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Sissejuhatus

» Elanikkonna teadlikkust ja kokkupuudet hadaabitelefoniga ning teenusega rahuolu on hinnatud alates 2008. aastast. Kaesoleva aasta
aruandes vdrreldakse uuringu tulemusi 2015., 2017. ja 2018. aastaga. Uuringu eesmargiks oli kaardistada elanikkonna:

» teadlikkus hadaabinumbrist 112 ning abi- ja infotelefonidest,

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

= paastekorraldaja poolt esitatud kusimuste asjakohasus,

= abivajaja rahulolu paastekorraldaja suhtlemisoskusega,

= Uldine rahulolu telefoni teel osutatud abiga,

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

= Valimi saavutamiseks kusitleti kokku 1916 inimest telefoni teel (Computer Assisted Telephone Interviewing ehk CATI) ja veebi teel (Computer
Assisted Web Interviewing ehk CAWI) jargmiselt:

Veeru % kaalutud
Valim (n) Kaalutud valim (n) valimist
KOKKU 1916 1916 100%
CATI 500 669 35%
CAWI 1416 1247 65%
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Vastajate sotsiaal-demograafiline taust

KEEL eesti

vene
SUGU mees
naine
VANUS 15 kuni 24
25 kuni 34
35 kuni 49
50 kuni 64
65 kuni 74
RAHVUS eestlane
muu rahvus
ELUKOHT Tallinn
Tartu, Parnu, Narva, Kohtla-Jarve
Muu linn

maa-asula (alevik, kula)
REGIOON Tallinn
Pdhja-Eesti
Laane-Eesti
Tartu piirkond
Louna-Eesti
Virumaa
HARIDUS alg- ja pdhiharidus
kesk-ja keskeriharidus
kdérgharidus

2019, n=1916

n=1556 N 73
=360 I 27%

=621 I 9%
n=1095 I 51%

n=176 Il 13%
n=320 I 19%
n=557 I 26%
n=520 I 26%
n=335 Il 14%

n=1497 I 7%
n=419 I 33%

n=576 I 33%
n=379 Il 17%
n=442 I 17%
n=519 N 33%

n=576 NG 33%
n=291 Il 16%
n=275 Il 12%

n=292 Il 14%

n=181 Jl 10%

n=301 Il 15%

n=104 [ 16%
n=916 | 50%
n=896 I 34%
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Kokkuvote: elanike teadlikkus hadaabinumbrist 112 ning teistest abi- ja infotelefonidest on
pusinud samal tasemel, tasapisi kasvab teadlikkus Hairekeskusest teenusepakkujana

Teadlikkus hadaabinumbrist 112 on pusinud viimaste aastate jooksul muutumatuna:
= 949% (2018. a. 95%) elanikest teab, mis numbrilt kutsuda Eestis kiirabi,
»  94% (2018. a. 93%) elanikest teab, mis numbrilt kutsuda Eestis paastjaid ning
= 85% (2018. a. 82%) elanikest teab, mis numbrilt kutsuda Eestis politseid.

» Politsei kutsumiseks oskavad numbrit 112 vahem valja tuua venekeelsed, muust rahvusest elanikud, samuti mehed, 25-34-aastased ning Tallinna ja
Pdhja-Eesti elanikud.

= Teadlikkus sellest, et ka Euroopa Liidus on vdimalik kutsuda kiirabi, politseid voi paastjaid numbrilt 112, on nelja aasta jooksul oluliselt paranenud: 55%-It
2015. a. 88%-le kaesoleval aastal.

= Teadlikkus erinevatest abi- ja infotelefonidest on oluliselt madalam: kdige enam teatakse keskkonnainspektsiooni valvetelefoni 1313 (33%) ning seejarel
maanteeinfotelefoni 1510 (28%). Vahem teatakse paasteala infotelefoni 1524 (13%) ning kohaliku omavalitsuse abitelefoni 1345 (14%). 2017. ja 2018.
aastaga vdrreldes on teadlikkus pusinud Uldjoontes samal tasemel, teadlikkus keskkonnainspektsiooni valvetelefonist, mis aastatel 2015-2018
vahehaaval kasvas, on jaanud pidama 2018. aasta tasemele.

» Teadlikkus sellest, et Hairekeskus vastab 112 kdnedele, kasvab samuti vahehaaval: 2017: 27% — 2018: 29% — 2019: 30%. Sarnaselt eelmise aastaga
nimetati kdige enam, kuid varasemast vahem (25%) erinevaid paasteala asutusi (Paasteamet, paasteteenistus, paastekorraldus, jms), 5% vastajatest
nimetas hadaabi vdi hddaabikeskust ning 35% ei osanud kisimusele vastata.

= Teadlikkus sellest, et Hairekeskus vastab erinevatele abi- ja infotelefonidele, on kolme aasta |6ikes veidi kasvanud: 2017 nimetas 2% spontaanselt
Hairekeskust, 2018. a. 7% ja 2019. a. 9%.

ICANTAR EMOR © Emor AS .



Kokkuvote: elanike rahulolu hadaabinumbrile helistamise kogemusega on vaga korge

= Nii nagu varasematel aastatel, on viimase 12 kuu jooksul hadaabinumbrile 112 helistanud 26% Eesti elanikest. Keskmisest rohkem on helistajate seas
vene keelt kdnelevaid muust rahvusest inimesi ja 25-34-aastaseid elanikke. Keskmisest vahem on helistanud eesti keelt kdnelevad, Eesti rahvusest
inimesed, 15-24 ja 65-74-aastased ning maapiirkondade elanikud.
= Pea kdik hadaabinumbrile helistanutest on helistamise kogemusega rahul, rahulolu tervikuna ei ole aastatega oluliselt muutunud:
=  98% (2018 a. 97%) helistajatest hindas Uhenduse saamise kiirust heaks, sh 77% vaga kiireks ja 22% pigem kiireks
= Kasvanud on nende osakaal, kes peavad Uhenduse saamist vaga kiireks: 70% — 77%.
=  95% (2018 a. 93%) helistajatest hindas hadaabikdne vastuvdtja arusaamist helistaja probleemist heaks, sh 67% vaga heaks ja 28% pigem heaks,
»  95% (2018 a. 93%) helistajatest hindas hadaabinumbri vastuvétja suhtlemisoskust heaks, sh 67% vaga heaks ja 28% pigem heaks,

»  94% (2018 a. 94%) helistajatest hindas hadaabinumbri vastuvétja poolt esitatud kisimuste asjakohasust heaks, sh 70% taiesti ja 24% pigem
asjakohaseks,

=  95% (2018 a. 94%) helistajatest on rahul hadaabinumbrile helistamise kogemusega, sh 66% vaga rahul ning 29% pigem rahul.
= Nelja aasta jooksul on kasvanud nende osakaal, kes jaid helistamise kogemusega vaga rahule: 56% —66%.

» Rahulolu ei erine selle 16ikes, kas inimene vajas Kiirabi, politseid vdi paastet. Kull aga on kiirabi vajanud helistajad hinnanud Uhenduse saamist
hadaabinumbriga kdige sagedamini kiireks (100%).

= Et kriitilisi hinnanguid on andnud vaga vaike arv vastajaid, ei ole véimalik nende tapsem tausta-anallius. Tagasihoidlikemate hinnangutega (pigem hea,
pigem asjakohane, jms) paistavad silma vene keelt kbnelevad, muust rahvusest helistajad.

» Pooled numbrile 112 vastajatest ei osanud Hairekeskusele soovitusi anda, et veelgi enam abivajajate ootustele vastata. Need, kes kusimusele vastasid,
utlesid kdige sagedamini, et Hairekeskuse teenus on juba vaga hea ning tuleks hoida sama taset. Kimnendik ootab kiiret reageerimist ja abi andmist
ning kimnendik konkreetset suhtumist (vahem tlhja juttu ja abivajaja seisukohast ebavajalikke kisimusi). 6% peab oluliseks viisakat, sébralikku,
toetavat ja empaatilist suhtlemist. 2% toid valja vajadust elanikke abi- ja infonumbritest enam teavitada.

ICANTAR EMOR © Emor AS .
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Elanikkonna teadlikkus hadaabinumbritest



Arenguruumi on 112 seostamisel politsei kutsumisega

Mis numbrilt saab Eestis kutsuda kiirabi

Mis numbrilt saab Eestis kutsuda paastjaid

Mis numbrilt saab Eestis kutsuda politseid

2019, n=1916
2018, n=1933
2017, n=2054
2015, n=1903
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Teadlikkus 112-st sotsiaal-demograafilistes ruhmades kiirabi kutsumise osas

2019 ml112 ® muu/ei oska 6elda 2018 ml112 ® muu/ei oska Oelda
Kokku n=1916 n=1933
KEEL Eesti n=1556 96 ] n=1356
vene n=360 90 9 n=577 90 10

SUGU mees  n=821 n=832

naine nN=1095 n=1101

VANUS 15kuni24  n=176 n=233 - ——
25kuni34 n=320 94 n=299
35kuni49  n=557 96 3 n=590

50 kuni 64  n=528 93 n=535 I ——

65 kuni 74 n=335 n=276 7 -

RAHVUS eestlane n=1497 _96 Z]1 n=1308

muu rahvus  n=419 L] 9 n=625

ELUKOHT Tallinn  n=576 n=685

Tartu, Parnu, Narva, Kohtla-Jarve ~ n=379 n=376

Muu linn  n=442 n=389

maa-asula (alevik, kila) ~ n=519 n=483 G ——

REGIOON Talinn  n=576 n= 685

Pdhja-Eesti  n=291 n=274

Laane-Eesti  n=275 n=212

Tartu piirkond ~ n=292 93 _ i n=297

Louna-Eesti  n=181 99 n=135 I - -

Virumaa n=301 93 7 n=330 I ——

HARIDUS alg- ja pohiharidus ~ n=104 o1 8 n=111

kesk-ja keskeriharidus ~ n=916 95 n=877

korgharidus ~ n=896 n=945

0% 20% 40% 60% 80% 100% 0% 20% 40% 60% 80% 100%
X% Statistiliselt oluliselt enam vastajaid antud sihtriihmas
KKANTAR EM O R © Emor AS X% Statistiliselt oluliselt vahem vastajaid antud sihtriihmas



Teadlikkus 112-st sotsiaal-demograafilistes ruhmades paastjate kutsumise osas

2019 ml112 ® muu/ei oska 6elda 2018 ml112 ® muu/ei oska Oelda
Kokku n=1916 IV Y n-1933
KEEL eesti n=1556 n=1356
vene n=360 n=577 89 11
SUGU mees  n=821
naine nN=1095
VANUS 15kuni24  n=176
25 kuni 34
35 kuni 49
50 kuni 64
65 kuni 74
RAHVUS eestlane
muu rahvus
ELUKOHT Tallinn
Tartu, Parnu, Narva, Kohtla-Jarve
Muu linn
maa-asula (alevik, kula)
REGIOON Tallinn
Pdhja-Eesti
Laane-Eesti
Tartu piirkond
Léuna-Eesti
Virumaa n= 330
HARIDUS alg- ja pohiharidus n=111
kesk-ja keskeriharidus n=877
korgharidus n=945
0% 20% 40% 60% 80% 100% 0% 20% 40% 60% 80% 100%
X% Statistiliselt oluliselt enam vastajaid antud sihtriihmas
KKANTAR EM O R © Emor AS X% Statistiliselt oluliselt vahem vastajaid antud sihtriihmas



Teadlikkus 112-st sotsiaal-demograafilistes ruhmades politsei kutsumise osas

KEEL

SUGU

VANUS

RAHVUS

ELUKOHT

REGIOON

HARIDUS

Kokku

eesti
vene

mees
naine

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

eestlane
muu rahvus

Tallinn

Tartu, Parnu, Narva, Kohtla-Jarve
Muu linn

maa-asula (alevik, kula)

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

alg- ja pdhiharidus
kesk-ja keskeriharidus
kdrgharidus

2019 ®112 =110 B muu/ei oska 6elda
n=1916
n=1556 _ 88 9 3

n=360 80 N 5

n=821 83 133
n=1095 88 9 4

n=176

n=320

0% 20%

40% 60% 80%

IKANTAR EMOR

© Emor AS

100%

2018 m112 m110 B muu/ei oska oelda
n=1933

n=1356 88 11
n=577 74 20 6

n=832 84 14
n=1101 84 13 3

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

n=1308 88 11
n=625 75 19 5

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

n=685
n=274
n=212
n=297
n=135
n=330

n=111 89 8 3
n=877 82 16
n=945 83 13 3

0% 20% 40% 60% 80%

X% Statistiliselt oluliselt enam vastajaid antud sihtriihmas
X% Statistiliselt oluliselt vahem vastajaid antud sihtrihmas

100%



Teadlikkus 112-st Euroopa Liidus on jatkanud tugevat kasvu

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

2019, n=1916
2018, n=1933
2017, n=2054
2015, n=1903
2019
2018
2017
2015
0% 10%

m112

20%

=011 = Muu mEj oska Gelda
2 2
4 3 18
59 33
55 6 5 35
30% 40% 50% 60% 70% 80% 90%

IKANTAR EMOR

© Emor AS

100%

12



Teab, et Euroopa Liidus saab kiirabi, paastjaid ja politseid kutsuda numbrilt 112

112

Kokku n=1916 Teadlikkus on kérgem meeste ning 35-49-aastaste elanike seas.

, Varasemad regionaalsed erinevused on Uhtlustunud.
KEEL eesti

vene . . .
Teadlikkus on madalam naiste seas. Varasemad regionaalsed

SUGU mees erinevused on uUhtlustunud.

naine

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

RAHVUS eestlane
muu rahvus

ELUKOHT Tallinn
Tartu, Parnu, Narva, Kohtla-Jarve

Muu linn

maa-asula (alevik, kula)

REGIOON Tallinn
Pdhja-Eesti

Laane-Eesti

Tartu piirkond

Léuna-Eesti

Virumaa

HARIDUS alg- ja pdhiharidus
kesk-ja keskeriharidus
kdrgharidus

IKANTAR EMOR © Emor AS



Teadlikkus abi- ja infotelefonidest

Kas Te teate jdrgmiseid abi- ja infotelefone?

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

paasteala infotelefon 1524

keskkonnainspektsiooni valvetelefon 1313

kohaliku omavalitsuse abitelefon 1345

maanteeinfo 1510

2019
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2017
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Paasteala infotelefoni osas on teadlikkus:

= kdrgem venekeelsete ja muust rahvusest inimeste seas ning
Laane-Eestis

* madalam eestikeelsete ja eesti rahvusest elanike seas ning
Tallinnas.

Keskkonnainspektsiooni valvetelefoni osas on teadlikkus:

= kdrgem eesti keelt kdnelevate, eestlaste seas, samuti naiste,
35-49 a., vaikelinnade ja maapiirkonna elanike ning Laane ja
Léuna-Eesti elanike seas,

* madalam vene keelt kdnelevate muust rahvusest eestimaalaste
seas, samuti meeste seas, 18-24 a. ning Tallinna elanike seas.

Kohaliku omavalitsuse abitelefoni osas on teadlikkus:

= kdrgem 50-aastaste ja vanemate seas, samuti muust rahvusest
inimeste ja Tallinna elanike seas.

* madalam eestlaste ja valjaspool Tallinna elavate eestimaalaste
seas, aga ka 18-34-aastaste seas.

Maanteeinfotelefoni osas on teadlikkus:

= korgem eesti keelt kdnelevate Eesti rahvusest inimeste, meeste,
maapiirkondade ning Laane ja Louna-Eesti elanike seas,

» madalam vene keelt kdnelevate muust rahvusest inimeste, 15-
24-aastaste, Tallinna ja suuremate linnade elanike seas.
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Teadlikkus abi- ja infotelefonidest: erinevused rahvastikuriihmades

KEEL

SUGU

VANUS

RAHVUS

ELUKOHT

REGIOON

HARIDUS

Kokku

eesti
vene

mees
naine

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

eestlane
muu rahvus

Tallinn

Tartu, Parnu, Narva, Kohtla-Jarve
Muu linn

maa-asula (alevik, kula)

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

alg- ja pdhiharidus
kesk-ja keskeriharidus
kdrgharidus

keskkonnainspektsiooni

kohaliku omavalitsuse abitelefon

paasteala infotelefon 1524 valvetelefon 1313 1345 maanteeinfo 1510
n=1916q 13% 33% 14% 28%
n=1556 205 | |38% | 13% 132% |

n=360 15% | 16% B 16

n=821 14% 31% 14% 32%|
n=1095 M | 11% 35% | I | p4% |
n=176 M| 12% 21% |
n=320 I 13% 28%
n=557 | 12% 31%
n=528 M| 12% 28%
n=335 | 12% I 27%
n=1497 M | 11% 132% |
n=419 16% | 8%
n=576 M ||L0% |

n=379 13%

n=442 16%

n=519 13%

n=576
n=291
n=275

n=292 1l

0% |

5%

18% |

0%

n=181 1
n=301

n=104
n=916

n=896

0%

14%

16%

14%

9% |

IKANTAR EMOR

© Emor AS



Teadlikkus sellest, et Hairekeskus vastab 112 konedele, kasvab vahehaaval

Mis on selle organisatsiooni nimi, mis vastab Eestis 112 kbnedele?
2019, n=1916

2018, n=1933
2017, n=2054 m2019 =2018 m=2017

30%
Hairekeskus 29%
27%
25%

33%
34%

paasteamet/ paasteteenistus/ paastekorraldus/ paastekeskus, jms

5%
7%
6%

hadaabi/ hadaabikeskus, jms

2%
politsei/ politsei- ja piirivalveamet, jms 2%

4%

35%
Ei tea

Muu 4%

5%

IKANTAR EMOR © Emor AS
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Hairekeskust nimetatakse abi- ja infotelefonide vastuvotjana uha enam

Mis on selle organisatsiooni nimi, mis vastab abi- ja infotelefonide 1524, 1345, 1510 ja 1313 kénedele?
2019, n=1916

2018, n=1933
m2019 ®m2018 m2017

2017, n=2054
9%
Hairekeskus 7%
2%

2%

Paasteala infotelefon 1524 (paaste, paasteamet, jms) Lz%
6%

‘ 1%
Keskkonnainspektsiooni valvetelefon 1313 (keskkonnaamet, looduskaitse, jms) 4%
9%

Kohaliku omavalitsuse abitelefon 1345 (KOV, Tallinn, jms) | 1%
1%

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

86%
Ei tea 81%
74%

2%
muu 4%
4%

IKANTAR EMOR © EmorAS
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2
Helistamine hadaabi numbrile 112



Elanike helistamine hadaabinumbrile 112

Kas Te olete viimase 12 kuu jooksul helistanud hadaabinumbrile 1127

2019, n=1916
2018, n=1933
2017, n=2054
2015, n=1903
m Jah mEi m ei oska Gelda
2019 ” o 1| Helistajatest vajasid:
61% kiirabi
2018 26 73 1 35% P(_?Iitseid
8% paastet
2017 27 72 2 5% muud (kdige sagedamini mainiti loomi
maanteel, vigastada saanud loomi)
2015 26 74
0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

IKANTAR EMOR © Emor AS 10



Hadaabinumbrile 112 helistamine sotsiaal-demograafilistes gruppides

2019 mjah mei m Ei oska Oelda 2018 mJah mEi
Kokku n=1916 26 73 n=1933
KEEL eesti n=1556 n=1356 24 75
vene Nn=360 n=577 29 68
SUGU mees n=821 25 74 n=832 23 75
naine n=1095 27 72 n=1101 28 71
VANUS 15kuni 24 n=176 [ETAN 83 n=233 25 75
25 kuni 34  n=320 33 66 n=299 30 69
35 kuni 49  n=557 28 70 n=590 27 70
50 kuni 64  n=528 n=535 23 76
65 kuni 74  n=335 n=276 24 74
RAHVUS eestlane n=1497 n=1308 24 76
muu rahvus  n=419 n=625 31 67
ELUKOHT Tallinn  n=576 28 71 n=685 25 72
Tartu, Parnu, Narva, Kohtla-Jarve  n=379 27 72 n=376 28 70
Muu linn  n=442 n=389 25 75
maa-asula (alevik, kiila)  n=519 n=483 26 74
REGIOON Tallinn  n=576 28 71 n=685 25 72
Pohja-Eesti  n=291 23 77 n=274 26 74
Laane-Eesti  n=275 24 75 n=212 22 77
Tartu pirkond  n=292 23 76 n=297 24 75
Louna-Eesti  n=181 29 70 n=135 25 74
Virumaa n=301 29 71 n=330 32 66
kesk-ja keskeriharidus ~ n=916 n=877 25 74
kérgharidus  n=896 28 71 n=945 29 70
0% 20% 40% 60% 80% 100% 0% 20% 40% 60% 80% 100%
X% Statistiliselt oluliselt enam vastajaid antud sihtriihmas
IKANTAR EMOR ©EmorAS X% Statistiliselt oluliselt vahem vastajaid antud sihtrihmas 20



98% numbrile 112-e helistajatest peavad uhenduse saamist vaga voi pigem Kkiireks

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

2019, n=501
2018, n=317 m\Vaga kiiresti  mPigem kiiresti  mPigem aeglaselt m\V&ga aeglaselt mei oska delda, ei méaleta
2017, n=550
2015, n=500 2019

2018

2017

2015 76 20 21

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

Uhenduste saamise kiirust pigem vdi véga aeglaseks hinnanud vastajate arv on vaga vaike (n=7), mistottu tdpsemat analliisi
kriitiliste helistajate tausta osas teha ei saa.

Nende vastajate osas, kes hindasid uhenduse saamise kiirust ,vaga kiireks“ voi ,pigem kiireks®, ilmnes ainult ks erinevus: 25-
34-aastased andsid sellist hinnangud veidi vahem (96%).

IKANTAR EMOR © Emor AS



Hadaabinumbri vastuvotja arusaamine helistaja probleemist hindab heaks 95% helistajatest

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

2019, n=501
;813 zzgég m\/aga hasti m Pigem hasti ® Pigem halvasti m VVaga halvasti m ei oska Oelda, ei méaleta
2018 68 25 4 1
2017 66 30 31
2015 66 25 4 2 2
0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

Helistaja probleemist arusaamist hindab pigem voi vaga halvaks vaga vaike osa vastajaid (n=18), mistottu tapsemat anallisi
kriitiliste helistajate tausta osas teha ei saa.

Vaga heaks on helistaja probleemist arusaamist hinnanud keskmisest oluliselt vahem Tallinna elanikud (61%), enam aga Lduna-
Eesti elanikud (83%)

Pigem heaks on helistaja probleemist arusaamist hinnanud keskmisest oluliselt enam Tallinna elanikud, vahem aga muude linnade,
Laane ja Louna-Eesti elanikud.
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Hadaabinumbri vastuvotja poolt esitatud kusimuste asjakohasust hindab heaks 94%
helistajatest

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

;812 gzg% m Taiesti asjakohased ® Pigem asjakohased ®m Pigem mitte asjakohased m Uldse mitte asjakohased m ei oska 6elda, ei maleta
2017, n=550
2015, n=500 2019 70 24 31
2018 62 31 4 13
2017 64 30 4
2015 62 26 4 3 6
0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

Hadaabinumbri vastuvdtja poolt esitatud kusimuste asjakohasust hindab pigem vdi vaga halvaks vaga vaike osa vastajaid (n=21),
mistottu tapsemat analuusi kriitiliste helistajate tausta osas teha ei saa.

Taiesti asjakohased on kdne vastuvotja poolt esitatud kisimused keskmisest enam naiste ja eestikeelsete elanike hinnangul.

Pigem asjakohased on kdne vastuvdtja poolt esitatud kisimused keskmisest oluliselt enam tallinlaste ja 50-64-aastaste hinnangul.
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Hadaabinumbri vastvotja suhtlemisoskust hindab heaks 95% helistajatest

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

2019, n=501

2018, n=517

2017, n=550

2015, n=500 m\/aga hasti m Pigem hasti ® Pigem halvasti m \Vaga halvasti B ei oska Oelda, ei maleta
2019 67 28 2 3
2018 62 31 21 4
2017 63 34 2
2015 60 33 4 12

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

Hadaabinumbri vastuvétja suhtlemisoskust hindab pigem voi vaga halvaks vaga vaike osa vastajaid (n=13), mistottu tapsemat
analUusi kriitiliste helistajate tausta osas teha ei saa.

Kdne vastuvodtja suhtlemisoskust hindavad vaga heaks keskmisest enam eesti keelt kdnelevad elanikud.

Kdne vastuvotja suhtlemisoskust hindavad pigem heaks keskmisest enam vene keelt kdnelevad ning Virumaa elanikud.
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95% helistajatest on rahul hadaabinumbrile helistamise kogemusega

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

2019, n=501

2018, n=517 . . S - - . i R
2017. n=550 mVaga rahule mPigem rahule mPigem eijaanud rahule mUldse eijaanud rahule mei oska 6elda, ei maleta

2015, n=500
2019 66 29 AW

2018 61 33 212
2017 60 34 31

2015 56 34 6 3

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

Hadaabinumbrile helistamise kogemusega ei jaanud rahule vaga vaike osa vastajaid (n=19), mistéttu tapsemat anallusi kriitiliste
helistajate tausta osas teha ei saa.

Helistamise kogemusega jaid vaga rahule keskmisest enam eesti keelt kdnelevad ja Eesti rahvusest inimesed.

Helistamise kogemusega jaid pigem rahule keskmises enam vene keelt kdnelevad, muust rahvusest inimesed ning Virumaa elanikud.
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Hairekeskusel tuleks ennekoike hoida praegust head taset

Mis on kéige olulisem, mida Héairekeskus, kes vastab numbrile 112 ja erinevatele teistele abi- ja infotelefoninumbritele,

peaks tegema, et veelgi enam Teie ootustele vastata?
Vastajad, kes on viimase 12 kuu jooksul 112 helistanud, n=501

koik on juba hasti, jatkata samas vaimus _ 18%

tuleb Kiiresti reageerida, kiiresti abi anda, abistada - 10%
konkreetsem suhtumine, mitte esitada méttetuid kiisimusi - 9%
viisakas, sébralik, toetav, empaatiline suhtlemine, suhtumine - 6%

maarama helistaja asukoha ise, paremini asukohta tuvastama . 3%

parem keeleoskus . 3%

olema alati kattesaadav, alati kiiresti vastama, lihendama ooteaega, mitte panema ootejarjekorda l 2%
ja@ma rahulikuks, suutma rahustada l 2%

abi- ja infonumbritest enam teavitama l 2%
abivajajat kuulama I 1%

muu l 2%
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