie tehnilised lahendused peavad
toetama kogu tegevust, et selliseid muudatusi teha. Kui kaardi pealt 6eldakse, millised on
ldhimad ressursid siindmuse lahendamiseks ja kui rakendus seob need ressursid ja meil ei

ole muud kui ainult nuppu vajutada siis pole probleemi.
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LISA 2. INTERVJUU HAIREKESKUSE IDA-EESTI KESKUSE
JUHATAJAGA

1) Milline on tagasiside toodsaalist muudatuste kohta. Kas tagasiside on erinevate

tookohtade 16ikes erinev?

Positiivne oli, et enne lileminekut sai histi pikalt ette planeerida, seda infot alla anda ja
votta nad otsustamisse kaasa. Alguses oli see, et ei taha, pool aastat oli selline aeg, kus oli

mottega harjumisega aeg. Hiljem aga tuli tagasiside, et see on péris hea mote.
2) Milline on hinnang muudatuste ajastatusele?

Eesmirk oli minna iile enne, kui uued protsessid kidima ldhevad. Raadioside oli iiks pohjus,
miks sai tempot peale panna, ainudige et sai varem seda teha. Ametijuhend on
vanempéistekorraldajal ja pidstekorraldajal iiks ja sama aga enne sai kaardistatud
funktsioonid tookohtade 16ikes. Nende juhenditega nad tutvusid ja tegid oma ettepanekuid
ja sellega seoses on arutelu olnud teavitamise osas. Meie keskuses on kaks astet selliselt, et
kogu teavitusega tegeleb logistik, Pohja keskuses on see erinev. See on jdlle koormustest

sOltuv, kui palju on kutsetdotlejaid kui palju on logistikuid.
3) Kuidas to6saal kohanes muudatustega, kas need voeti kohe omaks?

Esimene aste hakkas kutsega edasi toimetama vanast harjumusest, harjumist ndudis ta ka
koostdopartneritel, sest enne kui ressurss tahtis meiega ithendust saada, siis nad valisid
112. Muudatustes oli oluline, et helistatakse otse logistikule ja sellega harjumine vottis

aega. Lahendasime olukorra selliselt, et suunasime to0saalis kone logistikule.

4)Milline on teenistuse poolne tagasiside?

Negatiivset midagi ei meenu, kiirabi poolelt moned logistilised kiisimused tekitati, et kas
see kiirabi ikka oli kdige lihem sinna saata jne. Uldpilti peaks see ju pisstetdode juhi jaoks

paremaks tegema, enne oli ju selliselt, et kui ta valis 112 siis ta sattus iihte kuuest lauast ja

siis kurdeti, et ta ithendatakse edasi aga niiiid on see info kdik logistikul olemas.
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5) Kas koik inimesed on valmis tditma molema astme iilesandeid?

Selliselt saab, et logistik teeb péistekorraldaja t6od aga vastupidi ei saa téna teha. Kui me
hakkasime seda logistika kohta dppima, (raadiosidet) siis oli kdigil voimalus seda dppida
ja Oppimist alustas 7 pédstekorraldajat, kellest 5 said logistikuks iilejddnud ei tahtnud seda

teha ja nemad on ainult piistekorraldajad.

6) Kuidas hindad rotatsiooni todsaalis?

Pohimote on see et kdik kes teevad logistikat, nemad peavad igas kuus tegema teatud
vahetused piistekorraldaja koha peal. Rotatsioon kéib, ainuke mis ei saa kéia on et

paastekorraldaja teeb iiles poole rotatsiooni

7) Mis on sinu hinnang keskuste juhtimistasanditele?

Selline arutelu on olnud, minu isiklik arvamus on et Eestis on iiks peapééstekorraldaja ja

regionaalsetes keskustes on juhtivpéistekorraldajad ja logistikud ja 112 iile riigi, umbes nii.

8) Kas on maistlik kdigi keskuste 16ikes minna iile kahe — astmelisele tookorraldusele?

Ma arvan et see on mone kuu pérast, kui kdik koned on iile riigi aga logistika peab olema
piirkondadega jagatud. Pééstekorraldajad on iile riigi juba tina. Kaks logistikut kogu Eesti
Vabariigi peale. Teoreetiliselt on mdeldav, et on kahes kohas aga see tuleb pohjalikult 14bi

mdelda, siin tuleb koormus juba méngima.

9) Kas keskuste tookorralduslikud erinevused annavad tunda, on probleeme tekkinud?

Tahtmine on vastata et jah, aga niiteid ei oska tuua. To0saalide omavaheline suhtlus on
pohiliselt iilevoolu koned. Kahe - astmelisuse juures on 112 teenindamise haavatavus
suurem, kui iihe - astmelise juures. Kui 3 inimest votavad 112 vastu ja iiks ldheb korraks
dra, siis see koOne ilevoolamise toendosus on suur. Toendosus, et kone iile voolab on
tunduvalt suurem. Samas todiilesannete tditmine, logistilised otsused, ressursi haldamine,
see on kordades parem kui iihe - astmelisega ja iilevoolu point on ju koormuse hajutatus, et

kui iihes keskuses on suurem koormus siis ta 1dhebki teise. Ma kardan, et kui Louna keskus
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hakkab minema kahe - astmelisusele siis vOib segadus tekkida kiill. Sealt hakkab rohkem
konesid vilja minema kui praegu. See on ka meie oma néide, teatud perioodidel iilevoolu

tekkib rohkem kui tavaliselt.

10) Milline on personali suurus, mis oleks optimaalne kahe-astmelise tookorralduse jaoks

Ida keskuses?

Kohad on tdidetud aga kdik ei td6ta, kooli omasid on kolm tiikki. Kokku on 27inimest,
kolm on kes ei toota iseseisvalt. Kui koik kohad oleks tdidetud saaksime 6 ja 5 koosseisu

hoida ja praeguse koormuse juures oleks see piisav arv.

11) Milline on kutsedppest tulnud péistekorraldajate ettevalmistus?

Uks pluss vorreldes eelnevate aastatega on, et nad on praktilisi harjutusi rohkem teinud,
see programmi tundmine ja kutsete vastuvOtmine, oskused ja kiirus on parem kui
varasemalt. Meie loodame nad mai kuus iseseisvalt todle panna. Ma arvan, et varsti saab
isedrasuste eksami ka #ra teha. Piirkonna erisused tuleb dppida koha peal aga iildine tase
on sel aastal parem. Tegelikult saab koik alguse vérbamisest ja viimane aasta oli see

virbamise pdhimdte teine. Virbamine tehti regionaalsetes keskustes, tundub et see on dige.

12) Kas kutsedpe peaks olema jagatud pédstekorraldaja ja vanempiistekorraldaja Sppeks?

Oleme seda arutanud, see on suhteliselt virske teema, tihest vastust on tdna vara Oelda.
Logistika opet kui sellist ju ei ole, see tuleb ikkagi praktilise tooga. Tdna ma ei nie, et see

muutuda voiks koolis. Tdienddppe raames logistiku dppe peale peab hakkama motlema.

13) Kas saab hinnata Ida keskuse tookorralduse muudatuse digustatust voi on seda veel

vara teha?

Ettevalmistusaeg voiks alati pikem olla. Uhe - astmelisega me enam tootada ei saaks
(raadioside). Uhe - astmeline paneb arengule piirid ette. Uks inimene, kuskil on tal vdimete
piirid ja ei suudeta nii paljude asjadega korraga tegeleda, kaks astet vdimaldab selle.
Hiirekeskuse ja toosaali arengut voib teise pilguga vaadata ja lisaks uue inimese toole

saamine on hoopis lithem protsess kui ta varem oli ja see tihendab, et me saame
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kvaliteetsema esimese astme ja hiljem tdiendusega siis teiseks astmeks koolitada. Kaks
astet on praeguse kontseptsiooni jérgi ainudige vdimalus, kuidas politseiga iihineda, iihe
astmega see ei oleks mdeldav. Vaadates tulevikku on see dige otsus minna iile kahele
astmele. Teenus paraneb igal juhul. Harjumise aeg loomulikult jdib ja rollide jagunemine
peab paika loksuma ja iileriigi pdistekorraldajad, seal ei tohiks tdna kahtlusi olla aga
logistikaga (mdttepaus), see on analiiiisimise koht, tehniliselt on vdimalik aga kiisimus on

logistiku voimetes.

14) Millised tulemused olid Héirekeskuse personalikiisitlusel, Kas personalikiisitlus andis

pohjust kéivitada keskuse siseselt mingeid tegevusi?

Koigi jaoks oli iillatav et inimesed hindavad, et nad koormusega histi hakkama saavad.
Pigem ootasime et hinnatakse iile jou kdivaks.

Joonistus histi vilja see, et meil on kohapeal tehniline tugi, mille inimesed vilja toid.
Ullatav oli ka see t60 aeg, et tookoormust hinnati igas ajavahemikus normaalseks.

Positiivset iillatust oli palju.
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LISA 3. INTERVJUU HAIREKESKUSE LAANE-EESTI KESKUSE
JUHATAJAGA

1) Hiirekeskuses on véga lithikese aja jooksul palju muudatusi olnud, nii totkorralduslikke
kui ka tehnilisi vahendeid puudutavaid muudatusi. Kuidas hindad muudatuste moju

toosaalile, kas erinevate muudatuste ajastatus on tekitanud td0saalis probleeme?

Mbju toosaalile on erinev. Kiiresti kohanejate jaoks positiivne, aeglaste jaoks suhteliselt
suurt stressi tekitav. Ideed on ju iseenesest head - HK t66 tdhustavad. Kuid aeg ajalt
tundub, et muudatusi tuleb liiga palju jirjest (liiga lilhike aeg kohanemiseks, iihe
muudatusega kaasnevate ,,to0votete” selgeks tegemiseks). Ning kindlasti on oluline ka see
negatiivne aspekt, et muudatuse vajalikkust selgitamaks saab suhteliselt suur lobitdo enne
selle toosse rakendamist kohapeal &dra tehtud, ning kui selle muudatusega kaasneb t66
keeruliseks muutumine vorreldes varasemaga (nt programmide mittetookindlus- torked
to0s, ebatdiuslik/olematu andmebaas jne) ja seda pikema aja jooksul, siis pérsib see
kindlasti inimeste valmidust jirgnevate uute muudatustega kaasa minemast. Seega liiga
palju muudatusi korraga on halb. Inimene peab iihest muudatusest tingitud to&votted
endale selgeks tegema (ideaalis ka nendega harjuma), alles seejérel on moistlik hakata uut
muudatust juurutama.

2) Kas voib vilja tuua mdned konkreetsemad muudatused?

Tookorralduslikud juhised — véga positiivne mdju. Annab kindlustunde, et teen nii nagu

peab. Erinevate siindmusega kaasnevaid kditumismudeleid (teavitamised, reageerimised
jne) on nii palju, et tahes-tahtmata inimene unustab midagi. Juhis on tShus t6dvahend.

Solidus — véga positiivne mdju. Esiteks oli see distsiplineeriv. Programm vdimaldas kdigil
niha, millal, kui palju, kui kaua to6st ,,eemal” oldi. Teiseks oli see informatiivne —
voimaldas vajadusel vilja selekteerida ka teiste keskuste ,keeleline kompetents®.
Informatiivsuse all pean silmas ka suhteliselt mahukat iile-Eestilist ,telefoni raamatut™ -
vOimaldas  vajadusel  suvalisel  keskusel teise  keskuse teeninduspiirkonna
kiirabibrigaadidele véljasdidukorraldusi anda. Niiteks, kui Elva keskus 112-siisteemist pea
pievaks ,vilja kukkus®, siis vottis Lddne keskus nende kutseid vastu ja edastas palju
kiirabikutseid ise teeninduspiirkonna kiirabibrigaadidele, valdavalt neile, kel polnud

jaamas alarmeerimisseadmeid.
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Kahe teise keskuse 2-astmelisele tookorraldusele iilemineku mdju meie keskusele ei oska
ma veel hinnata.

Uus raadioside eeldab kindlasti kahe-astmelist tookorraldust todsaalis. Kuna hetkel todtab
Lidne keskuse iihes vahetuses vaid 2 péadstekorraldajat, siis lisaks raadiosidele tegelevad
molemad tookohad ka 112-kdnedele vastamisega, nii et segavat ,,miira® esineb suhteliselt
sageli. Eriti raske on hetkedel, kui toimub mitu pé#dstesiindmust korraga. Suurem
véljasditva ressursi hulk ja teejuhatused. Muudatuste ajastatuse koha pealt vdib
probleemina kisitleda nende juurutamist suvisel perioodil- viga paljud puhkavad, meie
keskuses kuni 3 nidalat jérjest. Tavaliselt on enne muudatust koolitus. Seega puhkusel
olijatele vajalik korraldada eraldi pidrast puhkuselt naasmist koolitus ja ka neile, kes
vahetult pérast koolitust jdid puhkusele, unustavad Opitu vahetult jdrgneva praktika

puudumise tottu. Samuti on todkoormus meie keskusel suvel korgem.

3) Milline on tdna Lididne-Eesti keskuse tookorraldus, kas valvevahetuses toimub nn
,meeskonna t60“, kus kodik teevad koike (vastavad 112 konedele ja tegelevad

ressursihaldusega) vdi on iilesanded ametikohtade 16ikes &ra jaotatud?

Uhes vahetuses tool 2 inimest: juhtivpiistekorraldaja ja péistekorraldaja. Molemad
votavad vastu 112-liinile tulevaid konesid ja tegelevad ressursihaldusega. See, kes votab
kutse, {ildjuhul alarmeerib ka operatiivteenistust. Juhul kui tegemist on suurema
siindmusega (teavitamise vajadus ja vajadus suuremat hulka ressurssi alarmeerida), logib
juhtivpaéstekorraldaja  oma tookohatelefoni passiivseks ning hakkab konkreetse
siindmusega tegelema esimesel vdimalusel. Kui vahetuses toimib hea meeskonna td0,
delegeerib juhtivpédstekorraldaja tilesandeid ka piistekorraldajale.

Kontrolli  stindmuse ,,0ige menetlemise* jarele peab juhtivpédistekorraldaja.

Juhtivpiistekorraldaja tilesandeks on ka jérjepidev pédstekorraldaja juhendamine.

4) Kas keskuste tookorralduslikud erinevused ( ithe - astmeline ja kahe - astmeline)on

tekitanud probleeme voi on tagasiside toosaalilt hoopis positiivne?

Selles kiisimuses polegi toosaalilt tagasisidet saanud. Kui me suhtleme teise keskusega, siis
meie tootajate teada helistab neile inimene, kes meie piirkonna kutse vastu vottis.
Kui ma ise mdtlen siindmuste peale, mida on olnud vajadus analiiiisida, siis Pohja keskuse

peapédstekorraldajatega on koost6d olnud véga tdhus.
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Kui esimene tasand kirjab korrektselt teejuhatuse, ning kogu vajalik info on arvestuskaardil
olemas, siis ei nde ma pohjust, miks peaks probleeme tekkima. Kuid mitte alati ei tehta

t00d korrektselt.

5) Kuidas hindad kutsedppe osakaalu piistekorraldajale tooks vajalike oskuste

omandamisel, on see piisav, millised on kitsaskohad?

Oskan hinnata vaid eelmise aasta pdhjal (rohkem kogemust pole), mil meie keskusesse iiks
praktikant suunati (ei 10petanud kooli, seega todle ei asunud). Viga iildised teadmised,
teadmiste seostamise oskus puudulik, ndrk praktiline ettevalmistus Liiga lithike praktika

aeg.

6) Kas Laidne keskus on tdna valmis minema iile kahe - astmelisele tookorraldusele?

Ei ole valmis — eeskitt personali puuduse tottu. Kindlasti ei Sigusta iihe - astmeline
tookorralduslik mudel ennast enam #ra aga hetkel ei ole Lidne Eesti keskus veel valmis

kahe-astmelisele tookorraldusele iile minema.

7) Millised on sinu arvates peamised ohud seoses kahe - astmelisele tookorralduse

mudelile iileminekuga kdigi Hairekeskuse keskuste moistes?

Esimese tasandi (kdnede vastuvotjad) kompetentsi tase. Oht selles, et vajalik info ei liigu
ithelt tasandilt teisele (pole kirjatud andmebaasi v3i pole esimene tasand seda kutse andjalt
iildse viljagi selgitanudki). Anoniilimsus voib tekitada lohakuse vigu. Kindlasti siinkohal
aitab tookvaliteedi kontrolli tdhustamine.

Koolitus erinevatele tasanditele pole tidna keskuste iileselt iihtne. Kuna meil ei toimi kahe-
astmelisus, siis ma hetkel vaid spekuleerin aga kui kodik keskused ldhevad iile kahe-
astmeliseks, kas siis ei peaks erinevate keskuste erinevad tasandid koik iithesuguseid
tootilesandeid tditma?

Mulle tundub, et meie olemasolevate piistekorraldajate kompetentsi tase langeb samuti.
Praegu peavad nad omama teadmisi, et olla suutelised teostama kutsemenetlemine algusest
16puni. Kui iihel hetkel nad enam ei pea tegelema ressursihalduse ja teavitamisega, siis
hakkavad need teadmised kiiresti ununema ning vajadusel pole vdimalust néiiteks

rotatsiooniks.
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8) 2008a. HK 1dbi viidud personali kiisitlus- Kuidas hindad kiisitluses t66 intensiivsust ja
keerukust puudutavat osa-selle tulemusi, kas tootajate hinnang t60 intensiivsusele andis

pohjust keskuse tookorralduse muudatusteks?

Kiisitlus langes ajaperioodi, mil meie keskuses oli vidga palju muudatusi juba toimunud
koigile neile muudatustele eelnes vastav koolitus. Uldse oli 2008.a suvi viga intensiivne
koolituste periood meie keskuse sisekoolituste osas.

Too intensiivsust Onnetusteadete vastuvOtmiseks valvevahetuse jooksul hinnati oma
voimetekohaseks. Osaliselt mainiti, et puhkeaega saadakse vihe. Selles osas olime juba
oktoobri alguses muutnud oma todkorraldust. Kogu teeninduspiirkonna kutseid voeti vastu
kahes toosaalis (Pdarnu +Kuressaare), mis vordsustas kahe toOsaali tookoormuse ning
voimaldas Péirnu toosaalile senisest ronkem puhkeaega.

To66 hinnati kdige keerulisemaks just infovahetuse koordineerimise osas, seda vastust peeti
ka kdige olulisemaks tddtajate poolt.

To6 keerukuse osas on toosaali koostatud erinevaid tooks vajalikke juhendmaterjale,

korraldatud dppepéevi, tiiendkoolitusi jne.

9) Kas Liddne keskuses on kasutusel rotatsioon tookohtade vahel v6i puudub selleks

vajadus?

Mingil maééral kindlasti. Padev piidstekorraldaja on juhtivpdistekorraldaja asendajana,

siinkohal on todtajate vihesuse tottu valikuvariandid véikesed.

10) Kas valvevahetuse juhtimistasand on piisav voi peaks lisaks juhtivpédstekorraldajale

olema valvevahetuses ka peapiistekorraldaja?

Meie keskuse koormuse juures ei nde ma igapidevaselt 24h valvevahetuses

peapéistekorraldaja vajadust.

55



11) Kuidas hindad HK véimekust katta vajadusel iihe keskuse t66d, milliseid takistusi
siinkohal nded (personali oskused teist piirkonda teenindada, tehnilised probleemid-

ressursihaldus, raadioside vms)?

Ma usun, et see voimekus tinasel pdeva tditsa olemas, iseasi mis tasemega see téna on.
Kutsete vastuvotmisega ei tohiks tédna enam olulisi probleeme olla, iilevoolukdnedega
oleme neid juba mitu aastat tidnaseks vastu votnud. Probleemid tekivad kindlasti logistilisel
tasemel ja stindmuse juhtimise tasemel nditeks info edastamiseks vajalike kontaktide
puudumine.

Paastekutsed oleks voimalik tina vodra keskuse poolt dra teenindada viljasdiduplaan ja
operatiivarves ressurss on olemas. Nii et alarmseadmete puudumine ei méngi rolli. Hetkel
veel problemaatiline raadioside Louna keskuse teeninduspiirkonna, aga kuna ka seal Esteri
paigaldamine kohe-kohe algamas, siis ka see mure laheneb.

Kiirabikutsete puhul tidna probleemiks brigaadide kontaktnumbrite andmebaasi puudumine.
Iseenesest on nende kutsetega lihtsam kui péédste omadega.

Kui rdgkida 100% katmisest, siis tuleb arvestada keskuste tookorralduslike erisustega
(erinevad kokkulepped teenistustega nii teavitamise kui ka logistika osas), piirkondlike
erisustega (nditeks viikesaared), ithtse korrektse kontaktandmete andmebaasi, pean silmas
tooks vajalikke erinevaid teenistuste/ametkondade telefoninumbreid.

Hiirekeskuse vdoimekus antud kiisimuses peaks kindlasti tdusma pérast tookorralduslike
mudelite tihtlustumist kdigis keskustes ning vastavasisulist viljadpet (igale tasandile oma

tooks vajalik koolitus).
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