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EESSONA

Kuulsin suulise suhtluse uurimisest esimest korda bakalaureusedpingute esimesel
aastal allkeelte loengus. Suure dratundmisr6omu tuhinas olin veendunud, et
kirjutan enda 18putdd just suulise keele materjalist. Uheksa aastat ja kolm
16putdod hiljem ei ole tuhin vaibunud.

Siin véitekirjas uurin eesti hddaabikdnesid, millega olen tegelenud alates
magistritoost. Tdnan Hairekeskust sujuva ja pohjaliku koostd6 ning usalduse eest.
Eriline tdnu koikidele padstekorraldajatele, kes on meiega oma teadmisi ja koge-
musi jaganud nii kohtumistel ja vaatluskdikudel kui ka Opiprogrammi katseta-
misel. See on andnud asendamatu iilevaate hidaabikone telgitagustest, millele
véitekirja kirjutades tugineda.

Kdikide dppeastmete véltel on minu juhendajad olnud Tiit Hennoste ja Andra
Rumm. Juhendajad suure tihega, kes oskavad olla leebed ja karmid korraga, leida
huumorit igas olukorras ning otsida lahenduse kdikidele muredele. Ma tdnan, et
olete lébi purenud ka kdige puisematest mustanditest ja leidnud aega koosolekuks
igal vajalikul hetkel, ka nddalavahetuseti ja riigipiihadel.

Aastate jooksul on tdosse iihel voi teisel moel oma panuse andnud mitmed
eesti ja iildkeeleteaduse instituudi tootajad. Soovin meeles pidada koiki oppe-
joude ja kaasdoktorante, kes on seminarides, andmesessioonidel ja kirjutus-
riihmades minu teemade {ile arutlenud ning t66d sellega edasi aidanud. Minu
doktoridpingutes on tihtsal kohal olnud TU suulise ja arvutisuhtluse t56riihm
koosseisus Tiit Hennoste, Andriela Riébis, Kirsi Laanesoo-Kalk, Andra Rumm
ja Andra Annuka-Loik. Sellesse kollektiivi kuulumine on andnud hulga hiid ini-
mesi, kellelt vajadusel nou kiisida, kellega tekkinud kiisimusi arutada ja koost66d
teha.

Suur tdnu kuulub véitekirja retsensentidele Hanna-Ilona Harmévaarale ja Reili
Argusele, kelle parandusettepanekud ja head ndouanded aitasid véitekirja selle
siinsesse vormi. Ténan ka Renate Pajusalut pdhjaliku tagasiside eest eel-
retsensioonis.

Opingute ajal olen iihtlasi osalenud suulise ja arvutisuhtluse riihma projek-
tides. Siinse t66 valmimisele on kaasa aidanud eksperimentaalarenduse projekt
»Interaktiivse dpiprogrammi prooviversioon Héirekeskusele®. Rahvusvahelistel
konverentsidel kdimiseks olen tuge saanud Euroopa Sotsiaalfondi programmist
Dora+, Kristjan Jaagu stipendiumiprogrammist ning Kadri, Nikolai ja Gerda
Rdugu fondist.

Opingute ajal on kujunduslike elementide juures oma oskusi laenanud Erik
Tiidir, aitdh!

Mu soojad tdnusdnad kuuluvad sopradele, kes on koik need aastad mulle kaasa
elanud, vajadusel minuga koos virisenud ning méodda Tartu tdnavaid ja kerg-
liikklusteid samme kogunud. Luban, et edaspidi kiisin vdhem kiisimus stiilis
»Kuidas sa siia kiirabi kutsuksid?* ja ,,Kas tead, mis selle koha aadress on?*.
Aramirkimist védrivad kolm naist, kelle tugi ulatub t66lt veiniklaasi taha ja
tagasi. Ruumis 406 on head seltskonda hoidnud Andra, kellega saab vabal ajal



tooasju radkida ja tool eraelust muljetada. Igal ajal ja igal teemal oskab ndu anda
Kairi, kes kandis head hoolt ka viitekirja keele eest. Tanan Eda-Riinu minust alati
vanem ja targem olemise eest.

Viimaks, kdige suuremat tdnu on vairt minu perekond — eriti ema — kelle iga-
kiilgse ndu ja jouta ei oleks ma selle véitekirjani jdudnud. Kniks ja kraaps!

Tartus 24. detsembril 2024
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1. SISSEJUHATUS

1.1. Uurimuse eesmark

Hédaabinumbrile 112 poddrdutakse politsei, kiirabi vdi péésteteenistuse era-
korralise abi saamiseks olukorras, kus on oht kellegi elule, tervisele, varale voi
keskkonnale. Kriitilise olukorra vdimalikult kiire lahendamise ja elude voi vara
padstmise alus on efektiivne infovahetus hiadaabikones.

Abi vilja saatmiseks on tarvis helistajalt teada saada, mis juhtus, kus juhtus ja
kellega juhtus. See tdhendab, et padstekorraldaja peab tegelema eri teemadega:
tegema kindlaks hetkeolukorra, paigutama selle tiitipjuhtumi kategooriasse, maa-
rama stindmuse tipse asukoha ja hankima infot juhtumi osaliste kohta. Otsuse
tegemiseks ja abi saatmiseks vajalik info tuleb kétte saada voimalikult kiiresti,
tiitipiliselt iihe minuti jooksul. Vajaliku teabe saamisel méangib olulist rolli tdpne
ja vdimalikult probleemivaba suhtlus.

Siinse uurimuse ajend on suhtlusprobleemide mdju Héirekeskuse teenusele.
Héadaabikdnes on keskse téhtsusega juhtumi lahendamisele kuluv aeg. Iga suht-
luses tekkiv tdrge ja suhtlusprobleem raskendab helistaja ja padstekorraldaja info-
vahetust ning pikendab kdne kestust. Selle tulemusel viibib juhtumi lahendamine
ja abi siindmuskohale joudmine. Seetdttu on oluline uurida, millised suhtlus-
probleemid hddaabikones tekivad, mis teemade puhul need esinevad ja kuidas
probleemid konetiiiibiti varieeruvad. Suhtlusprobleemide analiiiisi tulemusi saab
rakendada Héirekeskuse t60s, niiteks padstekorraldajate koolitamisel.

Hédaabikonesid on varem laialdaselt uuritud, eriti viljakad on selles olnud
vestlusanaliiiitikud. Hadaabikdnede vestlusanaliiiitiline uurimine sai alguse mee-
todi alguspéevil, juba esimesed uurimused hdlmasid USA politseijaoskondadesse
tehtud konesid (nt Schegloff 1968, 1972; Sharrock, Turner 1978), kuhu p6orduti
muuhulgas erakorralist abi vajavate probleemidega. Vestlusanaliiiisis on pohja-
likult kidsitletud hadaabikone struktuuri. Struktuurivurimuste alustala on Zimmer-
mani (1984) kdneetapiuurimus, millele on hiljem toetutud nii Euroopa, Ameerika
Uhendriikide kui ka teiste piirkondade hiidaabikdnede analiiiisil (vt nt Heritage,
Clayman 2010; Cromdal, Persson-Thungvist, Osvaldsson 2012; Riou jt 2018a).

Hédaabikone tiilipe ei ole varem keeleteaduses ega vestlusanaliiiitilistes uuri-
mustes laiemalt analiiiisitud. Uurimused on kdnesid eristanud soovitud abi liigi
jérgi, nagu politsei- ja kiirabikdoned (vt nt Hedman 2016; Whalen, Zimmerman
1990). Teiste valdkondade uurimustes, mh hairekeskuste siseuuringutes (Sampson
2002; EENA 2020a) on keskendutud teenuse jaoks ebasobivatele konedele ja
neid kategoriseeritud tahtlikkuse alusel.

Hédaabikonedes ilmnevate suhtlusprobleemide analiiiis on olnud laiahaarde-
line, kuid piirdunud korraga iihe probleemiallika (nt ebaviisakus, ndodhvardus,
Tracy, Tracy 1998; Tracy 2002; Hennoste jt 2023a), probleemse koneetapi (nt
alustamine, palve esitamine, kiisimuste seeria, Whalen, Zimmerman, Whalen
1988; Whalen, Zimmerman 1990; Koole, Verberg 2017) voi teema analiiiisiga
(nt juhtumi asukoha méadramine, Nattrass jt 2017; Upser 2022). Samas ei ole
varem esitatud tervikiilevaadet hddaabikones tekkivatest suhtlusprobleemidest.



Viitekirja keskne eesmérk on seega tuvastada eesti hddaabikdnedes esinevad
suhtlusprobleemid ja analiiiisida nende esinemispositsiooni. Uurin, milliste
teemade késitlemisel ja millistes kone etappides eri probleemid esinevad. Selleks
tuvastan eesti hddaabikonede tiilibid ja teemakategooriad. Vordlen kolme ana-
liitisitavat hiddaabikdne aspekti — suhtlusprobleeme, konetiilipe ja teemakate-
gooriaid — ning toon vilja suhtlusprobleemide erinevused kdnetiilipide ja teemade
16ikes. Viimaks selgitan vélja, milliseid lahendamismustreid suhtlusprobleemide
kisitlemisel hddaabikdnes ilmneb ja kuidas neid rakendatakse. Eesmirkide
saavutamiseks leian vastused jargnevatele uurimiskiisimustele.

Millised on eesti hidaabikonede tiilibid kdne eesmirgi jargi?

Millised teemakategooriad hadaabikdnes tdstatuvad, sh

- kas ja kuidas varieeruvad teemakategooriad eri tiilipi konedes;

- milline on teemakategooriate positsioon hiddaabikdnes;

- kas ja kuidas mojutab kdne tiilip teemakategooriate positsiooni?

Millised on konedes tekkivad suhtlusprobleemid, sh

- kas ja kuidas seostuvad hddaabikone tiiiip ja sealsed suhtlusprobleemid;

- kas ja kuidas seostuvad hidaabikdnes tdstatuvad teemad ning sealsed
suhtlusprobleemid?

Millised on suhtlusprobleemide lahendamismustrid hddaabikdnedes, sh
- millised suhtlusprobleemid jadvad hddaabikdnes lahenduseta?

1.2. Too ulesehitus

Viitekirja sissejuhatavas osas annan iilevaate varasematest hidaabikdnede prob-
leemaspektide uurimustest ja hidaabikdne tiiiipide eristamisest nii keeleteaduses
kui ka teistes valdkondades. Lisaks kirjeldan Eesti Hairekeskuse tookorraldust
ning sealset info liikkumise ja to6tlemise protseduuri. Seejirel tutvustan véitekirjas
kasutatud materjali ning t60 teoreetilisi ldhtepunkte — uurimismeetodit ja selle
olulisemaid termineid — ning annan iilevaate uurimiskéigust.

Teoreetilisele osale jirgnev analiilisiosa jaguneb neljaks peatiikiks. Nendest
esimeses késitlen hddaabikone tiilipe. Uurin konede jaotust, 1dhtudes nende
eesmirgist ja lahendusest. Teises peatiikis tuvastan hddaabikonedes tostatuvad
teemakategooriad. Analiiiisin, kas ja kuidas seostub konetiiiip seal tekkivate
teemade ja nende positsiooniga kones. Kolmandas peatiikis analiiiisin hddaabi-
konedes tekkivaid suhtlusprobleeme. Tuvastan, millised suhtlusprobleemid
kdnedes ilmnevad ning toon vélja probleemide tekkekohad konetiiiibi ja teema-
kategooria taustal. Viimases analiilisipeatiikis uurin, milliseid suhtlusproblee-
mide lahendamismustreid hddaabikdnes ilmneb ja mis juhtudel esineb erinevusi.
Samuti toon vilja suhtlusprobleemid, mis jadvad lahenduseta. Viitekirja 1pus
esitan eelnevate peatiikkide tulemused, vordlen neid nii omavahel kui ka vara-
semate uurimuste tulemustega ja esitan arutleva kokkuvotte.
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1.3. Hadaabikonede uurimine

Jérgnev peatiikk annab iilevaate hidaabikdnede varasemast uurimisest. Tutvus-
tades hidaabikdnet kui institutsionaalset vestlust iildiselt, aga ka selle struktuuri,
tuginen peamiselt vestlusanaliiiitilistele uurimustele. Konetiiiibiuurimuste puhul
lahtun valdkonnavélistest uurimustest ja iilevaadetest. Keskendun siinse t60
seisukohast olulistele uurimustele. Ulevaatlikumalt on hidaabikdne uurimisest
kirjutanud Heritage ja Clayman (2010) ning Kevoe-Feldman (2019).

1.3.1. Hadaabikone kui institutsionaalne vestlus

Vestlusanaliilisis eristatakse argist ja institutsionaalset suhtlussituatsiooni. Argi-
vestluse korval, mis on levinuim suhtluse vorm tuttavate inimeste vahel, on insti-
tutsionaalne suhtlus piiritletum ja leiab aset vaid ametlikus olukorras, niiteks
tool, kohtuistungitel, hddaabikonedes. Institutsionaalset suhtlust eristab selle
kindel eesmérk, toimumiskoht, osalejate rollid ja struktuur: kui argivestluses voib
suhtluse eesmirk varieeruda, siis institutsionaalsed olukorrad on piiritletud ja iihe
kindla sihiga (Heritage, Clayman 2010: 12).

Institutsionaalne suhtlus jaguneb formaalseks (nt kohtuistung, teleintervjuu,
toodintervjuu) ja mitteformaalseks (nt drikohtumine, klienditeenindus) suhtluseks.
Hédaabikoned kuuluvad formaalsete olukordade alla, mida iseloomustab range
vooruvahetus ja prevaleeriv kiisimus—vastus-sekventside ahelik: institutsiooni
esindaja esitab kiisimusi ja vestluskaaslasel lasub kohustus nendele vastata.
(Hutchby, Wooffitt 1998: 148—149)

Hiadaabikdne kilsimus—vastus-sekventse iseloomustab episteemiline asiim-
meetria. Konet juhib péadstekorraldaja, kes on keskne kiisija ning kellel on kohus-
tus kindlaks teha, kas ja millist abi helistaja vajab. Samuti on tal professionaalsed
teadmised ja kogemused seda tiilipi probleemide lahendamisel. Samas on kones
teadjapositsioonil (K+)' helistaja, kellel on helistamise p&hjuse ja juhtumi
detailide kohta rohkem infot ning suurem 6igus infole. (Heritage, Clayman 2010:
56-57)

Helistaja ja paéstekorraldaja jaoks on hiadaabikdne suhtlusolukord ebavordne.
Vestlust juhib institutsiooni esindaja ehk paistekorraldaja, kes 14dhtub institut-
siooni eesmérkidest voi lilesannetest (Drew, Heritage 1992: 22; Hutchby, Woof-
fitt 1998: 164). Temale on hidaabikdne suhtlusolukord rutiinne, ta on tuttav selle
iilesehituse ja elementidega. Samas helistaja jaoks on tegu voora, tihti esma-
kordse suhtlusolukorraga. Selle korval mojutab helistajat kone pohjus: teatatakse
enamasti erakorralisest siindmusest, mistottu voib olukord olla tema jaoks
pingeline vai drev. (Hutchby, Wooffitt 1998: 148—149; Heritage, Clayman 2010:
53-54, 56; Heritage 2012)

Hédaabikone suhtlejate positsioonide erinevust iseloomustavad nende kindlad
eesmirgid (Heritage, Clayman 2010: 12): helistaja soovib abi voi muud lahendust

' K viitab siin ingliskeelsele terminile knowledge *teadmine’.
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oma probleemile, pdéstekorraldaja eesmérk on saada vajalik info, mille pohjal
otsustada abi vajalikkus. Siinse t60 seisukohast on oluline just paéstekorraldaja
eesmaérk ja selle saavutamise teed.

Institutsionaalse vestluse eriparad on vestlusanaliiiisis jagatud kuute riihma:
suhtluse iildine struktuuriliigendus, sekventsiliigendus, vooruehitus, vooruvahetus-
mehhanism, leksikaalsed v3i sdnavalikud ning epistemoloogiline ja muu asiim-
meetria (Drew, Heritage 1992: 29-53; Heritage 2004; Heritage, Clayman 2010:
36). Jargnevalt késitlen neid hidaabikone uuritud aspekte, mis on siinse uurimuse
jaoks olulised: hédaabikdnede struktuur, tiipoloogia ja suhtlusprobleemide
lahendamine hédaabikdnedes.

1.3.2. Hadaabikdne struktuur ja sekventsiaalsus

Institutsionaalsel vestlusel on sageli kindel struktuur, kus eri etappidel on eri-
nevad eesméirgid ja neis késitletakse erinevaid teemasid. Hddaabikdne podhi-
struktuur on esitatud vestlusanaliiiitilise 1dhenemise pohjal ja selle alus on Don
Zimmermani (1984) loodud viieetapiline mudel, mis pohineb héidaabikdnel
kui teenusel ja osapoolte vajadustel. Tegevusetappidel pdhinevad struktuuri-
elemendid tostatuvad mudeli jargi kdnes alati samas jérjekorras, kus suhtlejatel
on igatihes kindel eesmérk (Heritage, Clayman 2010: 57). Sellega moodustub
jargmine kdnestruktuur (Zimmerman 1984: 214):

1) avamine (ingl opening, identification), kus osalejad alustavat kdnet ja véljen-
davad oma rolle, millega projekteerivad kdne loomust;

2) probleemi vdi palve esitamine (ingl complaint, request), milles tuuakse vilja
helistamise pohjus;

3) kiisimuste seeria (ingl interrogative series), mille kaudu soovitakse jouda
molema jaoks sobivale arusaamale juhtumist voi olukorrast ja selle asukohast;

4) reageering (ingl remedy, response), mis pakub lahenduse kdne alguses esi-
tatud probleemile voi palvele;

5) sulgemine (ingl closing), kus 16petatakse kdne.

Seda hddaabikdne {iilesehituse mudelit on rakendatud nii Euroopa, Ameerika
Uhendriikide kui ka teiste piirkondade hiidaabikdnede analiiiisil (vt nt Heritage,
Clayman 2010; Cromdal, Persson-Thunqvist, Osvaldsson 2012; Nattrass jt 2017,
Bolafios-Carpio 2017; Riou jt 2018a). Hilisemates uurimustes on tuvastatud
Zimmermani koneetappidest vilja jadvaid lisasekventse. Naiteks vdorkeelse
helistajaga kdnes voib avamise ja kiisimuste seeria vahel esineda ldbirddkimis-
sekvents kdne suhtluskeele mddramiseks (Raymond 2014), samuti voib esineda
suunamissekvents, kus paéstekorraldaja peab helistaja ilma lahendust pakkumata
teisele pédstekorraldajale suunama (Kevoe-Feldman, Pomerantz 2018).
Erandina on hddaabikone iilesehituse uurimisel rakendatud ka operatiiv-
teenuse esitatud etappe, mis pohinevad institutsiooni esindaja (pééstekorraldaja,
dispetseri) tegevusel (Berger, Kitzinger, Ellis 2016). Kuigi on leitud, et Zimmer-
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mani kdneetapid on rahvusvaheliselt {ildiselt kehtivad, on Kevoe-Feldman (2019:
231) hddaabikonede muutuva konteksti ja mojude ning sekventsiliigenduse
moistmise muutumise valguses viidanud voimalusele hddaabikonede struktuuri
taasanaliiiisida.

Hédaabikonede uurimisel prevaleerivad koneetapipohised voi iihele elemen-
dile keskenduvad ldhenemised. Uurijad on tuvastanud seoseid kone avamise ja
selle jatkumise vahel: hddaabikdne avamise etapi iilesehitus aitab kehtestada
suhtlusolukorra konteksti (Whalen, Zimmerman 1987). Piistekorraldaja kasu-
tatav kone alustamise fraas varieerub olenevalt riigist ja hiirekeskusest ning voib
sisaldada vaid identifitseerimist (’nine one one’, vt nt Garcia, Parmer 1999), identi-
fitseerimist koos juhtumikiisimusega (’SOS one one two, what has occurred?’, vt
nt Cromdal, Persson-Thunqvist, Osvaldsson 2012) voi identifitseerimist koos
tervituse ja juhtumikiisimusega ("Hiirekeskus, tere, mis juhtus?’, HK 2019,
2020).

Péastekorraldaja voorust soltub helistaja kone jatkamise viis. Péédstekorraldaja
identifitseerimist sisaldav esimene voor méirab osalejatele abi osutaja ja saaja
rollid. Tavakonest liihem alustamissekvents koos juhtumikiisimusega aitab kiire-
mini helistamise pohjuse esitada ja suunab helistaja kiisimuste seeriasse. (Whalen,
Zimmerman 1987; Zimmerman 1992; Cromdal, Persson-Thunqvist, Osvaldsson
2012) Sellega aitab pédstekorraldaja esimene voor konet kiiremini edasi arendada.

Helistaja esimese vooru puhul on eristatud lithemaid juhtumikirjeldusi ja
pikemaid narratiive. Uhist arusaama parimast kdne alustamise viisist saavutatud
ei ole. Olenevalt riigist on kone jatkuvuse vaates paremaks peetud iiht vdi teist
varianti. (Cromdal, Persson-Thunqvist, Osvaldsson 2012; Koole, Verberg 2017;
Riou jt2017,2018a) Tuvastatud on ka seos helistaja esimese vooru vormi, paéste-
korraldaja kone jatkamise viisi ja 16pplahenduse vahel. Helistaja saab soovitud
lahenduse enam konedes, mis algavad korget digust véljendava otsese palvega
(’Saatke mulle kiirabi.”), samas madalat digust viljendava palvega (’Kas mul
oleks vdimalik kiirabi saada?’) koned viivad pikema kiisimuste-vastuste seeriani
ja loppevad sagedamini palve tagasi likkamisega (Tracy, Agne 2002; Kent, Antaki
2019). Samas on ndidatud, et selline seos puudub néiteks eesti helistajapoolse
probleemi vihendamisega algavates konedes (Hennoste jt 2024).

1.3.3. Hadaabikonede titbid

Hiadaabikdne tiilipe on esitatud eri héirekeskuste iilevaadetes (Sampson 2002;
EENA 2020a), mis ldhtuvad kdne sobivusest operatiivnumbrile, liigitades konesid
helistamise pohjuse jargi hddaabikonedeks ja mittehddaabikdnedeks. Sobilike
hidaabikdnede eristust avaldatud ei ole. Mittehddaabikdnede analiiiis on lahtunud
tahtlikkusest: kas teenusele ebasobiv kone tehti tahtlikult (nt infot soovivad
koned) voi tahtmatult (nt vale hinnang siindmusele). Selline ldhenemine ei kattu
siinse uurimusega, mille eesmérk on analiiiisida kdiki hddaabinumbrile tehtud
konesid tilevaatlikult, mitte institutsiooni vaatenurgast.

Vestlusanaliiiitilistes uurimustes ei ole kdnetiiiipe siisteemselt eristatud. Vilja
on toodud hddaabikdnede mitmekiilgsust ja kdnede tegemist eri pohjustel, ka
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ilma hédaolukorrata (Tracy, Tracy 1998; Heritage, Clayman 2010: 53). Ilmneb
tldsonalist juhtumiga konede eristamist juhtumita konedest (Imbens-Bailey,
McCabe 2000; Bolafios-Carpio 2017: 21). Harva on esile toodud, millised kone-
riihmad on analiiiisist vélja jaetud (nt Kent, Antaki 2019: 3). Analiiiisi kaasatud
kdnede olemust vestlusanaliiiitilistes uurimustes minu teada kirjeldatud ei ole.

Siistemaatilist hidaabikonede tiipoloogiat ei ole varem lingvistilistes uuri-
mustes esitatud. Konede eristamisel on peamiselt pohinetud soovitud abi (teenuse)
tiitibil: uuritud on terviseprobleemide tdttu tehtud kiirabikonesid (vt nt Hedman
2016; Riou jt 2018b, 2017, 2020, 2018a) ja politseisiindmuste konesid (vt nt Rock
2018; Tracy, Anderson 1999; Whalen, Zimmerman 1990). Paistekonesid eraldi
analiilisitud ei ole. See ldhenemine ei erista kdne tiilipe ega vordle neid omavahel.

Teisalt on uuritavat materjali valitud selle jérgi, kas kdnes tuleb jutuks toeline
juhtum voi mitte. Costa Rica konesid uurivas véitekirjas toob Bolafios-Carpio
(2017: 21) vilja, et vaid 34% lébi tootatud materjali kdnedest sisaldas juhtumit
(orig incident), lilejddnud olid kas tiingakdned, katkestatud vdi tiihjad kdned.
Imbens-Bailey ja McCabe (2000: 280) jatsid materjalist korvale koik kdned,
milles ei olnud péris juhtumit, katkestatud koned ja koned, mille olid teinud
meditsiinitootajad. Kent ja Antaki (2019: 3) on analiiiisist kdrvale jatnud viis
kdnerithma: poolikud voi vaikivad koned; viljaminevad politseikoned; kurtidele
suunatud eriteenusega koned; jatkukdned; halva kuuldavusega voi raskelt moiste-
tavad koned; kdned, mille esimeses voorus viljendatakse abivajaduse puudust
(nt *Juhtunud pole midagi, aga sooviks infot.”). Mainitud artiklites ei tipsustata,
mida materjali kaasatud koned sisaldavad ja kuidas on uurijad péris juhtumiga
kdne mairatlenud.

Varasemates uurimustes on hidaabikonede kirjeldamisel enamasti piirdutud
eri teenuste materjali esitamisega, kui analiiiis pShineb niiteks hidaabikonedel ja
politsei infotelefonile tehtud mittehddaabikonedel (Tracy 1997; Kent, Antaki
2019). Samas on tipsustatud, et hddaabikonesid voidakse teha vaid info kiisi-
miseks voi muudel ebasobivatel pohjustel, nagu naabri vihmutite iile nurisemiseks
(Tracy, Tracy 1998; Heritage, Clayman 2010: 53).

Monel juhul on uurimuse teemast voimalik jareldada, et see sisaldab vaid iiht
tiilipi hddaabikdnesid. Uurides néiteks juhtumeid, kus helistaja soovitud lahen-
dust ei ole voimalik talle pakkuda, saab materjal sisaldada vaid iiht tiiiipi kdnesid
(siinse t00 terminoloogias abikdnest infokoneks muutuva kdne tiiiip, 1&hemalt
peatiikis 2.2.2) (vt nt Vaajala, Arminen, De Rycker 2013). Sama on koha-
probleeme lahkavate uurimustega (nt Bolafios-Carpio 2017; Nattrass jt 2017),
mille jaoks on vajalik koha midramine kdnes. Kuna juhtumi asukohast ei riégita
koikides hidaabikonedes, piirduvad sellised uurimused kindlat tiitipi konedega.

Eri tiilipi hidaabikonede tuvastamise ja eristamisega on kdige rohkem tege-
lenud operatiivliinide haldajad (st hdirekeskused) ja nendega seotud organisat-
sioonid, lisaks diguse ja kriminoloogia valdkond. Hadaabikone tiilipe on eristatud
teenuse parendamise eesmirgil, milleks tuvastatakse hiddaabinumbrile tehtud
ebasobivad kdned. Sellise taustaga iilevaadete liigitus keskendub ebasobivatele
konedele, mis jaévad hdirekeskuse teenusest vélja, ja pohineb tahtlikkusel.
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See jagab kdned helistamise pohjuse jargi esmalt hddaabi- ja mittehddaabi
juhtumiteks. Paris hidaabikdneks peetakse juhtumeid, kus on otsene oht kellegi
elule, varale vo1 keskkonnale. Mittehddaabikonede taustal ei ole reaalset hida-
olukorda. (EENA 2020a)

Teenusele sobilike hidaabikonede ja mittehddaabikdnede esinemise vahekord
on riigiti erinev. Ameerika Uhendriikide statistika jirgi puudub pea pooltel seal-
setel hadaabikonedel operatiivteenuse abi vajav siindmus (Sampson 2002).
Uhendkuningriikide hidaabikdnedest liigitub olenevalt piirkonnast 70% mitte-
hiadaabikoneks ja 10% ebasobivateks kdnedeks (Bainjt 2016: 56). Soome
materjali pohjal on ebasobivaks peetud umbes 25% kdikidest hddaabikdnedest
(Vaajala, Arminen, De Rycker 2013). Hiirekeskuse 2023. aasta andmete pohjal
soitis operatiivbrigaad vélja 34% juhtudest (112.ee).

Mittehédaabikdnede tiiiipe on eristatud muuhulgas Ameerika Uhendriikides,
Uhendkuningriikides ja Euroopas. Crowderi ja Turvey (2018) jirgi jagunevad
USA mittehddaabikdned tildjoontes kolmeks: juhuslikud (ingl accidental), mitte-
hidaabi hdired (ingl non-emergency nuisance) ja valehiired (ingl false reports).
Uhendkuningriikides on eristatud nelja tiiiipi ebasobivad hidaabikdnesid: kdned,
mis ei vaja hidaabiteenuse abi; solvavad ja ebaviisakad koned, nt joobes isikutelt;
mitterelevantsed koned, nt kellaja kiisimine; ja juhuslikud koned, nt valele
numbrile helistamine (Bain jt 2016).

Nii Ameerika Uhendriikide justiitsministeeriumi (Sampson 2002) kui ka
Euroopa Héadaabinumbri Assotsiatsiooni (EENA 2020a) iilevaates jaotatakse
mittehddaabikoned tahtlikkuse jérgi kaheks: tahtlikud koned, mille puhul on
hiddaabinumbrile helistatud teadlikult, ja tahtmatud koned, kus helistaja eesmérk
ei ole olnud hidaabinumbrile helistada voi ta ei ole endale teadvustanud, et see
pole selles olukorras vajalik. Euroopa konedes on eristatud kolm tiiiipi tahtmatuid
ja viis tiitipi tahtlikke mittehddaabikonesid. Toon vélja mittehddaabikonede
tiitibid, tuginedes Euroopa H&idaabinumbri Assotsiatsiooni (EENA 2020a)
jaotusele, mis hdlmab ka Eesti hidaabikonesid (vt joonis 1).

] Juhuslikud koned
= { Tahtmatud kdned - Vale hinnang stindmusele
3 IR
§ Vorgu voi seadme probleem
o]
< ~
§ H Infokoned
<
2
=

Tahtlikud kdned Sotsiaalsed probleemid

Kiiresti katkestatud koned

Vaikivad koned

|
|
|
|
’ Valeteated
|
|
|

Joonis 1. Mittehidaabikonede jagunemine Euroopa Hddaabinumbri Assotsiatsiooni
Jjargi (EENA 2020a)
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Tahtmatud mittehiidaabikoned jagunevad kolmeks: juhuslikud, vale hinnan-
guga ja vorgu- voi seadmeprobleemide kdned. Juhuslikud koned (ingl accidental
call) sisaldavad kogemata tehtud kdnesid, nagu taskukdned, ja valele numbrile
helistamist. Helistaja voib sellised koned vea avastamisel kas kiiresti lopetada voi
siis sisaldavad need vaid taustamiira. Vale hinnangu (ingl inappropriate judge-
ment of emergency situation) puhul peab helistaja juhtumit erakorralist abi vaja-
vaks, kuid Hairekeskuse jaoks ei liigitu see hddaolukorraks (nt kaotatud kodu-
votmed). Vorgu- voi seadmeprobleemide (ingl network or equipment generated)
puhul tekib kone tehnilisest veast voi automaatalarmist. (EENA 2020a)

Tahtlikud mittehiidaabikoned jagunevad viieks: infokdned, valeteated, sot-
siaalsest probleemist tulenevad koned, kiiresti katkestatud koned ja vaikivad
koned. Infokdnedes (ingl information) helistatakse hiddaabinumbrile teenuse-
vélise info kiisimiseks vOi néditeks pédstekorraldajaga uudistest radkimiseks.
Valeteadeteks (ingl soax call) liigituvad juhtumid, kus helistaja teatab teadlikult
juhtumist, mida reaalselt toimunud ei ole. Sotsiaalsete probleemide (ingl abusive
call) alla liigituvad olukorrad, kus helistaja on ebaviisakas ja/voi podrdub hida-
abinumbrile piéstekorraldaja solvamiseks. Sotsiaalseks probleemiks liigituvad
ka laste tehtud valekdned, mille taustal ei ole abivajadust tingivat siindmust, ja
vaimsetest probleemidest ldhtuvad juhtumid, kus teatatakse ettekujutatud voi
litaldatud siindmusest. (EENA 2020a) Kiiresti katkestatud koned (ingl immediate
hang up) lopetatakse teadlikult vastu votmisel, vaikivates konedes (ingl silent
call) ei title helistaja teadlikult mitte midagi (EENA 2020b).

Ameerika Uhendriikide kdnede pdhjal on lisaks EENA (2020a) kdnetiiiipidele
eristatud tdhelepanu hajutamiseks mdeldud konesid (ingl diversionary calls),
millega kurjategijad suunavad politseid enda kuritegevusest kaugemale (Sampson
2002; Crowder, Turvey 2018). Tahtliku mittehddaabikdnena eristatakse ka siind-
muse tOsisusega liialdamist (ingl exaggerated calls) kiirema abi saamise ees-
mirgil. Erinevalt Euroopa liigitusest kuuluvad Ameerika Uhendriikide tahtlike
mittehddaabikdnede sekka iihtlasi vale hinnangu juhtumid, mille puhul v&ib
néiteks politsei abi vaja olla, kuid kus puudub hddaolukord. (Sampson 2002)

Viitekirjas vordlen Eesti hidaabikdnede pdhjal tuvastatud konetiitipide tule-
musi Euroopa Hadaabinumbri Assotsiatsiooni (2020a) liigitusega, mis hdlmab ka
Hairekeskuse statistikat.

1.3.4. Hadaabikdne probleemkohtade uurimine

Héadaabikone probleemkohti on uuritud keskendudes peamiselt suhtlejate rollidele,
digusele ja probleemidele ning ndodhvardusele (Kevoe-Feldman 2019). Uurimised
on enamasti piirdunud korraga iihe probleemiallika (nt Tracy, Tracy 1998; Tracy
2002), probleemse koneetapi (nt Whalen, Zimmerman, Whalen 1988; Whalen,
Zimmerman 1990; Koole, Verberg 2017) voi iihe teema analiiiisiga (nt Nattrass jt
2017).

Uhe probleemiallikana on tuvastatud poolte erinev tdlgendus hidaabist kui
teenusest. Whaleni, Zimmermani ja Whaleni (1988) jérgi jagunevad teenused
kaheks: I tiiiibi ja II tiiiibi teenused. I tiilibi teenused kuuluvad klienditeeninduse
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sfadri (ingl customer service), mis keskendub inimese soovile ega analiiiisi, kas
teenus on vajalik. Siia kuuluvad teenused, nagu takso tellimine, millele l&hene-
takse kui tehingule, mille tdide viimine on eeldatud. II tiiiibi teenused on avalikud
teenused (ingl public service), mida osutavad riiklikud asutused, nagu politsei voi
paisteamet. Kuna avalikku teenust osutab riik, on nende puhul oluline vélja selgi-
tada soovitud teenuse vajalikkus. (Whalen, Zimmerman, Whalen 1988: 146;
Tracy 1997: 320)

Vestlejate erinev arusaam héddaabiteenusest ja sellele seatud vastandlikud
ootused tekitavad suhtluses vastuolu. Helistaja 1dhenemine hddaabile kui I tiilibi
teenusele ootab palve tditmist sarnaselt klienditeenindusele, mis tihendab selle
tditmist ilma tépsustava info kiisimiseta. Samas lasub paistekorraldajal kohustus
hankida lisainfot, et juhtum korrektselt registreerida ja digesse asukohta vajalik
abi saata. (Tracy 1997) Selline erinev vaade suhtlusolukorrale tekitab probleeme
molemale poolele: paistekorraldaja peab abi osutamiseks tditma institutsionaal-
seid norme, samas helistaja eeldab kiiret palve tditmist (Kevoe-Feldman 2019).

Koneetappidest on suhtlusprobleemide ilmnemist tdheldatud peamiselt kiisi-
muste seerias, mille jooksul padstekorraldaja hangib juhtumi kohta vajalikku infot.
On tuvastatud mitu tegurit, mis selle kdneetapi probleemide teket mojutavad.
Suur osa probleeme on pohjustatud helistaja vihesest koostodst kiisimustele
vastamisel. Kuigi hddaabikonedele on iseloomulik, et helistaja annab soovitud
info probleemideta, v3ib ta pingelise olukorra tottu info andmisele vastupanu
osutada. See viljendub helistaja ndudmiste esitamises, kurtmises ja pédste-
korraldaja kiisimuste vajalikkuses kahtlemises. Helistaja voib pikka kiisimuste
seeriat tdlgendada kui takistust abi saamisel. (Whalen, Zimmerman, Whalen 1988;
Tracy 2002: 130, 153; Heritage, Clayman 2010: 58-59; Hedman 2016: 92). Tracy
(2002) jargi voib helistaja tunda end pédstekorraldaja kiisimustest ohustatuna ja
tolgendada neid kui kahtlemist tema usaldusvaérsuses, intelligentsis voi kditumise
sobilikkuses. On tuvastatud, et suhtluses on tulemuslikum helistaja emotsiooni-
dega arvestada kui neid ignoreerida. Hidaabikdne jooksul tekkivate emotsioonide
tdhelepanuta jétmine v3ib pohjustada nende siivenemise ja soodustada lisa-
probleemide teket. (Paoletti 2012)

Kiisimuste seerias on tuvastatud ka paistekorraldaja ebasobivat kditumist, mis
voib info vahetamist mojutada. See viljendub peamiselt padstekorraldaja eba-
viisakuses. Ebaviisakana vdivad modjuda etteheited helistaja tegevusele, elu-
korraldusele ja kéditumisele ning suhtlustegevuse ebaviisakas vorm, nt ebaviisa-
kas kiisimuste vormistus voi abipalve tagasiliikkamine. (Hennoste jt 2023a)

Samuti vdivad probleemid lédhtuda poolte erinevatest eeldustest ja teadmistest.
Sellised situatsioonid ilmnevad néiteks siis, kus helistaja ei véljenda selgelt enda
seost juhtumiga (Whalen, Zimmerman 1990). Hédaabikdnes kehtib eeldus, et
helistaja on juhtumi asjaolude teemal teadjapositsioonil (K+) (Wakin, Zimmer-
man 1999: 424). Helistaja teadmiste hulk soltub aga tema seosest konealuse
juhtumiga. Helistajad jagunevad juhtumiga seotuse jirgi nelja rithma: (1) prob-
leem on helistajal endal, (2) helistaja on juhtumiga otseselt seotud vai selle
lahedal, (3) helistaja ei ole juhtumiga otseselt seotud ega pole selle 1&hedal,
(4) probleemist teataja on muu avaliku teenuse esindaja. (Kevoe-Feldman 2019:
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235) Sellest ilmneb vajadus tuvastada, kuidas helistaja siindmusega seotud on, ja
vormistada kiisimuste seeria vastavalt helistaja positsioonile (Whalen, Zimmer-
man 1990; Garcia, Parmer 1999).

Siisteemselt on hddaabikdnede suhtlusprobleemide tuvastamisele vahe l14dhe-
netud. Kiisimuste seeria teemadest on {liksikasjalikult analiiiisitud siindmuse
asukoha kindlaks tegemist. Lduna-Aafrika Vabariigi materjali pdhjal (Nattrass jt
2017) tekib seal enim probleeme radkimiseksimustest (ingl misspeak) voi vestlus-
kaaslase valesti moistmisest (ingl recipient recognition trouble). Samas on esi-
tatud ka siisteemist tekkivad probleemid, mis juhul helistaja asukohakirjeldus ei
joondu teabega, mida pééstekorraldaja kasutataval kaardirakendusel nieb.
(Nattrass jt 2017: 76—77) Eesti kdnedes tekib enamik koha méadramise probleeme
seal edastatava info ebasobivuse tottu (Upser 2022).

1.3.5. Eesti hadaabikdonede uurimine

Eesti hddaabikdnede lingvistiline analiilis sai alguse siinkirjutaja magistritoost
(Kuusk 2020), mis késitles péddstekorraldaja kiisimustele vastamisel tekkivaid
suhtlusprobleeme. Seejérel olen uurinud juhtumi asukoha méaramisel tekkinud
probleeme (Upser 2022), mille jérgi lahtuvad kohamédramisprobleemid pea-
miselt sellest, et helistajal on vdhe infot voi ta ei edasta seda piisavalt iiksik-
asjalikult. Samas eristub mérkimisvdirse probleemina vestlejate erinev vaade
siindmuskohale ehk perspektiiviprobleem.

Tartu Ulikooli suulise ja arvutisuhtluse labori téoriihmas on kisitletud héda-
abikone probleemkohti ka paéstekorraldaja ebaviisakuse seisukohast (Hennoste jt
2023a). Lisaks on analiiiisitud ka partikli /iitsalt kasutust hidaabikones (Radbis,
Rumm 2022), keskendudes selle vdhendavale ja tugevdavale funktsioonile
ning uuritud helistajate esimeses voorus néhtuvat juhtumi tdsisuse vihendamist
(Hennoste jt 2024).

Seniste uurimuste pdohjal on koostatud probleemidele keskenduva inter-
aktiivse Opiprogrammi prooviversioon (Hennoste jt 2023b), mis baseerub siin-
kirjutaja probleemianaliiiisil. Oppivatele vdi tddtavatele padstekorraldajatele
suunatud Opiprogramm tutvustab hiddaabikone suhtluse probleemkohti ja dpetab,
kuidas neid t60s viéltida.

1.4. Eesti Hairekeskus

Eestis on kasutusel iiks hddaabinumber — 112 —, mille kaudu saab abi politseilt,
kiirabilt ja paisteteenistuselt.” Euroopa iihtne hiidaabinumber vdeti Eestis kasu-
tusele 1992. aastal, mil see hakkas toimima paralleelselt varasemate hidaabi-
numbritega. 2000. aastal taanduti kahe numbriga siisteemile, kus kiirabi ja pééste

2 Kui ei ole viidatud teisiti, pShineb selle peatiiki teave infol, mis saadi Hiirekeskuse toota-

jatelt aastatel 2019-2020 tehtud kiilastuste, vaatluste ja kohtumiste kdigus, ning kirjeldab siin
t60s analiiiisitud konede salvestamise ajal kehtinud tookaiku.
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abi sai numbrilt 112 ning politsei abi numbrilt 110. Politseiteenus iihines 112
numbriga 2020. aasta alguses ja seeldbi 10petas t66 viimane eraldiseisev number.
(112.ee)

Hairekeskuse siisteem on riigis lihtne ja seotud. Hddaabikonedele vastatakse
neljas keskuses: Tallinnas Pohja keskuses, Tartus Louna keskuses, Johvis Ida
keskuses ja Parnus Ladne keskuses. Koned ei ole kohaliku keskusega piiratud,
vaid on riigis n-0 ringluses. Siisteem eelistab voimalusel helistajale kohaliku kes-
kuse péastekorraldajat, kuid vaba t66taja puudumisel suunatakse kone esimesele
vabale péistekorraldajale riigis.

Hairekeskuse juhiste jargi peaks numbrile 112 helistama, kui ,,sinu vi kellegi
teise elu, tervis, vara voi keskkond on ohus v6i on alust arvata, et midagi sellist
on juhtumas.” (112.ee) Samas soovib Héirekeskus olla inimestele n-6 tark sdber,
mistottu julgustatakse hédaabitelefonile helistama ka juhtudel, kui inimene pole
hidaolukorras péris kindel: paistekorraldaja kui viljadppega professionaal oskab
helistajat aidata voi sobivasse kohta edasi suunata. (112.ee)

Teenuse eesmirk on pakkuda helistaja probleemile lahendust olenemata selle
sisust. Kui helistaja olukord ei vaja abi véljasaatmist, nt mone tervisejuhtumi
puhul, ei méiira siisteem sellele prioriteeditaset ja helistaja saab mujale edasi
suunata. Juhtumite korral, mis ei puutu Hiirekeskuse vastutusalasse (nt info-
kiisimused), antakse vajaminevat infot vOoimete piires. Samas proovitakse 112
liine vabana hoida operatiivabi vajavate juhtumitele.

Péastekorraldajat on koolitatud konet juhtima. See seisneb info saamiseks
vajalike kiisimuste esitamises ja ebavajalike teemaarenduste katkestamises.
Paastekorraldajal peab olema helistajaga pidev kontakt, st suhtlusesse ei tohi
tekkida pikki pause, et viltida helistaja teadmatusse, liksinda jatmist. Vajadusel
kommenteerib ta oma tegevust ja annab helistajale vajalikku lisainfot. Péiste-
korraldaja peab kones jidma professionaalseks: tal on kohustus hoida rahulikku
ja viisakat tooni, viltida familiaarsust ja oletusi helistaja motiivide, hoiakute voi
iseloomu kohta ning hoiduda helistaja tegevuse halvustamisest. Samas ei ole
suhtluse keelelisi aspekte Eesti péistekorraldajate koolitamisel kasitletud.
Sellega on neil vabadus ise valida mh sobivaim info hankimise vorm (kiisimuse
vorm, direktiiv jm) v3i esimese vooru tapne iilesehitus.

Jargnevalt tutvustan paéstekorraldaja tookorraldust ja tookohta. Annan iile-
vaate, kuidas helistajalt infot hangitakse, kuidas seda salvestatakse ja milline on
info liikumistrajektoor Hairekeskuses.

1.4.1. Paastekorraldaja todkoht

Hairekeskuse td0saalides viibivate to6tajate arv ja esindatud ametid varieeruvad.
Péidstekorraldajad ja logistikud tootavad igas keskuses, PGhja ja Louna keskuses
tootavad saalis lisaks politsei vanemkorrapidaja, meedik ja valvevahetuse juht,
keda iilejadnud kahes keskuses ei ole. Tépne arv inimesi, kes iihel pdeval iihes
keskuses t661 on, sOltub ennustatavast tookoormusest. Louna keskuses on kesk-
misel pdeval korraga t661 umbes viis padstekorraldajat ja kolm logistikut.
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Péastekorraldajad tootavad 12-tunnistes vahetustes, alustades kl 8 hommikul
ja 1dpetades ki 20 dhtul. Uhe vahetuse ajal todsse voetavate kdnede hulk variee-
rub, kuid jééb keskmiselt 100 kone juurde tootaja kohta. Kdnede hulka mdjutab
nditeks aastaaeg, nidalapédev ning toimuvad siindmused ja iiritused. Pééstekorral-
daja tegeleb lihe kdnega keskmiselt 2 minutit ja 39 sekundit. Hidaabikdnede arv
on aastati erinev, jdddes ldbivalt miljoni kone juurde. 2018. aastal tehti hddaabi-
telefonile kokku 994 514 konet, 2023. aastal 1,15 mln konet (112.ee).

Péastekorraldaja todkohal on neli kuvarit, millele on t6tajale sobilikul viisil
paigutatud kone jooksul kasutatavad programmid. Ekraanidel on alati kuvatud
pééstekorraldaja peamine todprogramm HKSOS, kuhu sisestatakse juhtumiga
seotud info, ja Haiirekeskuse spetsiaalne kaardirakendus GIS-112. Kaardi-
rakendusel on lisaks tavakaardi elementidele kuvatud lisaobjekte, mis aitavad
stindmuse asukoha kiiremini vélja selgitada. Need on néditeks bussipeatused,
ujumiskohad, kohtade rahvapédrased nimetused, mailestusmérgid ja avalikud
hooned. Lisaks kuvatakse seal helistaja umbkaudne asukoht GPS-i andmete jérgi.
Kaart annab reaalajas iilevaate ka pééste-, kiirabi- ja politseiautode asukohast
ning liikumisest kogu riigis.

Teistel ekraanidel kuvatavad programmid soltuvad individuaalsest paiste-
korraldajast. Seal voib olla nditeks Google’i otsing, samuti voidakse kasutada
paralleelselt Google’i kaardirakendust. Ekraanil v3ib {ihtlasi olla konele vasta-
mise ja selle 1dpetamise nupp, kuid olenevalt todlauast voib see asuda ka fiiiisi-
liselt padstekorraldaja laual.

1.4.2. Info lilkkumine ja kogumine Hairekeskuses

Hiadaabikdnes liigub info helistajalt padstekorraldajale. Padstekorraldaja fikseerib
kuuldud info, misjérel tegelevad abi saatmisega logistik ja politsei korrapidaja;
vajadusel saab samal ajal helistaja suunata meediku liinile. Seejérel antakse vilja-
soidukorraldus sobivale meeskonnale (vt info litkumist jooniselt 2).

Paastekorraldaja

EINEIE]

Joonis 2. Eesti Hdirekeskuse siisteemi iilesehitus ja info liikumine
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Pééstekorraldaja vahendab helistajalt saadud infot Héairekeskuse kaudu abi-
teenuse osutajatele. Selleks kasutatakse tooprogrammi HKSOS (vt joonis 3),
kuhu salvestatakse kogu siindmuse kohta saadud info. Sisestatud infot ndevad
koik kutsega tootavad inimesed alates padstekorraldajast ja logistikust kuni vélja
soitva meeskonnani.

T T
! 1] 50! gi Valja x|

SUNDMUSED - Kir
L

POHJA

LOUNA

DA

Koordinaadid LAANE

vvvvvv

SalvestaiMuuda

uuuuuuuuuuuuuuuuuuuuuuuuuuuuuuuuuuuuuuuuuu

Joonis 3. HKSOS-i siindmuse registreerimise leht (Trink 2017)

Héadaabikdnedes kehtib n-6 ihe minuti printsiip. Pédstekorraldaja peab kdne esi-
mese minuti jooksul teada saama reageerimiseks vajaliku info: 1) tiilipjuhtumi ja
prioriteedi, 2) aadressi voi tdpse asukoha ning 3) kannatanute arvu ja seisundi.
Pérast selle info mérkimist saab paistekorraldaja teha vahesalvestuse, millega
muutub info siisteemis teistele tootajatele ndhtavaks.

Hédaabikdne pikkus ei ole piiratud: paistekorraldaja ei pea konet kiiremini
16petama, et liini vabana hoida. Pdistekorraldaja liin on parast kone 16ppu vaiki-
misi 30 sekundit kinni, et td6tajal oleks voimalik saadud info sisestamine 16petada
ja seda korrastada. Kui vaja, saab pééstekorraldaja liini ka pikemalt kinni hoida.
See on vajalik eelmise kdne méarkmete 10petamiseks, ka raskest kdnest taastu-
miseks.

Pérast padstekorraldajat liigub juhtum logistikule, kelle tilesanne on 30 sekundi
jooksul méérata juhtumile reageeriv meeskond ja saata neile véljasdidukorraldus.
Kui juhtum vajab ka politsei tdhelepanu, tegeleb sellega politsei korrapidaja.
Kuigi politsei ja teiste operatiivteenuste numbrid iihendati 2020. aastal, on
politseitod Héairekeskuse sees pérast padstekorraldajalt info saamist teistest tee-
nustest eraldatud: nende juhtumitega tegelevad vaid politseitodtajad. Tervise-
probleemide voi kannatanutega dnnetuse puhul saab paistekorraldaja kdne edasi
suunata meedikule, kes juhendab telefonitsi helistajat erakorralist meditsiinilist
abi osutama seni, kuni kiirabi kohale jouab.

Konesid liigendatakse Héirekeskuses nende tiilipjuhtumite ehk siindmuse
kategooria jirgi. Tiiipjuhtum voib kdnes otsesonu selguda voi peab péiste-
korraldaja selle helistaja jutust tuletama (nt helistaja ei iitle, et tegu on insuldiga,
vaid kirjeldab selle tunnuseid). Olenevalt tiilipjuhtumist kuvab programm rele-
vantsed kiisimused, mille jdrgi peab paéstekorraldaja infot hankima. Selle pohjal
kujuneb kone prioriteet, mis mérgib stindmuse kriitilisust. Tiiiipjuhtumiga kaas-
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nevate kiisimuste arv varieerub. Niiteks terviseprobleemide korral esitab paéste-
korraldaja umbes viis kiisimust, mille vastusevariandid on ‘jah’, ‘ei tea’ ja ‘ei’.

Vahesalvestuse jirel kuvatakse pédstekorraldajale uued, tépsustavad kiisi-
mused juhtumi detailide madramiseks. Lisainfo kogumise eesmérk on tagada
siindmuskohale soitvale meeskonnale stindmusest voimalikult hea informeeritus.
Siisteemis kuvatavad kiisimused ilmuvad kindlas jarjekorras, vélistades alguses
raskemad olukorrad ja liikudes kergemate poole.

Infosiisteemi antud kiisimuste tiilip erineb vastavalt siindmuse olemusele.
Meditsiiniprobleemi ehk kiirabijuhtumi registreerimisel kuvatakse peamiselt iild-
kiisimusi, paaste- voi politseijuhtumi korral rohkem avatud (eri)kiisimusi, mille
vastuse peab padstekorraldaja ise kirjutama. Hiirekeskuse siisteem ei sisalda
alternatiivkiisimusi. Samas ei pea padstekorraldajad kiisimusi tdpselt maha lugema.
Eelistatud on kiisimuste vormistamine endale mugaval viisil, samuti vdib vasta-
valt vajadusele muuta nende jarjekorda.

Infosiisteemi maérgitakse iildjuhul ka helistaja ja/vdi siindmuses osalenute
andmed (nimi, isikukood, seos juhtumiga; sdidukiga seotud juhtumite puhul soi-
duki andmed). Siisteemi on iihtlasi voimalik mérkida lisainfot asukoha leid-
miseks (nt teejuhised, uksekood, kohakirjeldus) ja iildist infot siindmuse kohta
(nt juhtumikirjeldus, inimest identifitseerivad tunnused, riietus).

1.5. Materjal

Viitekiri pohineb audiosalvestustel hddaabinumbrile 112 tehtud eestikeelsetest
konedest. Eesti Hairekeskusesse tehtud hddaabikdned salvestatakse automaatselt
(HK 2019, 2020). Seega ei viibinud tlikski uurija salvestamise juures ja suhtlus-
olukord oli situatsiooni jaoks tavapérane. Analiilisiks saadi terviklikud hédaabi-
kdned muutmata kujul.

Analiiiisimaterjal pirineb Tartu Ulikooli suulise eesti keele korpuse (SEKK)?
hédaabikonede allkorpusest. Allkorpusesse kuulub 1000 hddaabikdnet, millest
pool périneb 2018. aastast ja pool 2020. aastast. Korpusesse kuuluvad koned on
transkribeeritud Jeffersoni transkriptsioonisiisteemi SEKK-i tarvis mugandatud
versiooni jargi (vt transkriptsioonimérke lisa 1).

Viitekiri jaguneb kasutatud materjali jargi kaheks ja alusmaterjal on saadud
juhuvaliku tulemusel. Hadaabikone tiilibi ja teemakategooriate peatiikkide ana-
liiisis on kasutatud 100 juhuslikult valitud hddaabikdnet (kokku umbes 5 tundi).
Suhtlusprobleemide analiiiis pShineb 285 probleemiga katkel, mis périnevad 50
hiadaabikonest ning sisalduvad konetiilipide ja teemade tuvastamisel kasutatud
materjalis.

100-st konest 47 tehti politseiteenuse saamiseks, 29 terviseprobleemide tottu
ja 13 pissteteenistuse abi saamiseks. Ulejidnud 11 kdne puhul helistati hidaabi-
numbrile muul pdhjusel vdi soovitud abi ei olnud vdimalik salvestuse pdhjal
kindlaks teha. Materjali jagunemine operatiivteenuste vahel erineb veidi Hiire-

3Vt tipsemalt https://www.cl.ut.ee/suuline1/suulisekorpus/.
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keskuse iildandmetest: Héirekeskuse 2018. aasta statistika pohjal oli enim
meditsiinisiindmuseid (61%), jargnesid politsei- (27%) ja paéstesiindmused (4%)
(112.ee)*. Erinevus v&ib tulla faktist, et Hiirekeskuse statistika pdhineb konedel,
mille pdhjal saadeti siindmuskohale abi; siinne materjal holmab koiki kdnesid
olenemata sellest, kas brigaad saadeti siindmuskohale voi mitte.

Hédaabikdnedes on iildjuhul kaks vestlejat: helistaja ja padstekorraldaja. Harva
vOib kdnes osaleda teisi Hairekeskuse todtajaid, nt valvevahetuse juht voi meedik,
samuti voib helistaja pool liini olla teisi kdnelejaid. Hidaabikone suhtlussituat-
siooni ja konfidentsiaalsuse sdilitamise tottu ei ole teada konevilist lisainfot
vestlejate demograafiliste néitajate kohta. Nii helistaja kui ka pédstekorraldaja
kohta on teada vaid kdnest ilmnev teave.

Viitekirjas kasitletav materjal sisaldab helistaja jaoks erakordset suhtlusolu-
korda, kus avaldatakse tihti tundlikke isiku- ja terviseandmeid ning kajastatakse
privaatseid olukordi. Seetottu on véitekirjas kriitilise tdhtsusega helistajate pri-
vaatsuse hoidmine ja sdilitamine.

Hédaabikdnesid analiiiisides ja véitekirja kirjutades olen jarginud rakendus-
lingvistiliste ja sotsiaalteaduslike uurimuste ning suhtlusuuringute pdhjal sétes-
tatud eetika- ja privaatsusndudeid (The British Association for Applied Linguis-
tics 2016; Israel 2015; Aguinaldo 2022). Kvalitatiivsete uurimuste puhul on tava-
péirane, et tagatakse konfidentsiaalsus. See tihendab, et uurijal v4ib olla ligipdas
teatud isikuandmetele, kuid neid ei avaldata mingil moel ja kdik identifitseerimist
voimaldav teave asendatakse. (Vt nt Coffelt 2017.)

Selleks, et kasutada hiddaabikdnesid doktoritod materjalina, on saadud luba
Tartu Ulikooli inimuuringute eetika komiteelt. Samuti olen kdnedes sisalduva
tundliku teabe kaitsmiseks sdlminud Héirekeskusega konfidentsiaalsuslepingu,
kus on toodud, millist tiiiipi teave on materjalis konfidentsiaalne. Leping vdimal-
dab sellist teavet kaitsta ja piirata kolmandate isikute ligipddsu materjalile.

Viitekirja nditekatkete valimisel olen silmas pidanud, et neist ei oleks voi-
malik tuvastada helistaja isikut, kohta vdi seost juhtumiga. Niitekatkete puhul olen
eesmargiks seadnud esitada voimalikult vihe helistaja identifitseerimist voimal-
davat teavet, sdilitades analiilisiks vajalikud elemendid. Selleks olen tavapérase
uurimistodga vorreldes jatnud rohkem vélja ridu ja asendanud vdimalikku identi-
fitseerivat infot kaldsulgude vahele asetatud kirjeldusega (nt ‘Minu nimi on
Piret’ > ‘Minu nimi on /eesnimi/’). Samuti ei too ma td0s vilja lisainfot vestluses
osalejate kohta, nt sugu voi (kaudset) vanust (kui see ei ole analiiiisi seisukohast
hédavajalik). Kdik néitekatketesse alles jadnud tundlik teave, nagu nimi, vanus jt
isikuandmed, aadressid ja asukohad, on materjalis asendatud.

4 Hairekeskus luges statistikas siindmuseks olukorrad, kus vilja saadeti vihemalt iiht tiiiipi

ressurss (politsei, kiirabi voi pééste). 7% juhtumitest oli tegu komplekssiindmusega, kus
reageerisid vahemalt kaks eri tiilipi ressurssi. (112.ee)
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1.6. Meetod

Viitekirja materjal on suuline telefonisuhtlus. Sobivaim ldhenemine sellise suht-
luse analiiiisiks on vestlusanaliiiis, mida on kdige enam rakendatud detailsel suu-
lise dialoogisuhtluse analiiiisimisel, sealsete normide tuvastamisel ja suhtluses
tekkivate probleemide uurimisel. (Hutchby, Wooffitt 1998: 17-18; Kevoe-
Feldman 2019: 227-228; Sacks 1995: 3) Meetodi valikut toetab ka selle laialdane
rakendamine eri maade hiddaabikdnede uurimustes, nt Ameerika Uhendriikide
(Schegloff 1968, 1972; Sharrock, Turner 1978; Whalen, Zimmerman, Whalen
1988; Tracy 1997; Raymond, Zimmerman 2016), Rootsi (Cromdal, Osvaldsson,
Persson-Thunqvist 2008; Cromdal, Persson-Thunqvist, Osvaldsson 2012), Soome
(Vaajala, Arminen, De Rycker 2013), Austraalia (Riou jt 2018a), Louna-Aafrika
Vabariigi (Nattrass jt 2017) ja Costa Rica (Bolafios-Carpio 2017, 2021) materjali
poOhjal.

Vestlusanaliiiis (ingl conversation analysis) on loomuliku suulise suhtluse
kvalitatiivne mikroanaliiiis. Meetodi rajajad Harvey Sacks, Emanuel A. Schegloff
ja Gail Jefferson leidsid, et suhtlus on rangelt organiseeritud néhtus, mida juhivad
kindlad normid. Vestlusanaliiiis toetub loomulikus situatsioonis aset leidnud vest-
luste salvestustele ja nendest tehtud pohjalikele transkriptsioonidele. (Heritage,
Clayman 2010: 13; Hutchby, Wooffitt 1998: 14; Liddicoat 2007: 8-9)

Vestlusanaliiiis pohineb arusaamal, et inimsuhtlus on organiseeritud ja seda
juhivad kindlad reeglid (Liddicoat 2007: 7; Heritage 1984: 1). Sellest juhindudes
tagavad vestluse organiseerituse selle kolm liigendust: vooru-, jérjendi- ja paran-
dusliigendus. Jargnevalt annan iilevaate vestlusanaliiiisi siinses t60s rakendatud
aspektidest.

Vestluse pohitiksus kénevoor (ka voor, ingl zurn) on iihe koneleja hiilesolek,
mis v3ib koosneda iihest voi mitmest vooruehitusiiksusest (ingl turn construction
unit, TCU) mis on pragmaatilised, siintaktilised ja prosoodilised tervikud. Vooru-
ehitusiiksused voivad olla nii laused, fraasid kui ka iiksiksénad. Vooruehitus-
iiksuse piiritleja on selle 16pus olev voorusiirdekoht (transition relevance place,
TRP), kus toimub kindlate normide jirgi vaikiv ndupidamine: kes kdneleb jérg-
misena. Keskne siirdekoha marker on prosoodia. (Sacks, Schegloff, Jefferson
1974; Kitzinger 2013) Niites 1.1 esitab piistekorraldaja® vooru ‘delge meile
ku="vana ta=on. (rida 1)°, mis on siintaktiliselt, prosoodiliselt ja pragmaatiliselt
16petatud kiisimus. See suunab helistajat vooru votma ja kiisimusele vastama
(rida 3).

(1.1)

01 P: nii, "delge meile ku="vana ta=on.
02 (0.6)

03 H: .hh () “seitsekiimme=viie="aastane,

Siin ja edaspidi mérgib niiteldikudes H helistajat ja P paédstekorraldajat.

¢Vt transkriptsioonimirke lisa 1.
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Suhtlus on organiseeritud jirjenditena (ingl sequence). Keskne jarjenditiilip on
naabruspaar (ingl adjacency pair), mis koosneb kahest tugevalt seotud kone-
voorust. Minimaalne naabruspaar koosneb kahest eri kdnelejate esitatud voorust,
mis on ideaaljuhul korvuti ning jagunevad esiliikmeks ja jarelliikmeks (ingl first
pair part — second pair part). Sealjuures tekitab teatud tiilipi esiliige ootuse kind-
lat tiitipi jarellitkmeks. Selle puudumine voi teise naabruspaari jéarelliikme kasu-
tus on tajutav veana ja viitab mingile héirele suhtluses. (Schegloff, Sacks 1973:
295-296; Schegloff 2007: 9, 13; Stivers 2013) Néide 1.2 illustreerib naabrus-
paari. Real 1 on esiliige paistekorraldaja iildkiisimus ‘tulekahju ei="ole, millele
jérgneb jarelliige helistaja vastuse néol ei=ole (rida 3).

(1.2)

01 P: “tulekahju ei="ole,
02 0.5)

03 H: ei=ole

Naabruspaare saab esi- ja jarellitkme timber laiendada teiste jarjendite, naabrus-
paaride voi voorudega kolmes positsioonis (Schegloff 2007). Eeslaiendus (ingl
pre-expansion) asub naabruspaari esiliikme ees. Selles positsioonis on tavapérane
eelkiisimus, millega testitakse jargneva kiisimuse relevantsust v4i juhatatakse
jargnevat juttu sisse. Vahelaiendused (ingl insert expansion) asuvad esi- ja jarel-
litkme vahel, mistottu likkub viimane edasi. Need on kas parandusjirjendid,
millega lahendatakse esililkme mdistmise probleeme, v3i vastuse tingimuste
tdpsustamised, mille eesmérk on saada lisainfot parima jérellilkme andmiseks
(Hennoste, Radbis, Laanesoo 2013; ka ettevaatavad vahelaiendused, ingl pre-
second insert expansion, vt Schegloff 2007: 106—-109). Néaide 1.3 illustreerib
naabruspaari vahelaiendust vastuse tingimuste tdpsustamisega. Padstekorraldaja
esitab kiisimuse (rida 1), millele sobiva vastuse andmiseks alustab helistaja
vastuse tingimuste tdpsustamist dd (.) soovite numbri mdrki. (rida 3). Paiste-
korraldaja vastab sellele jaatavalt (rida 5), misjdrel annab helistaja vastuse paéste-
korraldaja real 1 esitatud kiisimusele (rida 7).

(1.3)

01 P: aga mis "auto sis oli,

02 (0.8)

03 H: 4 (.) soovite numbri méarki.
04 (0.4)

05 P: jaa?

06 (0.8)

07 H: 44 “Oheksa kaks “oheksa?

Jérellaiendused (ingl post-expansion) asuvad parast naabruspaari jarelliiget ning
annavad tagasisidet jarelliikkme sobivuse ja jarjendi Iopetamise kohta. (Schegloff,
Jefferson, Sacks 1977). Seda illustreerib nédide 1.4, kus helistaja annab pééiste-
korraldaja kiisimusele vastuse (read 1-3), mille jérel pédastekorraldaja sulgeb
jarjendi informeerituse muutumist véljendava partikliga ahah (rida 5) (Hennoste
2023: 1080).
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(1.4)

01 P: qqa <'selge, > ja “tiks ‘suund on aint ‘kinni jah?
02 (0.6)

03 H:  jah,

04 0.3)

05 P: [ahah]

Sageli eksisteerib kaks alternatiivset naabruspaari jarellilkme véimalust, néiteks
ettepaneku voib vastu votta voi tagasi liikata. Jarelliikkme valikut organiseerib
eelistusjirjestus (ingl preference organization), mille jargi on tiks variantidest
vestluskaaslase jaoks eelistatud, teine mitte-eelistatud. (Schegloff 2007: 58-59)
Seejuures erineb ka jarelliikmete keeleline vormistus: eelistatud jérelliige joon-
dub esiliikmega ja vormistatakse keeleliselt lihtsalt; mitte-eelistatud liige ei
joondu esiliikmega, seda liikatakse pauside, iineemide voi partiklitega edasi, peh-
mendatakse ja selgitatakse. (Pomerantz 1984/2021; Schegloftf 2007: 59-64;
Hennoste 2023: 1010-1011)

Uks keskne naabruspaari liik on kiisimus ja vastus, mis on keskne ka hida-
abikones. Kiisimuste ja vastuste analiilisil on oluline suhtlejate episteemiline
staatus (ingl epistemic status), mis mérgib, kuidas suhtlejate teadmised vestluses
jagunevad ja millist infot nad kdnealuse teema kohta omavad. Suhtleja episteemi-
line staatus saab vestluses olla teadja ehk K+ vdi mitteteadja ehk K-'. Teadja
positsioonis suhtlejal on teema kohta rohkem, mitteteadjal vihem teadmisi.
(Heritage 2012: 23-24)

Episteemiline staatus mdjutab vestluspartnerite voorude tdlgendamist: selle
pohjal midrab vestluspartner, kas suhtlustegevus on kiisimine vdi informeeri-
mine. Teadmiste jagunemise jirgi voib iiht lausungit — néiteks ‘Sa oled kollase
maja ees’ — tdlgendada nii kiisimise kui ka informeerimisena. Kui konelejal
puudub info konealuse teema kohta (K—) ja ta prognoosib, et vestluspartner
valdab rohkem infot (K+), on tegu info kiisimisega; vastupidisel juhul on lausungi
eesmirk informeerida. (Heritage 2012; Heritage, Raymond 2012; eesti keele
kohta vt Hennoste 2012) Kdnelejate episteemiline staatus muutub suhtluse kai-
gus. Kui kiisija saab oma kiisimusele vastuse, siis on tema episteemiline staatus
kdnealuse teema kohta muutunud, ta on saanud mitteteadjast teadjaks.

Suhtluses tekib regulaarselt probleeme konelemise, kuulmise voi kuuldust
arusaamisega. Nende olukordade lahendamiseks on olemas parandusmehha-
nism (ingl repair organization). Parandusi vdib alustada nii kdneleja enda vooru
kui ka vestluspartneri vooru kohta ning neid nimetatakse algataja ja labiviija jargi
vastavalt enese- ja partneriparandusteks. Parandusalgatused jagunevad neljaks:
(Schegloff, Jefferson, Sacks 1977; Schegloff 2007; Kitzinger 2013; Couper-
Kuhlen, Selting 2018)

1) eneseparandus (ingl self-initiated self-repair, self-repair): kdneleja algatatud
ja 1abi viidud parandus enda tekstis;

7 K viitab siin ingliskeelsele terminile knowledge *teadmine’.

26



2) partneriparandus (ingl other-initiated self-repair, other-repair):. vestlus-
kaaslase algatatud parandus, mille viib 14bi koneleja kui probleemi tekitaja;

3) enda algatatud teiseparandus (ingl self-initiated other-repair): kdneleja ehk
probleemi tekitaja algatatud ja partneri 14bi viidud parandus;

4) teise algatatud teiseparandus (ingl other-initiated other-repair): vestlus-
kaaslase algatatud ja 14bi viidud parandus kdneleja 6eldu kohta.

Naide 1.5 sisaldab eneseparandust (vt eesti keele kohta Hennoste 2023: 1033—
1040). Helistaja peatab oma lausungi sdnakatkestusega ring-, jirgneb venitatud
iineem ee:::: ja probleemiiksuse kdiks ringi asendus ‘koigub nimodi edasi=tagasi.

(1.5)
01 H:  jaaéasti 'loid on=ja .hh nigu: nigu 'siilt kdiks "pea ring- ee:::: ‘kdigub nimodi
02 edasi=tagasi tal=ja

Partneriparandus algatatakse, kui partneri jaoks oli probleem koneleja jutus
(Schegloff, Jefferson, Sacks 1977; Drew 1997; Kendrick 2015; Couper-Kuhlen,
Selting 2018). Partneriparanduse alla on paigutatud kuulmis-, arusaamis-, osal
autoritel ka aktsepteerimisprobleemid, kus eelnev voor on vestluskaaslase jaoks
olnud mingil pohjusel iillatav, kahtlase tdevédartusega voi ebasobiv (vt Schegloff
2007; Svennevig 2008; eesti keele kohta vt Hennoste 2023: 1143—1144). Teisalt
on vilja toodud partneriparanduse algatamise pdhivotted. Avatud algatus (ingl
open-class repair initiation) osutab, et koneleja voorus on olnud probleem, kuid
ei lokaliseeri seda tdpsemalt. Lokaliseeriva algatuse puhul viidatakse probleem-
tiksusele peamiselt erikiisimuse kiisisona abil (ingl Wh-word, question word, ka
restricted request), llekiisimise (ingl partial questioning repeat, trouble-
presenting repeat) korral probleemiiksuse kordamisega. Samas tdlgendusette-
panekuga (ingl candidate understanding) lokaliseeritakse probleem ja pakutakse
vélja ka algatajapoolne tdlgendus probleemiiksusest. (Kitzinger 2013)

Néide 1.6 illustreerib probleemkohta mittelokaliseerivat avatud algatust, kus
helistaja viitab kuulmisprobleemile kiisisonaga kuidas (rida 3), millele partner
vastab info kordamisega. Niites 1.7 lokaliseerib helistaja probleemkoha algatus-
kiisimusega ‘seletage mis tihendab “hdgune imelik olek, (rida 5), mida partner
proovib seejérel lahti seletada.

(1.6)
01 P: £ muis teil “juhtus, £
02 0.7)

03 H: kuidas?
04 P: £ MIS TEIL 'JUHTUS, £

1.7)

01 H: “ter:e paevast, mul on siuke mure ma sain: erilase kdest umbes 'neli tundi
02 tagasi::: ‘ndelata ja: mul on ‘endiselt eeeceee=n siuke:::: "hdgune ‘imelik ole
03 (0.4) “olek mida ma peaksin tegema.
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04 (0.3)

05 P: mm:::: ‘seletage mis tdhendab “higune imelik olek.

06 (1.0)

07 H: selles suhtes et eeeeece=qq (0.5) et ma=i=tea ma tunnen end nii imelikult

08 ‘uniselt ja sama=q ma::::=q 'pilt on kuidagi nagu:::: pooleldi ‘udune voi siuke,

Vestlusanaliiiisi keskne dialoogianaliiiisi vote on jargneva vooru tdestusprotse-
duur (ingl next-turn proof procedure) (Schegloff, Sacks 1973: 290; Sacks, Scheg-
loff, Jefferson 1974; Hutchby, Wooffitt 1998: 15). See pdhineb arusaamal, et
suhtlustegevused siinnivad vestlejate koostdos: kdneleja suhtlustegevusele rea-
geerimiseks on vestluskaaslasel vaja mdista, mis suhtlustegevusega on tegemist
(ingl action ascription) ning mida temalt oodatakse. Néiteks kiisimusele jargneb
vastus, pakkumisele selle aktsepteerimine voi tagasiliikkkamine. Suhtlustegevuse
moistmisel méngivad kdige olulisemat rolli kdnevooru vorm ja selle asukoht.
Korrektse arusaamise tagamiseks peavad suhtlejad valima sobivad keelelised
vahendid (ingl action formation). (Schegloff 2007: 7-8; Levinson 2012) Sellega
tolgendab pédstekorraldaja néites 1.6 helistaja kiisisona kuidas kuulmisprobleemi
algatusena.

1.7. Uurimiskaik

Viitekirja ldhtekoht oli hddaabikdne suhtluse kdigus tekkivate probleemide
analiiiis. Selleks méaédratlesin esmalt suhtlusprobleemi olemuse. Késitlen suhtlus-
probleemina kdiki olukordi, mis vajavad lahendamiseks probleemvoorule jargne-
vaid lisavoore, jirgneva vooru osi vdi eraldi sekventsi. Sellega kaasab analiiiis
koiki probleemseid olukordi, mis tdid kaasa lisavoore voi lisategevusi ning
liikkasid sellega abi osutamist edasi.

Margin véitekirjas terminiga ‘suhtlusprobleem’ koiki uuritavaid probleeme,
mille tulemusel vestlus pikenes, ja terminiga ‘probleemilahendamine’ nende
lahendamise protsessi (vrd vestlusanaliiiisi kitsam ‘parandus’).

Suhtlusprobleemide analiilis algas vaatlusega. Vaatasin siistemaatiliselt 1dbi
materjali koned ja otsisin vélja kodik sekventsid, kus tekkisid suhtlusprobleemid,
mille lahendamiseks kasutati lisavoorusid.

Konedes osutasid probleemsusele mitmesugused elemendid. Uhe peamise
viljendusena ilmnesid kordused: kones pdorduti tagasi varem késitletud info
juurde, korrati mitu korda sama késku, vastuseta jddnud voi osaliselt vastatud
kiisimust voi paluti vestluskaaslasel varem 6eldut korrata. Samas esines ka olu-
kordi, kus enda eelnev info hiljem timber liikati. Samuti mérkis probleemsust
raskus eelmisele voorule reageerimisel, mis viljendus vastuse tingimuste tdpsus-
tamises vOi oodatud info mitte andmises. Teisalt mérkis probleemi vestlus-
partnerite vastuolu kones, néiteks paralleelselt eri teemal rddkimine, samuti
hailetoonimuutused (nt kovema hédlega radkimine) ja teise jarsk katkestamine.

Probleemile viitasid ka konedes lisavoore ndudnud parandused: partneri
parandusalgatus, mis vois olla nt avatud algatus, tdlgendusettepanek, kordus,
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liinkalgatus (‘ja aadress oli’), kahtluskiisimus (‘olete kindel’), partneri algatatud
ja 1abi viidud partneriparandused ning kolmanda positsiooni eneseparandused.

Analiitisist jdid korvale koneleja samas voorus tehtud eneseparandused,
samuti info registreerimise sekventsid (ingl registering receipt, registering
repeat, vt Schegloff 1997, Persson 2020). Neil juhtudel kordas paistekorraldaja
hiadaabikones helistajalt saadud teavet, véljendades sellega info kétte saamist ja
moistmist, kuid ei soovinud kinnitust ega lisainfot. Info registreerimist hddaabi-
kones illustreerib ndide 1.8, kus edastatakse patsiendi aadressi. Pddstekorraldaja
kordab saadud infot ja jitkab kutse kinnitamisega (read 6—7). Sellega ei jérgne
kordusele vooruvahetuspunkti ja pééstekorraldaja ei reageeri helistaja info
kinnitamisele (rida 8).

(1.8)

01 P: kus “aadressil te elate saadame teile “kiirabi sinna.

02 )

03 H:  jah(.) /tdnava/ maan:tee: eeeee /'majanumber/ /korterinumber/ /*linn./

04 P: iiks moment.

05 (0.6)

06 P: /tdnava/ maantee /'majanumber/ korter /korterinumber/ ja /*linn./ (.) .hh nii
07 [kutse]

08 H: [jah]

09 P: kutse ‘vastu=voetud, (.) kiirabi “tuleb vaatab ‘iile, ja kui "vana see

Analiiiis t0i vélja, et ainult osa leitud juhtumitest mahub vestlusanaliiiisi kuulmis-,
arusaamis- ja aktsepteerimisprobleemi alla. Nende kdrval tuli esile neli prob-
leemiliiki, mida vestlusanaliiiisis paranduse alla ei arvata.

Esiteks tulid esile fikseerimisprobleemid, mille puhul ei joua info saaja kuul-
dud infot (piisavalt) iiles mérkida voi meelde jitta ja see vajab teistkordset késitle-
mist. Probleemi tekke taga v3ib olla piiratud aeg info iiles méirkimiseks, selles
tehtud eksimused voi mélupiirid. Fikseerimisprobleeme on peetud ka parandus-
algatuse piirivariandiks (Schegloff 1997; Hennoste 2023: 1163).

Teiseks ilmnesid agendaprobleemid, mis ldhtusid sellest, et suhtlejad eirasid
hiddaabikone eesmarki, iilesehitust voi suhtlejate rollinorme (vt nt Heritage,
Clayman 2010: 56; Raymond, Zimmerman 2016: 35). Probleemi taga voib olla
kummagi poole normist lahknev kditumine voi suhtlussituatsiooni eriparad.

Kolmandaks tekitas suhtlusprobleeme partneri episteemilise staatuse valesti
prognoosimine. Neid nimetan episteemilise staatuse probleemideks. Neil juh-
tudel eeldab kiisija (ennekdike péadstekorraldaja) oma tookogemuse voi maailma-
teadmise pohjal, et partneril on olemas talle vajalikud teadmised, kuid partneril
need puuduvad voi on puudulikud.

Neljandaks tuli esile spetsiifiline asukoha madramise probleem — perspektiivi-
probleem —, mis tuleneb asjaolust, et helistajal ja padstekorraldajal on stindmus-
kohale erinev vaade. Helistaja kirjeldab asukohta sellisena, nagu périselus seda
néeb; samas pééstekorraldajal on kohale kaardivaade ning ta omab selle kohta
vaid siisteemis ja kaardirakenduses sisalduvat infot.
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Suhtlusprobleemid jagunesid tidpse tekkepohjuse jéargi alltiiiipideks. Suhtlus-
probleemi piiritlemisel 14htusin arusaamast, et uus suhtlusprobleem algab, kui
kasitletav teema, suhtlusprobleemi tiilip voi selle alltiitip (ehk tekkepdhjus) muu-
tub. Seega vdivad kdnes jérjestikku asuvad probleemsekventsid liigituda eri
suhtlusprobleemideks.

Analiiiisist ilmnes, et suhtlusprobleemi késitlemine vdib piirduda ithe sekvent-
siga, kuid vdib jaguneda ka mitmesse kones eraldi paiknevasse sekventsi. Viima-
sel juhul poordutakse tagasi varem vestluses késitletud teema juurde. Et uurida,
kuidas suhtlusprobleemid tdpselt kdnes esinevad ja mil moel lahendamiseni
joutakse, tuvastasin nende lahendamismustrid. Lahendamismustrite analiiiis
ilmestab probleemide erisusi ja nende mdju ulatust hidaabikones.

Teisalt analiiiisin véitekirjas suhtlusprobleemide esinemise positsiooni héda-
abikones. Kuna nii siinne kui ka varasem analiiiis (Kuusk 2020) on niidanud, et
koik hadaabikdned ei ole iiht laadi, oli selleks esmalt vaja tuvastada konede eri-
nevused. Médrasin konede erinevuse vaatluse kdigus, tuvastades algse hadaabi-
numbrile helistamise pohjuse ja kone 16pliku lahenduse. Selle pohjal jagunesid
koned kahte pohitiiiipi: abikdned ja infokoned. Nende korval moodustus kate-
gooria ,,Muu®, kuhu liigitusid teistlaadi pohjusel tehtud voi ilma lahenduseta
16ppenud koned. Konetiilibid jagunesid omakorda alltiiiipideks seal antud lahen-
duse ja kone eesmérgi muutumise jargi.

Leidmaks, millises kdne osas suhtlusprobleemid esinevad, tuvastasin seejérel
hidaabikone tépse iilesehituse. Algselt 1dhtusin probleemide esinemiskoha méaa-
ramisel Zimmermani (1984) struktuurimudelist, kuid see ei voimaldanud leida
probleemide piisavalt tdpset asukohta ega tuua vélja konetiiiipide vahelisi erine-
vusi. Seetdttu tegin kindlaks tdpse hiddaabikone iilesehituse teemakategooriate
jérgi: tuvastasin, millega pooled kones tegelevad ja kategoriseerisin need teemade
jérgi koneosadeks.

1.8. Vahekokkuvote

Operatiivabi osutamiseks on keskse tihtsusega, et hidaabikdne suhtlus kulgeks
kiirelt ja probleemivabalt. Kuigi hddaabikdnesid on varem laialdaselt uuritud, ei
ole siiani terviklikult kdsitletud hddaabikone suhtlusprobleeme.

Hédaabikdne probleemaspektide uurimisel on piirdutud kone iihe etapi, teema
vOi probleeme tekitava aspektiga. Suhtlusprobleemide analiilisimisel on kesken-
dutud kiisimuste seeriale, mis on kdnes peamine probleemide tekkimise koht.
Teisalt on uuritud erakordse olukorra emotsionaalsuse mdju kone kulgemisele.
Eraldi on uuritud kone alustamise viisi mdju selle kulgemisele.

Héadaabikdne tiilipe on varem esitatud eri héirekeskuste tilevaadetes (Sampson
2002; EENA 2020a), mis lahtuvad kone sobivusest operatiivnumbrile. Varase-
mates vestlusanaliiiitilistes uurimustes siisteemset konetiiiipide eristamist ei
ilmne. Selline ldhenemine ei kattu siinse uurimusega, mille eesmirk on ana-
liitisida koiki hddaabinumbrile tehtud konesid iilevaatlikult, mitte institutsiooni
vaadetest lahtuvalt.
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Viitekirjas kisitletavatest aspektidest on varem enim uuritud hédaabikone
tilesehitust. Kone struktuurile keskenduvad uurimused on pohinenud Zimmer-
mani (1984) viieetapilisele iilesehitusele. Samas on leitud, et hidaabikdne struk-
tuuri taasanaliilisimine on pdhjendatud, kuna nii kone kontekst kui ja sekventsi-
liigenduse mdistmine on aja jooksul muutunud (Kevoe-Feldman 2019: 231).

Kokkuvoéttes puudub hédaabikonedes tekkivatest suhtlusprobleemidest vara-
sem {ilevaatlik uurimus, mis hdlmaks koiki kdne etappe ja seal tdstatuvaid
teemasid. Samuti ei ole lingvistilistes ega laiemalt vestlusanaliiiitilistes uuri-
mustes hddaabikone tiilipe siisteemselt eristatud. Seega ei ole eri tiilipi konede
iilesehitust ja nende probleemaspekte ka vorreldud. Kuigi hiddaabikone iiles-
ehitust on rahvusvaheliselt pohjalikult uuritud, ei ole seda siiani eesti materjalil
rakendatud. Siinses véitekirjas esitan hidaabikones tekkivate suhtlusprobleemide
tervikiilevaate ning korvutan seda hidaabikone tiilipide ja teemadega, kus prob-
leemid ilmnevad. Sellega tdiendab siinne analiiiis hiddaabikdne probleem-
aspektide moistmist ja annab esimese iilevaate probleemide olemusest.
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2. EESTI HADAABIKONE TUUBID

Hédaabiteenuse funktsioon on kriitiliste olukordade vastuvdtt ja lahendamine, ent
siiski esineb hédaabinumbrile helistamise pohjustes suuri variatsioone. Héire-
keskuse peamisi teenuseid (pédste, politsei, kiirabi) vajavate juhtumite korval
teatatakse ka operatiivabi piiridest vélja jddvatest olukordadest voi helistatakse
vaid infosooviga. Kdne eesmirk muudab paistekorraldaja lahenemist ja lahen-
dust juhtumile, mis mdjutab oluliselt kone iilesehitust ning seal tostatuvaid
teemasid. Sellise mitmekesisuse tottu ei saa koiki eesti hadaabikonesid pidada iiht
tiitipi kdnedeks.

Tiilipide eristamisel votsin aluseks iihelt poolt helistaja algse eesmirgi ja
teisalt padstekorraldaja 10pliku lahenduse probleemile. Kdne pohitiiiibi mééra-
misel ldhtusin pdéstekorraldaja kui kdne juhi probleemile antavast lahendusest.
Kui paastekorraldaja jaoks on tegu erakorralist abi vajava juhtumiga ja ta kisitleb
seda vastavalt, on tegu abikénega. Kui juhtum ei vaja paistekorraldaja arvates
abi vélja saatmist ja ta annab helistajale vaid infot, kuidas olukorda lahendada,
liigitub see infokéneks. Muude koOnedena arvestan Héiirekeskuse teenuse-
piiridest vélja jadvaid konesid ning juhtumeid, mis ei saa kdne jooksul tiilipilist
lahendust ja mida pole seetottu vdimalik mujale liigitada.

Samasse pdhitiitipi kuuluvate kdnede puhul ilmneb sisemisi variatsioone, mis-
tottu jagan pohitiilibid omakorda alltiitipideks. Alltiilibid pohinevad helistaja ees-
mirgil, piéstekorraldaja pakutud lahendusel ja nende vastuolul: poolte arusaam
abi vajamisest v0ib erineda, samuti voib mdlema poole seisukoht kdne jooksul
muutuda.

Alapeatiikkides tuvastan 100 eesti hddaabikdne pohjal nende pdhitiiiibid ja
alltiiibid, tuues vélja nende olemuse ja erinevused. Samuti kdrvutan materjalis
tuvastatud konetiitipe Euroopa Hadaabinumbri Assotsiatsiooni (European Emer-
gency Number Association, EENA 2020a) liigendusega.

2.1. Abikoned

Materjali hulgas on iilekaalus koned, mis 16ppevad helistajale operatiivabi saat-
misega. Sellised olukorrad liigituvad abikdonedeks, mis moodustavad 61 juhtumit
100st. Abikonede keskmine pikkus on 3 min 44 sek.

Abikoned vodivad olla kas labivalt sama eesmérgiga voi muutuva eesmérgiga.
Liabivalt sama eesmirgiga abikdnedes on helistaja algne eesméirk ja paiste-
korraldaja pakutud lahendus samad. Sellised koned jagunevad pakutava abi
operatiivsuse jirgi kaheks: aktiivse ja passiivse abi koned. Aktiivse abi kdnede
puhul teatab pééstekorraldaja, et helistajale osutatakse abi esimesel voimalusel;
passiivse abi kdnedes viljendab Hiirekeskuse tootaja info vastuvotmist, kuid
mitte abi kohest siindmuskohale saatmist.

Muutuva eesmérgiga abikonede puhul erineb pééstekorraldaja antud lahendus
helistaja algsest eesmargist, milleks on info saamine. Selle jéargi eristusid info-
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konest aktiivse ja passiivse abi koneks liigituvad juhtumid. Infokdnest aktiivse
abi kdneks muutuval juhul podrdub helistaja Hiirekeskusesse infosooviga, kuid
pééstekorraldaja otsusel saadetakse talle operatiivselt abi. Infokonest passiivse
abi koneks muutuval juhul véljendab helistaja samuti infosoovi ja pééste-
korraldaja lahendab juhtumi passiivse abi osutamisega. Jargnevalt kisitlen nelja
abikdne alltiitipi eraldi.

2.1.1. Aktiivse abi koned

Labivalt sama eesmaérgiga aktiivse abi kdnedeks liigituvad juhtumid, kus hida-
abikone tehakse kriitilise, kiiret reageerimist vajava juhtumi tottu ja sellele
saadetakse viivitamata abi. Materjalist liigitub aktiivse abi koneks 34 juhtumit,
mis jagunevad iisna vordselt kolme operatiivteenuse vahel. Aktiivse abi kdnedes
soovitakse 13 korral terviseprobleemide tottu kiirabi, 11 korral tulekahju voi muu
ohu tottu padstet ja 10 kdne puhul on helistajal vaja politseid avarii, purjus isiku
voOi vigivaldse olukorra lahendamiseks. Aktiivse abi kdned on keskmiselt 3 min
48 sek pikkused.

Aktiivse abi kones véljendab padstekorraldaja eksplitsiitselt abi kiiret vélja
saatmist. Selleks kasutatakse fraase, nagu ’kiirabi tuleb, oodake dra’, ka ’saadame
politsei vaatama’. Nende kdrval liigituvad aktiivse abi alla ka juhtumid, milles
abi viljasaatmist viljendatakse kaudselt. Nditeks annab pédstekorraldaja teada, et
abisaatmise teade on edasi antud ja iihtlasi palub helistajal mitte litkuda, 6eldes
nt.hhh ‘teie teade on “edasi antud=h. (0.4) ‘drge palun 'liikuge sealt, mis viitab
soovitud abi peatsele joudmisele. Olukorras, kus abi ei pruugi véga kiiresti
siindmuskohale jouda (madala prioriteediga siindmused), suunab pééste-
korraldaja helistajat siindmuskohalt lahkuma.

Naites 2.1 vajab helistaja terviseprobleemi tottu kiirabi ja pédstekorraldaja
viljendab kone ajal otseselt kiirabi liikumist helistaja juurde.®

(2.1)

01 P: £ "Hairekeskus tere mis ‘juhtus, £

02 (0.3)

03 H: 000 tere, (.) sin:: (.) /"'vanus/ /*sugu/ tdindab ma=sin=olen ‘kodus=ja=mm
04 “kukkusin=ja=ma=i=tea=vist=on::: ‘seljaga midagi 'viga "t3si-

05 (.) "tosist ‘lahti.

06 P: £ mhm aga 'millal se "kukkumine oli, £

07 0.4)

08 H: ei=no: sin::: “tdna.

09 0.5)

10 P: £ ['tdna jah] £

11 H: [ja=no mJuidugi sin on ‘enne ka ‘old aga noh ma=i=tea no siin on iga tiitsa
12 *10pp=no ‘jalad=aee jalgu ‘all ei="ole=no.

13 P: £ mhmm et “tugev sis=sis "valu ja jasemete 'norkus tekkind jah? £

8 Peatiiki ndidetes mirgin halli taustaga kdne alguses esitatud helistaja juhtumikirjelduse ja

paéstekorraldaja lahendamise vooru, millele olen juhtumi kdnetiiiibi madramisel tuginenud.
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14 (0.8)

15 H: nojaa ned jisemed olid “enne ka juba "ndrgad aga siin on "praegu juba "tiitsa
16 16pp on * [kurat jah.] *

17 P: £ [m mhmh?] .hhh kus te “asute. £

18 (0.5)

19 H: tadndab /"tdnav/ /"majanumber/ /"korterinumber/.

20 )

21 P: £ /korterinumber/. .hhh [mhmm?] £

22 H: [aga noh] ma=i (0.4) ‘tea=kas=siss {00s tiissi} viia
23 kohe=vdi ma=i=tea noh [sin=on]::

24 P: £ [nii,] £

25 P: £ “kiirabi on vilja “saadetud, kas “hetkel h-hingab ‘vabalt. £

Kone algab paistekorraldaja vooruga ‘Hdirekeskus tere mis juhtus, (rida 1),
mille peale esitab helistaja juhtumi- ja probleemikirjelduse: ‘kukkusin=ja=ma=
i=tea=vist=on::: ‘seljaga midagi viga tosi- (.) ‘tosist ‘lahti. (read 4-5). Kuigi
helistaja selline esimene voor ei véljenda otsest abisoovi vdi lahenduse eelistust,
mdistetakse seda hiddaabi kontekstis abipalvena (Whalen, Zimmerman 1987:
178). Operatiivabi soovile viitab ka helistaja olukorra tdsiduse tugevdamine (ingl
upgrading, vt Pomerantz 1984/2021; Rock 2018), kirjeldades seljaprobleemi kui
midagi viga tosist (read 4-5) ja hilisem viide liikkumisvoimetusele: jalgu ‘all
ei="ole=no (rida 12). Juhtumi erakorralisusele viitab ka darmusviljendite (ingl
extreme case formulations, Pomerantz 1986) kasutamine, nagu olukorrakirjeldus
‘praegu juba ‘tditsa lopp (read 15-16).

Pédstekorraldaja kiisib seejérel helistaja asukohta: kus te “asute. (rida 17), mis
vOib kaudselt viidata operatiivabi osutamisele. Juhtumi lahendus véljendub otse-
selt paéstekorraldaja voorus ‘kiirabi on vilja ‘saadetud (rida 25), mis néitab, et
kiirabi liigub juba helistaja juurde.” Brigaadi vilja saatmine kinnitab, et helistaja
juhtum on méératud operatiivabi vajavaks, mislidbi on tegu aktiivse abi konega.

Aktiivse abi kdned kattuvad tiilipilise arusaamaga hddaabikonest: neis tea-
tatakse pakilisest, reaalset operatiivabi vajavast juhtumist, mille lahendamiseks
on vajalik politsei, kiirabi voi padste vélja saatmine. Sellesse konetiitipi liigituvad
juhtumid vastavad EENA (2020a) n-6 péris hidaabikone kirjeldusele ega sisalda
analiilisitud salvestuste pohjal Hiirekeskuse teenusele ebasobivaid juhtumeid.

2.1.2. Passiivse abi koned

Passiivse abi konedeks liigituvad juhtumid, kus paistekorraldaja ei véljenda abi
kohest litkumist, kuid ei liikkka ka helistaja abisoovi tagasi. Need kdned lahenevad
info vastuvotmise ja selle edastamisega abi osutavatele instantsidele. Abi vélja
saatmise viljendamise asemel kasutab pidistekorraldaja passiivse abi konede
lahendamisel lausungeid nagu ’andsin info edasi’ ja ’edastan politseile’.

°  Kuigi paistekorraldaja vdimuses ei ole ise otseselt kiirabi vilja saata, niieb ta siisteemist

juhtumi prioriteeti, logistikute otsuseid ja kiirabibrigaadide litkumist, mille pdhjal on voimalik
umbkaudu delda, kui kiiresti kiirabi siindmuskohale jouab. (HK 2019, 2020)
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Passiivse abi konesid esineb materjalis 25 korral 100st. Sealjuures 21 juhul
teatatakse neis politseid vajavaist juhtumeist, nditeks hdirivast naabrist, kahtlasest
olukorrast liikluses. Suure osa konedest moodustavad viljasdiduvajaduseta
politseijuhtumid, kus juhtumi t66sse votmiseks piisab info edastamisest, nt kadu-
nud isikute juhtumid. Neljal juhul on tegu mittepakiliste padstejuhtumitega. Kiir-
abijuhtumeid passiivse abi kdnede hulgas ei ole. Passiivse abi koned on kesk-
miselt 3 min 21 sek pikkused.

Politseijuhtumite iilekaalu passiivse abi konede seas selgitab Hiirekeskuse
tookorraldus: politseiteenistus on Héirekeskuses eraldiseisev liksus enda korra-
pidaja ja logistikutega, kes otsustavad iga juhtumi lahenduse ise (HK 2019,
2020). Seepirast ei tohi paistekorraldaja iildjuhul politseikdnedes véljendada
patrulli kindlat vélja saatmist, vaid peab piirduma info edastamisega. Passiivse
abi juhtumit illustreerib ndide 2.2, kus helistaja teatab teele murdunud puuoksast.

(2.2)

01 P: ‘Hairekeskus kuuleb teid tere mis “juhtus,

02 (0.6)

03 H: ee < “tervist=0 /"tdnav 1/ (.) 606 k- /"'majanumber 1/ > ja /tdnav 2/

04 /majanumber 2/=hh=606mmm "majade "vahel (0.7) on > “suurel ‘remmel-
05 gal=050 > liks “oks ‘'murdunud voi (.) Gigemini ‘murdu’mas ta=n pracgu
06 .hhhhhhh (.) 6666 ‘puu=kiiles veel "kinni,=hh aga ta=n < “piki "ok:sa:: > iiks
07 paari "kolme meetri ‘ulatuses:=ee keskelt “pooleks.

08 (1.2) ((klahviklgbin))

09 P: mhmh

10 H: et ma=i=tea kas see on ‘ohtlik? ta=n “suur 'pikk ‘jaime neoke (0.6) ‘paras
11 ‘puutiivejdmedune "oks.

12 P: mgq aga seal "all on siis nagu “sdidutee voi kdnnitee voi mis seal “all on.
13 H: eeeee (0.5) “all on muru’plats, aga::::=v (0.8) viimased ‘oksad "ulatuvad
14 konniteele.

15 (0.7) ((klahvikldbin))

16 P: mhmh=

17 H: =ta=n::: "kaldu sinna konni tee poole.

18 (0.5) ((klahviklgbin))

19 P: kdnnitee poole ‘kaldu jah?

20 (0.4) ((klahviklgbin))

21 H:  jaa

22 P: mhmbh .hhh aga:: se=on=sis=4 /'tdnav 1/ /'majanumber 1/? “ja /tinav 2/
23 /majanumber 2/ “vahel=vdi

24 (0.4) ((klahvikldbin))

25 H: ‘jah.

26 0.3)

27 P: mm aga praegu ‘keegi ei ole viga ‘saanud,

28 0.5)

29 H: “ei Onneks “mitte ta=n puu kiiljes "kinni, aga:: noh ma=m&tlen=et kui siin
30 “juhtup=4 .hhhh tuult "tdstma voi voi “midagi siss=ta=vob=sit “péris dra
31 murduda.

32 P: mhmbh .hhhh et "meie poolt on info “edasi antud et siis /tdnav 1/

33 /majanumber 1/ /tdnav 2/ /majanumber 2/ “vahel, .hhhhhh ja: [kuidas]
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34 H: [jaa]

35 P: “teie kui "teataja nimi on palun.

36 0.5)

37 H: /"eesnimi perenimi/

38 (0.6) ((klahviklgbin))

39 P: ja “teie laksite juhuslikult ‘'md6da négite jah
40 )

41 H: d=jaa “jalutasin, (0.5) aga=ja "vaatan=ct (@ mnjah. @
42 P: mhmbh .hhhhh te ‘ise ldhete “edasi voi ootate “kohapeal.

43 (0.8)

44 H: eeeeee ma jalutan siin ‘1dheduses ilmselt.

45 P: mhmbh .hhhh aga selge meie poolt on info "edasi antud ja aitéh et te "teatasite.
46 (0.8)

47 H: koike=ead
48 P: jaa koike head teile

Helistaja alustab konet asukoha ja olukorra kirjeldusega (read 3—7) ning véljen-
dab kahtlust juhtumi tosiduses: ma=i=tea kas see on ‘ohtlik? (rida 10). Pééste-
korraldaja tipsustab murdunud oksa asukohta teede suhtes (read 12-21) ja fik-
seerib varem esitatud aadressi (read 22-23). Paistekorraldaja kiisimus vigastatute
kohta saab helistajalt eitava vastuse ja kaudse pdhjenduse hidaabinumbrile helis-
tamise kohta: ma=mdotlen=et kui siin juhtup=0 .hhhh tuult ‘tostma voi voi ‘midagi
siss=ta=vob=sit ‘pdris dra murduda (read 27-31). Padstekorraldaja kinnitab see-
peale info registreerimist ja vahendamist: ‘meie poolt on info ‘edasi antud (read
32), mis lahendab helistaja kone alguses esitatud probleemi. Pérast lahenduse
esitamist registreeritakse helistaja ja tema seos juhtumiga (read 35-41) ning
pééstekorraldaja esitab alternatiivkiisimuse helistaja litkumise kohta: fe ‘ise
ldhete “edasi voi ootate “kohapeal (rida 42). Kiisimus viitab kaudselt, et helistaja
kohale jadmine ei ole vajalik ja et abi ei pruugi saabuda kiiresti. Helistaja annab
sellele ebakindla vastuse: ma jalutan siin “liheduses ilmselt. (rida 44). Paiste-
korraldaja aktsepteerib helistaja vastuse partikliga selge ja alustab kdne 10peta-
mist (rida 45).

Helistaja kahtlus olukorra ohtlikkuses (rida 10) ja Héirekeskusesse helista-
mise pdhjendus (read 27-31) ilmestavad passiivse abi konede tiiiipilist ldhte-
kohta, kus midagi tosist ei ole veel juhtunud, kuid voib juhtuda. Passiivse abi
konede puhul ei ole helistaja tihti siindmusega seotud voi pole selle 1dhedal
(vt Kevoe-Feldman 2019: 235). Siia liigituvate juhtumite puhul ei ole tegu
kriitiliste siindmustega ja neile voib reageerida hiljem, kui vastaval brigaadil on
sobiv hetk. Samas on operatiivteenuse tdhelepanu voi reageerimist siiski tarvis.

Kiriitilise abivajaduse puudumine ilmneb ka pééstekorraldaja lahenduses. Eri-
nevalt aktiivse abi konedest, kus viljendatakse eksplitsiitselt abi liikumist
(vtndide 2.1), moodustub passiivse abi kdnedes lahenduse info edastamine.
Sellega suunatakse juhtum edasi kellelegi, kes voib, aga ei pruugi sellega tegelda.

EENA (2020a) liigituse jérgi vdivad passiivse abi koned liigituda péris hdda-
abikonedeks. Samas vdib nende hulgas olla ka vale hinnanguga kdnesid, kuna
passiivse abi kdnedes ei pruugi olla otsest ohtu inimestele voi varale ja abi
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saatmise kohta kones 10plikku otsust ei tehta. Seega ei ole voimalik juhtumi sobi-
likkust ja liigitust vaid kdne salvestuse pohjal 1oplikult kindlaks teha.

2.1.3. Infokonest aktiivse abi koneks

Iga abikoneks liigituv hddaabikone ei alga otseselt abi ootavana. Helistaja voib
konet alustada infosooviga, kuid péaistekorraldaja peab siindmust operatiivabi
vajavaks. Koned, kus pédistekorraldaja lahendab infosooviga alanud kone abi
vilja saatmisega, liigituvad infokoOnest aktiivse abi koneks. Selliseid juhtumeid
on materjalis liks ning kone pikkus on 6 min 35 sek.

Juhtumit illustreerib ndide 2.3, kus helistaja pd6rdub hddaabinumbrile, et
kiisida ldhedase jaoks iihe haigla teenuse kohta.

(2.3)
01 P: ‘Hairekeskus tere mis on “juhtunud.
02 (0.8)
03 H: eeeee < tere padvast=[eeee] nisu- >
04 P: [tere?]
05 (0.4)
06 H: < nisuke ‘mure on et::::=ee > .hhhh (0.5) ehhhhhhhhhhhhhh (0.3) .hh nisuke
07 ‘mure on=et=e .hh et=e kas te ‘oskate 'koigi (.) eeceeee 'kdigi tihendap=0665m
08 (0.5) maakondade "haiglate kohta 66lda .hhh eeeeeqq q-q-q kas “on néiteks
09 .hh ee /"'maakonnas/ /linna/ “haiglas: ee alko puhastust.
10 (1.4)
11 P: mt=hh ei ‘oska.
12 (0.6)
13 P: ei “oska sellist 00 ‘infot anda=aga 'mis teil pragu ‘muret teep=a444 kas teil on
14 kellegile “vaja seda.
15 (0.8)
16 H:  jah oleks 'vaja seda alko'puhastust jah. (.) oleks ['vaja,]
17 P: [mhmh?]
/--/ ((70 vooru eemaldatud))
18 P: kus “aadressil te elate saadame teile “kiirabi sinna.
19 )
20 H:  jah (.) /tdnav/ eeeee /'majanumber/ /korterinumber/ /" linn./
21 P: iiks moment.
22 (0.6)
23 P: /ténav/ /"majanumber/ korter /korterinumber/ ja /*linn./ (.) .hh nii
24 ["kutse]
25 H: [jah]

26 P: kutse ‘vastu=voetud, (.) kiirabi “tuleb vaatab ‘iile, ja kui "vana see
27 [/sugu-/]
28 H: [aitdh]

Helistaja alustab kdnet infokiisimusega haigla teenuste (n-6 alkopuhastuse) kohta
(read 7-9). Péastekorraldajal ei ole infot, mida helistaja soovib, ja ta kiisib infot
hetkeolukorra kohta (read 11, 13—14), misjérel jitkub hetkeolukorra méaramisega
(néites mitte toodud). Pirast vajaliku info saamist kiisib pdastekorraldaja helistaja
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aadressi: kus ‘aadressil te elate saadame teile kiirabi sinna. (rida 18). Helistaja
jargnev voor algab noustumist véljendava partikliga jak (rida 20). Jargneb helis-
taja aadressi fikseerimine (read 20-23), misjdrel péddstekorraldaja kinnitab
kiirabikutse registreerimist ja operatiivabi vilja saatmist: kutse ‘vastu=voetud,
(.) kiirabi ‘tuleb vaatab ile, (rida 26). Helistaja tdnab seepeale padstekorraldajat
(rida 28), mis kinnitab saadud lahenduse sobivust.

Juhtumi algne kategoriseerimine infokdneks pdhineb helistaja konealgulisel
infokiisimusel, mis voib sisaldada kaudset abisoovi, kuid ei viljenda seda eksplit-
siitselt. Tolgendust kinnitab pédstekorraldaja otsene eitav vastus kiisimusele
(rida 11), mis niitab, et ka tema laheneb juhtumile kui infokonele. Sellele, et kone
varjatud eesmirk vois siiski olla abi saamine, viitab helistaja reaktsioon kone-
tiilibi muutumisele: helistaja aktsepteerib padstekorraldaja lahenduse kone 16pus
ilma takerdumiste, mdttepauside ja muude probleemimarkeriteta. Samas vdis
helistaja lahenduse soov vdis muutuda ka kiisimuste seeria ajal.

Kuna materjali hulgas oli infokdnest aktiivse abi kdneks muutumise juhtu-
meid vaid iiks, ei ole voimalik 16puni kindlaks teha, kas selliste konede ajend on
vaid infosoov v0i ka varjatud soov operatiivabi saatmiseks. Olenemata helistaja
esimese vooru eesmadrgist kattub infokOnest aktiivse abi koneks tiilip EENA
(2020a) arusaamaga péris hadaabikonest, kus péaéstekorraldaja peab kiirabi vilja
saatmist vajalikuks.

2.1.4. Infokdnest passiivse abi kdneks

Helistaja infosooviga algavad kdned vodivad saada ka passiivsele abile omase
lahenduse, kui paastekorraldaja juhtumi selle kohaselt registreerib ja sellega hiljem
vastavalt tegeleb. Sellised olukorrad muutuvad infokonest passiivse abi konedeks
ning seda tiilipi esineb materjalis samuti iihel korral. Kone pikkus on 8 min 14 sek.
Juhtumit illustreerib néide 2.4, kus helistaja p66rdub Hiirekeskusesse politsei-
juhtumi kohta info saamiseks.

(2.4)

01 P: £ "Haiirekeskus tere £

02 (0.8)

03 H: tere=palun=viga 'v:abandust et ma teid "tiilitan aga ma tahaks teilt viga
04 “kiiresti kiisida iihe “kiisimuse.

05 (0.6)

06 H: ku=ma tahan ‘kellegi ‘inimese v0s- vastu votta:: "lahenemis'keelu mida ma
07 ‘tegema pean.

08 (0.8)

09 P: £ mhmm? et=e kas=se ‘inimene {kuis ta} ta "ohustab teid. * v3i ‘'mida
10 ta teeb. * £

/--/ ((35 vooru eemaldatud))
11 P: £ mhmm? .hhhhhhhh * nii {-} * (0.3) iiks "hetk ma regist'reerin seda
12 ‘politseile=et=se=on=siss=00 se=on ‘ka nagu "avaldus siss .hhhh “politseile=et
13 mbh iiks etk, £
14 H: et nad on “teadlikud sis=0
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15 P: £ jaa sis nad on “teadlikud “ka=et "delge enda isikukood palun. £
/--/ ((69 vooru eemaldatud))
16 P: £ [mhm]m? (.) mhmh .hhhhhhhhh * niimodi, * (1.0) .hhhh selge ma=ba-

17 =panin seda kdik 'kirja=ja siis ma [panen kir- et] £

18 H: [aga: aga kas "saab] kuidagi ‘nimodi=et ke-
19 ‘keegi “temaga niid praegu nagu “{ihendust ei "vota=et tddndab sest ‘see “teeks
20 aint ‘ullemaks minu jaoks asja.

21 P: £ ma=b- “panen teie ‘palved kea- ka “kirja. (.) ja 'kui on ‘vaja sis=aa ‘radkida
22 sis "voetakse “teiega lihendust et "tdpsustada asjao[lusid.] £

23 H: [‘minug-] ‘'minuga ‘'minuga
24 voib “lihendust votta, [aga ‘lihtsalt] et=ee .hhh

25 P: £ [jah, jah] £

26 H: me- ‘mitte “temaga sest [sest ‘see] teeks "ainult

27 P: £ [jaa] £

28 H: asja ‘ullemaks [pradgu=ju.]

Helistaja alustab konet infosoovile viitava eelinfoga: ma tahaks teilt viiga “kiiresti
kiisida iihe kiisimuse. (read 3—4, vt ka Schegloff 2007: 44) Paistekorraldaja ei
reageeri sellele, mida helistaja tdlgendab vdimalusena jitkata, kiisides ldhenemis-
keelu votmise kohta (read 6—7). Pééstekorraldaja uurib seejérel infosoovi taustal
olevaid asjaolusid vastuse tingimuste tdpsustamisega (read 9-10 ja niites mitte
toodud) (Hennoste, Ridbis, Laanesoo 2013), mille eesmirk on selgeks teha,
milline on sobiv vastus helistaja eelnevale kiisimusele. Pérast soovitud info
saamist kirjeldab paéstekorraldaja enda jargnevat tegevust: ma regist reerin seda
‘politseile=et=se=on=siss=00 se=on ‘ka nagu ‘avaldus siss .hhhh “politseile
(read 11-13). Seega otsustab padstekorraldaja info andmise asemel vormistada
kone jooksul avalduse politseisse. Helistaja kiisib iile lahenduse tausta: et nad on
‘teadlikud sis=6 (rida 14), mida péaistekorraldaja kinnitab (rida 15). Seejérel
fikseeritakse politseile vajalikud isikuandmed ja olukorrainfo (ndites mitte too-
dud). Paistekorraldaja informeerib helistajat asjade edasise kdigu kohta: ‘kui on
‘vaja sis=dd ‘rddkida sis “voetakse ‘teiega iihendust et “tdpsustada asjaoflusid.]
(read 21-22), mida helistaja aktsepteerib (read 23—24). Kui helistajaga voetakse
ithendust vajaduse korral, on tegu passiivse abiga: patrull ei sdida kdne peale
helistaja juurde, vaid juhtumiga tegeletakse peamiselt helistajaga kokku puutumata.

Sarnaselt infokdnest aktiivse abi kdneks muutunud kiirabikonega ei ole ka
siinse politsei valdkonda kuuluva kone puhul itheselt ilmne, kas helistaja info-
soovi taustal voib olla kaudne abisoov. Erinevalt infokdnest aktiivse abi kdneks
muutunud konest (ndide 2.3) alustab helistaja siin konet vabandamisega:
palun=viga v:abandust et ma teid ‘tiilitan (rida 3). Sellest voib jéreldada, et ta
ei pea probleemi hddaabinumbrile kohaseks. Vastupidiselt néitele 2.3 ei vasta
pédstekorraldaja kiisimusele ja jatkab kohe kiisimusega olukorra kohta, mille
poOhjal otsustab, et juhtum vajab politsei tdhelepanu, ja registreerib selle vastavalt.
Sarnaselt néitele 2.3 aktsepteerib helistaja ka siin pakutud lahenduse.

Materjalis esinenud iihe ndite pdhjal kattub infokdnest passiivse abi kdoneks
muutunud juhtum EENA (2020a) arusaamaga péris hiddaabikonest. Kuigi
helistaja ei poordunud Héirekeskusesse abisooviga, pidas paistekorraldaja seda
politsei tdhelepanu vajavaks olukorraks.
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2.2. Infokoned

Koik hédaabikoned ei 16ppe operatiivabi vélja saatmisega. Hadaabikdne lahen-
duseks voib olla ka helistajale info andmine. Sellised juhtumid liigituvad info-
konedeks, mida esineb siinses materjalis 26 korral 100st. Infokdnede keskmine
pikkus on 1 min 51 sek.

Infokdned jagunevad vestlejate lahendussoovi jargi kaheks: puhtad infokdned
ja abikonest infokdoneks muutuvad juhtumid. Puhta infokdne puhul p66rdub
helistaja Hairekeskusesse info saamiseks, mida pééstekorraldaja talle ka annab.
Abikonest infokdneks muutuva kdne puhul on helistaja algne soov saada abi, kuid
paistekorraldaja otsustab info andmise kasuks. Jargmistes alapeatiikkides kasit-
len kaht alltiiiipi eraldi.

2.2.1. Puhtad infokoned

Puhta infokone alla liigituvad juhtumid, kus helistaja podrdub Hairekeskusesse
infosooviga voi ndu saamiseks ja lahenduseks on soovitud info andmine v&i muu
teavet pakkuv lahendus. Neis kdnedes ei ole lahendus operatiivabi saatmine: kui
paidstekorraldaja seda pakub, keeldub helistaja sellest. Helistaja infosoovi ja
16pliku lahenduse vahel v3ib, aga ei pruugi paédstekorraldaja selgeks teha juhtumi
asjaolusid. Selle taga on paistekorraldaja kohustus olenemata helistaja algsest
probleemist veenduda, ega olukord ei vaja mone operatiivteenuse abi. Kui kiisi-
muste pohjal selguks reaalne kohene abivajadus, liigituks juhtum puhta infokone
asemel infokonest aktiivse abi koneks muutunud koneks (vt ndide 2.3 pt 2.1.3).

Materjalis esineb puhtaid infokdnesid 17 korral 100st. Enamasti, 14 korral,
poordutakse neis Héirekeskusesse politseijuhtumite tottu. Kolmel juhul on kone
seotud terviseprobleemiga. Kdnetiiiipi ei liigitu {ihtegi paéste valdkonna konet.
Puhas infokdne on keskmiselt 1 min 36 sek pikkune. Politseiteenusega seotud
puhast infokonet illustreerib ndide 2.5.

(2.5)

01 P: Hairekeskus tere mis=teil ‘juhtus

02 (0.5)

03 H: tere=ei "juhtunud midagi ma tahan lihsalt teada=et=e .hh "kuidas helistada
04 lastekaitseliitu v=midagi, kuhu poole "pdorduda ‘kui .hhhh on “olnud juba
05 “viis aastat kodune mentaalne viagivald mehe poolt=eee .hh laste “emale,
06 kahele kahele ‘kenale (0.4) “kena 'tiitre “emale ja ema iiteb=et ‘rohkem ei
07 ‘suuda enam “taluda.

08 P: £ ja=ga "prddgu se ‘ka toimub sis £

09 (1.0)

10 H:  jah te- ithesdnaga (.) jah, (.) loomu'li [kult]

11 P: £ [no=aga] "dkki me saadame sis "politseid
12 kui=se ‘pradgu ‘toimub. £

13 H: el mite mite “praegu, [asi=on] selles=et

14 P; [{-}]

15 H: et=eee et tihesdnaga "kohtu "kaudu "tahab lapsed végisi "dra vota [tdiesti, {--}]

40



16 P: £ [mmhmh

17 ni=ma] annan teile:: [ politsei]=info ‘numbri et dk- .hhhhh infoliini dkki
18 H: [{-}]

19 P: £ 'nemad saavad teile 6elda ‘lastekaidse numbrid. £

20 (0.8)

21 H:  jaa ma palun

22 P: £ “kuus tiks kaks kolm="tuhad. £

23 (0.8)

24 H: “kuus iiks “kaks kolm="tuhat,

25 (0.5)

26 P: [mhmh?]

27 H: [ja] vq mis “asutus se=on [ku-]

28 P: £ [se=n] "poolitsei info telefon 'nemad "saavad teile
29 ‘60lda, £

30 (0.8)

31 P: £ [lastekaitse] £

32 H: [kolm=tuhat]

33 P: jah

34 0.7)

35 H:  jah () [kuus=ii]=kaks kolm=tuhat [aitd]h teile

36 P: * [mhm] * [jah]

37 P: jaa palun kodik=head

Péastekorraldaja alustab kdnet tavapidrase vooruga Hdirekeskus tere mis=teil
Juhtus (rida 1). Helistaja vastab kiisimusele ei juhtunud midagi, misjarel esitab
infosoovi ma tahan lihsalt teada=et=e .hh ‘kuidas helistada lastekaitse liitu
v=midagi (read 3—4) ning avab samas voorus ka infosoovi tausta olukorrakirjel-
dusega (read 5-7). Paastekorraldaja pakub lahenduseks politsei siindmuskohale
saatmist: [no=aga] ‘Gkki me saadame sis ‘politseid kui=se ‘prddgu “toimub.
(read 11-12). Helistaja liikkkab lahenduse tagasi tipsustades, et kirjeldatu ei leia
aset antud hetkel: ei mite mite ‘praegu, (rida 13, vt siinse arusaamisprobleemi
analiiiisi pt 4.2.4 ndide 4.13). Paéstekorraldaja pakub seejarel uueks lahenduseks
politsei infotelefonile helistamist (rida 17), mille helistaja aktsepteerib (rida 21),
ja kone laheneb infotelefoni numbri edastamisega.

Péastekorraldaja juhib kdnet arusaamast, et hddaabinumber on operatiivliin,
kuhu poordutakse erakorralise siindmuse puhul. Helistaja l&htub samas enda
infosoovist, mis jddb viljapoole Héirekeskuse tavateenust. Helistaja korvale-
kaldele n-6 tavapérasest hidaabikonest viitab infosoov kdne alguses. Vastust ei
Jjuhtunud midagi (rida 3) pééstekorraldaja juhtumikiisimusele esineb ka teistes
konetiitipides. See véljendab, et kdne ajend ei ole siindmus, kuid viitab siiski
potentsiaalsele ohule (Hennoste jt 2024). Vastandus abikonele ilmneb jérgnevas
selgituses ma tahan lihsalt teada (rida 3), kus helistaja vihendab partikliga lihsalt
’lihtsalt’ stindmuse tosidust (Ré4bis, Rumm 2022). Infokdnele viitab ka pééste-
korraldaja pakutud lahenduse, politseipatrulli saatmise tagasi liikkamine ja kdne-
tiiipi kinnitab asjaolu, et eelistatakse vaid info, s.0 relevantse telefoninumbri
saamist.
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Infokdnede puhul péordutakse hidaabinumbrile juhtumitega, mis ei vaja ope-
ratiivteenuse abi. Sellega jadvad need viljapoole Hiirekeskuse teenusepiirkonda
ja liigituvad EENA (2020a) jargi tahtlikuks mittehéddaabikoneks. Samas moodus-
tavad markimisvédrse osa alltiiiibi konedest politseiteenusega seotud infokdned,
mille puhul v3ib hddaabinumbrile helistamine pdhjendatud olla. Sellised koned
kattuvad Hiirekeskuse ldahenemisega olla helistajale kui ,tark sdber®, kes voib
aidata ka nende teenusest vilja jadvate olukordadega (HK 2019, 2020).

2.2.2. Abikonest infokoneks

Abikonest infokdneks muutuva kone tiilipi liigituvad olukorrad, kus helistaja
viljendab eksplitsiitselt abisoovi, kuid pédstekorraldaja ei pea operatiivabi vaja-
likuks. Selle asemel lahendatakse olukord, andes helistajale kas infot v&i muid
suuniseid voi suunates ta sobivamale numbrile.

Abikdnest infokdneks muutuvaid juhtumeid leidus materjalis 9. Neist 5 korral
helistati tervisemurede pérast, 2 juhul sooviti padsteameti abi ja 2 juhul oli tegu
politseijuhtumiga. Alltiitipi liigitunud kdned on keskmiselt 2 min 19 sek pikkused.
Terviseprobleemi tottu tehtud konet illustreerib ndide 2.6, kus padstekorraldaja
suunab kiirabi soovinud helistaja perearsti nouandeliinile.

(2.6)

01 P: ‘Haigegeskus tege mis="juhtus. ((paéstekorraldajal kdnedefekt))
02 (0.8)

03 H: e=t::ere=0htust,=hh=

04 P: =tere=

05 H: =helistan:=066 /" valla/ vallast /kiila/ kiilast,

06 P: * mhmh *
07 H:  ja/'ldhedasel/ on:=44d4 6 (0.5) “pikka aega old=4da ‘kolmiknarvi "pdletik,

08 (0.9) ja "pracgu=on:=aaa (1.2) ee (.) tal ‘vdga ‘valutab. [ta {-}] ((kdne hakib))
09 P: [ku- kus'kohas]

10 veelkord,

11 (0.9)

12 H: kuidas?

13 (0.3)

14 P: kus’kohas valutab, ma=i=saand “aru.

15 (0.4)

16 H: 0 ko-ik'nérv, (0.4) kolmik'nédrv=ja tal on (1.0) ecee 'selline ‘valu=et=ee (.)
17 {mdtle}sin=et lahme ‘trauma’punk- ((hakib))

18 (1.2)

19 P: teid on ‘halvasti ‘kuulda.

20 (1.7)

21 H: -s < ldhen > (.) ldhn otsin levi. ((hakib))

22 (0.7)

23 P: ahah. (0.4) et=[000]

24 H: [nii?]

25 (1.0)

26 P: te=taha[te=00]
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27 H: [[nii. n-]

28 P: te taate ‘kiirabi voi siss:=00000=

29 H: =jaa et "tahaks "kiill selleparast=et: kas nad “paneksid mingi (0.5)
30 ‘valuvaigistava 'siisti vOi mis see 'spetsialist ‘otsustab.

31 )

32 P: mhmh

33 H: aga:::: ‘saaks=00 nagu (.) “ise kah 0 “dra vii- (0.4) ‘kuhu[gi,] ((hakib))
34 P: [ah]ah

35 )

36 H: [aga ar-]

37 P: [voibolla kontsul]teegite kdigepealt ‘meedikuga kaksteist kaks kiimend
38 numbril.

39 (1.6)

40 H: kaks'teist kaks kiimend.

41 P: jaa (.) et mida meedik ‘soovitab et kui on “kiirabi vaja siis n “helistate meile
42 “tagasi lihtsalt.

43 (1.2)

44 H: no=selge. (.) "kaksteist kaks[kend="helistan.]

45 P: [‘proovige] jaa "kdigepealt=et kui ‘'meie abi 66-60
46 vaja=s=helistage "tagasi.

47 (0.9)

48 H: selge? (.) jaa?
49 P: jaa=proovige, kdike=ead.

Helistaja alustab konet enda (iildsonalise) asukohaga ja kirjeldab kolmanda ini-
mese terviseprobleeme (read 5, 7-8). Parast halvast levist tingitud suhtlusprob-
leemide lahendamist tdpsustab paistekorraldaja soovitud lahendust kiisimusega
te taate 'kiirabi voi siss: (rida 28). Kiisimuse vormistamine fraasiga te tahate voib
mdjuda helistaja jaoks torjuvalt. See véljendub ka helistaja markeeritud ja prob-
leemile viitavas vastuses jaa (Hennoste 2023: 1086), millele ta lisab abisoovi
selgituse (read 29-30). Piistekorraldaja reageerib vastusele distantseeruva
partikliga mhmh (rida 31) (Hennoste 2023: 1088), mis ei kinnita otseselt lahendust
ega liikkka seda timber. Helistaja vOtab seejérel uuesti vooru: aga.::: ‘saaks=060
nagu (.) ‘ise kah 6 “dra vii- (0.4) “kuhu/gi,] (rida 33), millega pakub variandi ise
patsient haiglasse viia. Piéstekorraldaja pakub alternatiivse lahenduse: /véibolla
kontsul[teegite koigepealt ‘meedikuga kaksteist kaks kiimend numbril. (read 37—
38), mis nditab, et tema kiisimus kiirabi soovi kohta ei olnud lahenduse pakku-
mine. Jargneb 1,6 sekundiline paus, misjérel helistaja kordab kuuldud telefoni-
numbrit (rida 40). Jargnevas voorus jitkab paistekorraldaja selgitusega, miks
teisele lithinumbrile poorduda: mida meedik “soovitab, ja lisab juhiseid edasiseks
kaitumiseks: et kui on “kiirabi vaja siis n “helistate meile ‘tagasi lihtsalt (rida 41—
42). Paidstekorraldaja pakutud lahendus ei ole iiks varem pakututest ja tdhendab
helistajale lisatood, mistottu on see mitte-eelistatud. Mitte-eelistatud lahendust
pehmendab partikkel /ihtsalt, mis niitab, et helistaja ei pea midagi keerulist
tegema (vt ka Hedman 2016: 132). Probleemsusele viitavad lahendusele (rida 39)
ja selgitusele jérgnevad pikad pausid (rida 43). See véljendub ka helistaja uut
vooru alustavas fraasis no=selge (rida 44), kus ta mérgib partikliga no vastu-

43



meelsuse poordumist ndustumiseks (Keevallik 2016a: 234-238). Sellega aktsep-
teerib helistaja nii saadud infot kui ka abisoovi mitte tditmist ning kone 10peb.

Kuigi helistaja véljendab korduvalt avatust eri lahendusvariantidele, 6eldes, et
kaalub ise traumapunkti poordumist (read 17, 33), ilmneb kones operatiivabi
soov. Paistekorraldaja kiisimusele te taate “kiirabi voi siss: (rida 28) antud jaatav
vastus toob selle lahenduse eelistuse eksplitsiitselt vélja. Helistaja alustab konet
ka oma asukoha iitlemisega, mis on omane operatiivabi sooviga kdnedele. Vastu-
meelsus kone 16pliku lahenduse, perearsti nduandeliinile suunamise vastu vdib
tuleneda lahenduse sisu erinevusest vorreldes soovituga. Mdlemad helistaja
pakutud lahendused sisaldasid arstiabi osutamist, padstekorraldaja lahendus piir-
dub seevastu konsultatsiooniga.

Abikonest infokdneks muutuvaid juhtumeid saab EENA (2020a) liigituse jargi
olemuselt pidada tahtmatuteks mittehddaabikonedeks, mis tehakse, l1dhtudes
valest hinnangust siindmusele: helistaja peab juhtumit erakorralist abi vajavaks,
kuid pdidstekorraldaja mitte. Samas on siin analiiiisitud abikonest infokdneks
muutuvatele konedele tiitipiline, et pédstekorraldaja juhendab helistajat vaja-
dusel — olukorra siivenemisel — hdadaabinumbrile tagasi helistama. Uuesti helistama
innustatakse abivajajat enim terviseprobleemide korral, mis suunatakse perearsti
nduandeliinile. Paastekorraldaja juhis niitab, et juhtum ei ole hddaabinumbrile
ebasobiv, kuid ei ole ka piisavalt kriitiline, et vajaks operatiivabi.

2.3. Muu

Osa analiiiisitud hddaabikonesid ei liigitu abi- ega infokdnedeks, vaid 10ppeb
helistajale abi voi infot andmata. Sellised juhtumid liigituvad viitekirjas kone-
tilibikategooriasse ,,Muu“ ja neid esineb materjali hulgas 13 korral 100st. Selle
kategooria konede keskmine pikkus on 2 min 30 sek, kusjuures keskmist pikkust
mdjutab iiks 10-minutiline kdne'®, ilma milleta oleks keskmine kestus 1 min
53 sek.

Kategooria ,,Muu* koned jagunevad neljaks alltiiiibiks helistamise eesmérgi
(puudumise) ja/voi lahenduseta jaadmise jargi. Enamik siinseid konesid ei sisalda
kas stindmust v&i siis tehakse eksikombel. Koned jagunevad 1) ebaadekvaat-
seteks ja 2) telefoniprobleemide konedeks. Vihem on juhtumeid, kus kdne pohjal
ei saadeta helistajale abi ega anta ka lahendusena késitletavat infot, mistottu ei
ole voimalik neid teistesse kategooriatesse liigitada. Lahenduseta koned liigituvad
selle puudumise pdhjuse jérgi 3) lahenduseta ja 4) teisiti lahenenud probleemidega
kdnedeks. Jargnevalt esitan kategooriasse ,,Muu‘ liigitunud alltiiiibid nende esine-
missageduse jargi.

10" See on ebaadekvaatsete konede alla liigituv juhtum, kus operatiivabi vajaduse iimber
liikkamine vGttis keskmisest rohkem aega.
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2.3.1. Ebaadekvaatsed koned

Koned, milles ei ole voimalik helistajast voi helistamise eesmérgist aru saada, on
liigitatud ebaadekvaatseteks kdnedeks. Selliste kdnede puhul vdidakse helistada
mitterelevantse, aegunud vOi absurdse olukorra tottu. Analiilisitud ebaadek-
vaatsete konede puhul on helistaja ilmses joobes voi voimalike vaimse tervise
probleemidega. Selliseid konesid esineb materjalis 6 korral 100st ja need koned
kestavad keskmiselt 3 min 7 sek.

Ebaadekvaatset konet illustreerib nédide 2.7, kus raskesti moistetav inimene
helistab niiliselt mitterelevantsel pohjusel.

(2.7)

01 P: £ "Hairekeskus kuuleb tere mis ‘juhtus, £

02 H: ega, tere, aga ‘'mis: ‘mina=tulen /"koht: 1/ /*koht: 2/ /'majanumber/=sin,
03 .hhhhhh mis=eee mis "suits siit tuleb.

04 0.9)

05 P: £ kuskohas £

06 (1.7)

07 H: /té-/ /tanav 1/ "pdleb=vo.

08 (0.8)

09 P: £ ma=i "oska Gelda kus'kohas te seda "nééte. £
10 (1.1)

11 H: /ténav 2/ /majanumber,/

12 (0.7)

13 P: £ /"tdnav 2/ /majanumber./ (.) iiks “hetk, £

14 0.7)

15 P: £ /koh- 1/ £

16 H: dhh

17 (0.5)

18 P: £ /koht 1/ /majanumber/, £
19 H: hhhhhhhh ei /*koht 2/ hehe

20 (0.5)
21 P: £ kuidas? £
22 (1.9

23 H: a ma 'ldksin siit otse "vilja? .hhhhhh
24 P: £ [nii?] £

25 H: [mis] ha-"haise siin “on.

26 (3.0

27 P: £ no:: /tdnaval 1/ eile oli suur “tulekahju. £
28 (0.8)

29 H: noh ja mis “siis,

30 (2.1)

31 H: aga "kuidas see ‘suits “tuleb, .hhhh niiteks kui “TSernobdl poles, (0.4) ku=ma
32 ‘Kiievis kéisin,

33 (0.8)

34 P: £ no ma=i ‘oska Gelda, kas te [ hetkel] suitsu .hhhh kas te “hetkel suitsu kuskil
35 nédte. £

36 H: [{-}]

37 3.2)
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38 H: .hhhhhhh “etkel ma=i "niind. (.) ‘'ka [ks=nidalt] ‘tagasi, kutsusin tud- ‘tuletdrje

39 P: £ [{nii}] £

40 H: vélja /tdnav 3/ /'majanumber./ .hhhhhhhhhhhh (0.8) &hh ja tule- (0.8) ‘ei=ei.
41 (0.7) tdna "mitte.

42 0.4)

43 P: £ tdna ‘mitte. (.) aga: siis on viga 'tore. £

44 (0.5)

45 H: aga=0q (.) mis 'tore on.

46 (0.3)

47 P: £ no: et te e ndi[nud {suitsu.}] £

48 H: [tore on] “tordi peal voi.

49 0.4)

50 P: ((ohkab)) £ kas “teil on prdegu mingi probleem et=0 soovite "politseid voi
51 ‘padste voi ‘kiirabi abi, £

52 (1.4)

53 H: ‘ei, ma=e ‘Onnelik et te mu:-u ‘vastu votate. .hhhhh

54 P: £ mhmh £

55 (0.8)

56 H: [mhmh hehe]

57 P: £ [selge. a:ga ma] “soovitan teile head "66d. £

58 (1.0)

59 H:  jateile 'ka.
60 P: £ aitdh. head=ae- £

Helistaja alustab konet, justkui tal oleks kiisimus ohtliku olukorra kohta: mis
‘suits siit tuleb (rida 3), /td-/ /tdnav 1/ poleb=vé. (rida 7), mille pdhjal pédste-
korraldaja votab siindmust tdsiselt ja kiisib tdpsustavaid kiisimusi helistaja asu-
koha, ndhtu ja kogetu kohta (rida 9, 13, 18). Helistaja jatkab kiisimusega [mis]
ha-"haise siin “on (rida 25), millele paistekorraldaja vastab peale pausi selgi-
tusega, et seal piirkonnas oli eelmisel pdeval tulekahju (rida 27). Helistaja reakt-
sioon noh ja mis “siis (rida 29) liikkkab paistekorraldaja selgituse tagasi ja kahtleb
selle relevantsuses.

Jargneb pikk paus ja paistekorraldaja reaktsiooni puududes muudab helistaja
oma jutu fookust (read 31-32), tostatades korvalise teema TSornobdli pdlemisest.
Paastekorraldaja jargib oma tooiilesandeid ja jatkab olukorra ohutuse kindlaks
tegemisega (read 34-35, 43, 50-51). Helistaja jutt muutub ebaadekvaatseks ja
hiadaabikonesse ebasobivaks voorudega aga=dq (.) mis ‘tore on. (rida 45), [tore
on] ‘tordi peal voi. (rida 48), mis kinnitab arusaama, et kone on tehtud pdhjuseta.
Paastekorraldaja kiisib taas abivajaduse kohta kas ‘teil on prdegu mingi probleem
et=0 soovite 'politseid voi ‘pddste voi “kiirabi abi, (read 50-51). Selle vastuses
viljendab helistaja kaudselt, et helistab pdhjuseta ‘ei, ma=e ‘onnelik et te mu.-u
‘vastu votate (rida 53). Seejérel 16petab péaadstekorraldaja kdne ilma lahenduseta,
kuna reaalset stindmust ei ole.
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Ebaadekvaatsete konede taustal on enamasti 112 numbri tuntus ja kéttesaada-
vus. EENA (2020a) jargi kattub see tahtliku mittehddaabikdnega, mille taustal on
sotsiaalsed probleemid, nagu iiksindus ja alkoholi liigtarvitamine. Selliste kdnede
tihti arusaamatu sisu tottu ei ole paistekorraldajal voimalik helistajat aidata,
samuti puudub kohustus seda erakorralise siindmuse puudumisel teha.

2.3.2. Lahenduseta koned

Osa reaalse siindmuse tdttu tehtud hddaabikonesid 10peb lahendust saamata.
Nende konede puhul on tegemist juhtumitega, kus helistaja ei soovi paéstekorral-
dajaga mingil pdhjusel koost6dd teha — tema kiisimustele vastata, infot anda — ja
kone 10petatakse vOi katkeb ilma lahendust voi lahendusvariante arutamata.
Samasse kategooriasse liigituvad koned, mille péddstekorraldaja suunab enne
lahenduseni joudmist teisele tootajale edasi. Viimasel juhul jadb analiiiisitav kone
lahenduseta, kuid kdnealune stindmus vdib viljaspool kdnet lahenduse saada.
Liigitan sellised juhtumid lahenduseta konedeks ja neid esineb materjalis 3 korral
100st. Siia kuuluvad kéned on keskmiselt 2 min 55 sek pikkused.
Konet, mille pdéstekorraldaja edasi suunab, illustreerib ndide 2.8.

(2.8)
01 P: hiire'keskus tere mis teil ‘juhtus,
02 0.7)
03 H: < tere, tahaks anda ‘teada=et:=e /"linnast 1/, (0.3) /'linna 2/ suunas:=ee
04 liigup=e > ‘kahtlase sdidustiiliga veo auto.
05 (0.6)
06 H: “kaldub “vastassuunda ja ‘teisele=poole tee ‘dérde=ja
07 2.1
08 P: kaldub < “vastas'suunda > ja tee'pervele=jah?
09 0.4)
10 H:  jaa
/--/ ((41 vooru eemaldatud))
11 P: ‘selge ja ‘ise sOidate ka=sis /'linna 2/ (.) /'linna 2/ (.) suunal jah?
12 (0.5)
13 H: 00 pragu sdidan jah,
14 (0.5)
15 P: * mhmh (.) ja=sis /"linnast 1/ /*linna 2/=pol * (0.7) ‘selge. aga (.) “liks hetk
16 ‘olge liinil ma iihendan teid “politseiga * radkima *
17 (0.9)
18 H: {jaa}
19 (0.9)
20 P: olge "liinil?
21 (0.6)
22 H: teeme nii
23 (17.3)
24 T: jaa suuna.
25 P: jah
26 (1.9)
27 T: poli-
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Helistaja teatab Haiirekeskusele kahtlase sodidustiiliga autost, kelle detailide
(niites mitte toodud) ja asukoha kohta (read 3, 11-15) paéstekorraldaja lisainfot
hangib. Asukohast rdékimisel muudab pééstekorraldaja aga ootamatult keset
vooru teemat ja suunab helistaja politseiga rddkima (read 15—16). Kdnealune voor
algab vaiksema héélega lausutud asukohakirjeldusega * mhmh (.) ja=sis / linnast
1/ /"linna 2/=pol *, kus vaiksem hiil voib viljendada info mérkimist v3i koha
otsimist kaardilt. Parast 0,7 sek pausi jitkab pédstekorraldaja informeerituse
muutust mirkiva ja osa Idpetava partikliga selge (Hennoste 2023: 1078).
Kontrastiivne piiripartikkel aga mérgib voorusisest lausepiiri ja projekteerib
vastandust eelneva osaga (Erelt 2010; Hennoste 2023: 1020). Jargneb podre
vestluses: ma iihendan teid “politseiga * réidkima *, misjarel helistaja suunatakse
otse politseitootajaga radkima (read 15-16).

Sellises olukorras on tdendoline, et Hairekeskuse saalis to6tav politsei korra-
pidaja jélgis tema vastutusvaldkonda kuuluvat konet ja otsustas selle efektiiv-
semaks lahendamiseks kone péaédstekorraldajalt iile votta. Hiirekeskuse tootaja,
praegusel juhul politsei korrapidaja, voib kirjutada paéstekorraldajale privaat-
vestluses, mida viimane oma kuvaril ndeb (HK 2019, 2020). Seega voib kones
ndhtav ootamatu pododre jargneda sdonumi lugemise momendile. Seda kinnitab
kaudselt asjaolu, et kdne 16pus on salvestusel kuulda teist Hairekeskuse tootajat
(T), kes viljendab valmisolekut kone iile votta (rida 24), ja salvestus 1opeb
lahenduseta.

Lahenduseta konede alltiilip sisaldab erilaadseid juhtumeid, mis koik liigi-
tuvad tahtlikeks héddaabikdnedeks. Ndites ilmestatud olukordi, kus pééstekorral-
daja suunab kone teisele Hairekeskuse tootajale, voib pidada reaalset abi vaja-
vateks pdris hddaabikdnedeks. Juhtumeid, kus lahenduse puudumise taga on
helistaja kones mitte osalemine, vGib EENA (2020a) jérgi pidada sotsiaalsete
probleemide kdnedeks.

2.3.3. Operatiivabita lahenenud kéned

Harva esineb olukord, kus helistamise pohjuseks olnud siindmus laheneb kdne
jooksul, mistdttu kaob ka vajadus abi jdrele. Sellised juhtumid liigituvad lahe-
nenud konede kategooriasse ja neid esineb materjalis kahel korral. Mdlemal juhul
on tegu liiklusolukorraga, millele helistaja soovib tdhelepanu podrata. Lahenenud
koned on keskmiselt 1 min 30 sek pikkused.

Lahenenud siindmusega kdnet illustreerib nédide 2.9, kus helistaja teatab
ohtlikust olukorrast liikluses.

(2.9)

01 P: ‘Hairekeskus tere mis teil ‘juhtus,
02 (1.0)

03 H: tere:

04 (1.4)

05 H: 44444 kuulete,

06 (0.4)
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07 P:

08 H:

09
10
11

12 H:

13

14 P:

15

16 H:

17

18 P:
19 H:

20
21

22 H:

23

24 P:
25 H:

26

27 P:

28

29 H:

30

31 P:

32

33 H:

34

35 P:

36

37 P:

38

39 H:

40

41 P:

42

43 H:
44 P:

45

46 H:
47 P:

jah, ‘radkige mis teil “juh[tus.]
[4d]=mingi "vélismaalasest /*iga/ jookseb=sin
“keset (.) teet (.) ‘ringi ma=i=tea=kas=ta=on $ mingis ‘uimas v4i 6ga: ma=rdan
ta jadb ‘auto "alla niimodi, $ iiritab “autosi peatada.
(1.2)
{--} {dra=voi?}
0.9)
/*sugu/=voi,
0.5)
jah.
(4.0)
ja keset ‘sdidu’teed=voi.
jah, (0.6) e (0.7) ta=n nagu ‘meelega seal ‘keskel, ota? (0.6) aga=ta=vist (0.9)
ta ‘vist laks “dra.
(1.1)
siis=on vale hdire.
(1.8)
[* {3 *]
[jaa, ma=i="nide teda] enam.
(0.3)
praegu ta “soidutee peal ei="ole=voi.
(0.4)
jaa ‘enam ei="ole.
(0.6)
mhmbh (1.0) ja ‘praegu te teda siis “tildse ei nie.
(0.7)
jaa “dkki ta sai mingi auto ‘peale, ta “{iritas neid ‘peatada.
(0.3)
ahah
2.7)
selge=t "praegu te siis teda enam ei ‘née ‘kuskil.
(0.8)
jah.
(0.4)
mhmbh (0.7) selge aga kui te "liigute ja "néete=vel: siis "andke teada.
(0.5)
okei.
mhmh (.) aitéh et “helistasite.
(0.5)
nigemist
négemist.

Hédaabinumbrile teatatakse ohtlikult teel jooksvast inimesest, kellel ndhakse ohtu
auto alla jdada (read 8—-10). Helistaja kirjeldab olukorda: ta=n nagu ‘meelega seal
“keskel, kuid peatab siis vooru partikliga ota, mis katkestab senise jutu ja muudab
vestluse suunda (Keevallik 2003; Hennoste 2023: 1095). Pérast 0,6 sek pausi
iitleb helistaja, et ohtlikult kdituv inimene on lahkunud: aga=ta=vist (0.9) ta “vist
ldks “dra. (read 19-20), ja viljendab seejirel otse, et tegu oli valehdirega: siis=on
vale hdire. (rida 22). Péastekorraldaja kiisimusele praegu ta ‘séidutee peal

49



ei="ole=voi. (rida 27) vastab helistaja kinnitusega (rida 29). Piistekorraldaja
kiisib veel lisainfot: ja ‘praegu te teda siis “iildse ei nde. (rida 31), millele helistaja
vastab jaatavalt ja lisab vdimaliku kadumise pohjenduse: ‘dkki ta sai mingi auto
‘peale, ta ‘iritas neid ‘peatada (rida 33). Jargneb taas kiisimus isiku mitte nége-
mise kohta (rida 37), mida helistaja kinnitab (rida 39). Paastekorraldaja aktsep-
teerib olukorra lahenemist partikliga selge ja juhendab helistajat ohu tekkimisel
uuesti Hairekeskusesse helistama: selge aga kui te ‘liigute ja ‘ndete=vel: siis
‘andke teada. (rida 41). Helistaja aktsepteerib juhise (rida 43), misjirel kone
16petatakse.

Lahenenud juhtumeid on keeruline EENA (2020a) liigitusega vorrelda, kuna
neil ei ole 16plikku tulemust ega paédstekorraldaja hinnangut siindmusele. Seetdttu
vOib tegu olla nii vale hinnangu kdnedega, kuna olukord laheneb juba enne hida-
abikdne 10ppu, kui ka péris hddaabikdnega, kuna (politsei) tédhelepanu vajav
siindmus oli mdlemas ndites olemas. Péris hidaabikonele viitab kdnede taustal
olev lahendamist vajav reaalne siindmus ja paastekorraldaja suunis olukorra kor-
dudes uuesti hidaabinumbrile helistada. Vale hinnangu vastu rdédgib ka tdsiasi, et
helistajal ei ole konet alustades voimalik olukorra lahenemist ette néha.

2.3.4. Telefoniprobleemide kéned

Telefoniprobleemide alltiiiipi liigituvad hiddaabikdned, mis on tehtud tahtmatult,
kuna mobiiltelefonid lasevad ilma SIM-kaardita vdi PIN-koodi sisestamata helis-
tada vaid kohalikule hidaabinumbrile (112.ee), kuvades teksti ,,Ainult hidaabi-
koned®. Selliseid juhtumeid on materjalis kaks ja nende keskmine pikkus on
1 min 5 sek.

Telefoniprobleemi illustreerib ndide 2.10, kus helistaja ei moista telefonil
oleva teksti pohjust.

(2.10)

01 P: a:irekeskus kuuleb ‘tere mis="juhtus.

02 )

03 H: ee-ee tervist, (0.3) 4 mis "jama see=on késib mul elistada soss=6 ‘numbril.
04 2.1

05 P: ee: [{-}]

06 H: [‘kuhu] ma=pean ‘vajutama voi milles "kiisimus.

07 (0.6)

08 P: ota keegi on teile "helistanud vdi m- ma=i=saand “aru &sti.

09 (1.2)

10 H: eeeee ma panin=ta ‘laadima.

11 (0.4)

12 P: ahah ah[ah]

13 H: [mob]la.

14 (0.8)

15P: [{-}]

16 H: [ja=ja] niitid ajab niisukest ‘jama ma=i=tea mis taga "tegema peab.
17 (2.2)
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18 P: aga m:i- mi- mis=ta ‘teeb elistab “ise vdi mis=se telefon ‘teeb=sis.

19 H: e::::i el Ui:tleb=et elista “sossile ja=ja midagi "tiihjenda ma=i=tea mis ma pean
20 “tithjendama “kus voi “kuidas ve.

21 (2.8)

22 P: no=i=oska ei ‘oska niimodi kaugelt "6elda=et peate .hhh monele kellegile
23 kes=eeee ‘telefone nagu ‘rohkem tunneb=e 'niitama seda (.) ‘aparaati voi
24 [korra:]

25 H: [m:hmh]mh

26 P: “vilja liilitama ja "uuesti ‘sisse liilitama et v3ibolla ‘niimodi on vaja “teha.
27 0.7)

28 H: aa voibolla “ka sis, (.) ma: ‘tdidan=ta sis ‘dra=ja ‘vaatame nii. [aitdh teile.]
29 P: [jaa, ol]gu jah
30 H: palun=vaban[dust.]

31 P: [jaa] olgu.

Helistaja alustab kdnet kaudse probleemiviljendusega mis jama see=on kdsib
mul elistada soss=0 ‘numbril (rida 3), millele jargneb pikk paus ja selle jérel
paistekorraldaja katse vooru votta (rida 5). Selle katkestab helistaja pealerdagitud
voor [“kuhu] ma=pean ‘vajutama voi milles “kiisimus (rida 6). Padstekorraldaja
ei saa helistaja juhtumist aru (rida 8), misjarel ilmneb, et helistaja rddgib mobiil-
telefonist (read 10, 13). Selgub, et helistajale tekitab muret telefoni ekraanile
kuvatav tekst, mis késib helistada hiddaabinumbrile. Pdistekorraldaja teeb
kindlaks, et késkijaks on mobiiltelefon (read 8, 18), millest selgub probleemi ja
operatiivabi vajaduse puudumine. Pééstekorraldaja iiritab helistajat voimaluste
piires aidata ja annab soovitusi (rida 22-23, 26), misjérel kone 10petatakse.

Sellises telefoniprobleemi kones ei ole helistaja kdne pohjuseks ei hidaabiga
seotud abi- ega infosoov. Kone l14htub telefoni ekraanil kuvatavast tekstist, mida
helistaja tdlgendab késu, mitte infona. Telefoniprobleemide koned on EENA
(2020a) jéargi tahtmatud hiddaabikoned, kus helistaja eesmérk ei ole olnud héda-
abinumbri valimine. Sellise kdone pohjustavad tdendoliselt puudulikud tehnika-
oskused, lisarolli vdivad méngida sotsiaalsed probleemid.

2.4. Vahekokkuvote

Siinse materjali pohjal jagunevad eesti hidaabikdned kaheks pdhitiiiibiks: abi-
konedeks ja infokonedeks. Nende korval esinevad materjalis kategooriasse
»~Muu“ liigituvad juhtumid, mille puhul ei ilmne kdnes lahendust — ei abi ega info
andmist. Vt hidaabikdnede jagunemist konetiilipidesse tabelist 1.
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Tabel 1. Konetiitipide ja alltiiiipide jagunemine hddaabikonedes

Konetiiiip ja alltiiiibid N=100
Abikodne 61
Aktiivse abi kdne 34
Passiivse abi kone 25
Infokonest aktiivse abi kdneks 1
Infokdnest passiivse abi kdneks 1
Infokone 26
Puhas infokone 17
Abikonest infokoneks 9
Muu 13

Ebaadekvaatne kone
Lahenduseta kone

Lahenenud kone

[NCT \O VS BN N

Telefoniprobleemide kone

Analiiiisis tulid primaarse konetiiliibina esile abikdned (61%), mis loppevad
helistajale abi osutamisega. Abi tiilibi jérgi jaguneb see konetiiiip aktiivse abi
konedeks (34%) ja passiivse abi konedeks (25%). Kaht tiiiipi eristab abi saamise
ajastus: aktiivse abi puhul véljendab pééstekorraldaja eksplitsiitselt abi kiiret
siindmuspaigale saatmist, passiivse abi puhul operatiivabi viivitamatut saatmist
kones ei viljendata. Uksikjuhtumitega on materjalis esindatud infokdnest aktiivse
ja passiivse abi tiitipi litkuvad alltiiiibid, kus helistaja ei podrdu hidaabinumbrile
infosooviga, kuid pééstekorraldaja hindab, et juhtum vajab operatiivabi teenuse
osutaja tdhelepanu.

Vihem esines infokonesid (26%), mille puhul ei pakuta helistajale operatiiv-
abi, vaid mis lahenevad mingit laadi teabe andmisega. Infokoned jagunevad
kaheks alltiilibiks, mida eristab helistaja algne soov. Puhta infokdne puhul (17%)
helistatakse hiddaabinumbrile vaid info saamiseks; abikonest infokoneks (9%)
muutuvatel juhtudel soovib helistaja abi vilja saatmist, kuid pédastekorraldaja ei
pea juhtumit operatiivabi vajavaks ja suunab helistaja muu teenuse juurde.

Materjal sisaldas ka kdnesid, mis ei kattunud abi- ega infokdnede olemusega
ja jaid véljapoole Hairekeskuse teenuse piire. Need juhtumid liigitasin kate-
gooriasse ,,Muu“ (13%). Sellised kdned jagunesid nelja tiilipi: ebaadekvaatsed
(voimalike) sotsiaalprobleemide (6%) ja telefoniprobleemide tottu (2%) tehtud
kdned ning kones lahendusteta jadnud (3%) voi kdne jooksul sellest soltumatult
lahenenud (2%) olukorrad.

Analiiiis nditas, et leitud konetiiiipe eristab ka nende kestus. Kdige pikemad
on abikdned, keskmiselt 3 min 44 sek, kdige lithemad infokdned, keskmiselt 1 min
51 sek. Kategooria ,,Muu® konede pikkus oli keskmiselt 2 min 30 sek, ent nende
hulgas oli ka iiks 10-minutiline kone. Seega on keskmine abikone infokonest kaks
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korda ja kategooria ,,Muu‘ kdnedest poolteist korda pikem.!" Konetiiiipide kes-
tuste erinevused on pohjustatud neis kisitletavast infost ja tostatavatest teemadest.
Olukordades, kus juhtum vajab operatiivabi, hangitakse helistajalt rohkem infot
nditeks olukorra detailide ja aadressi kohta; kui juhtumit ei peeta abi vajavaks, ei
ole paistekorraldajal samal hulgal infot tarvis. (Kones tdstatuvaid teemasid ja
nende varieerumist kdnetiilipide vahel vaatlen lahemalt jairgmises peatiikis.)

Koik materjalis esinenud koned sobivad Euroopa Hédaabinumbri Assotsiat-
siooni (2020a) liigendusse. Enamikku siinseid konesid vdib EENA jérgi pidada
paris hidaabikonedeks, kus on otsene oht kellegi elule, varale voi keskkonnale
ning mille puhul on juhtumi lahendamiseks vaja operatiivabi. Paris héddaabi-
koneks liigituvad kdoik siinse materjali abikdned (61 juhtu). Samuti vdib siia
liigitada teisiti lahenenud kdned (2 juhtu), kus potentsiaalselt ohtlik olukord
laheneb kone jooksul, ja lihe lahenduseta jaéinud konedest, mis suunatakse enne
lahendamist edasi teisele Haiirekeskuse tootajale. Kokku leidus analiiiisitud
materjalis seega 64 piris hddaabikonet.

Hairekeskuse teenusele ebasobivatest juhtumitest esines materjali hulgas nii
tahtlikke kui ka tahtmatuid mittehddaabikonesid. Tahtlikest konedest esines enam
infokonesid (17 juhtu), kuhu liigituvad puhtad infokdned, mille puhul p&6rduti
112 numbrile vaid info saamiseks. Vdhem esines sotsiaalprobleemidest tule-
nevaid konesid (8 juhtu), milleks olid ebaadekvaatsed koned ja kaks lahenduseta
jédnud konet. Tahtmatutest mittehddaabikonedest ilmnes vale hinnanguga kone-
sid (9 juhtu), kuhu liigitusid abikdnest infokdneks muutuvad juhud, ja juhuslikke
konesid (2 juhtu) telefoniprobleemide néol. Seega esines materjalis kokku 36
mittehddaabikdnet.

To6s esinenud konetiilipide ja EENA liigenduse vordlemisel tuginesin vaid
kdnes ilmnevale infole ega omanud infot reaalselt vdlja saadetud abi v teabe
kohta, mis voib konkreetse kone liigitust moneti muuta. Néiteks ei ole salvestuse
pohjal voimalik médrata, kas tegu on valeteatega ehk kas siindmus on périselt
olemas voi kas kdne taustal voib olla sotsiaalseid probleeme.

Hairekeskuse ja EENA materjalides ilmneb erinevusi ka sotsiaalsete prob-
leemide definitsioonis, mis voib samuti liigendust muuta. EENA (2020a) jargi
viljenduvad sotsiaalsed probleemid valeteatega hidaabikdnedes, mille taustal on
helistaja vaimsed probleemid, laste mdngimine ja ebaviisakas v3i solvav suhtu-
mine paéstekorraldajasse. Samas on Héirekeskus tdlgendanud sotsiaalseid prob-
leeme laiemalt, hdlmates nendest tingitud kdnede alla kdik sotsiaalsete aspektide
pOhjustatud juhtumid, nagu alkoholi (kuri)tarvitamise, vaimse tervise prob-
leemide ja koduvigivallaga seotud siindmused (HK 2022).

Siinne materjal ei sisaldanud kdiki EENA (2020a) liigituses toodud ebasobi-
vaid konesid. Materjali kaasatud konedes ei olnud kiiresti katkestatud, vaikivaid
ega vorgu- vOi varustusprobleemide pohjustatud kdnesid. Samuti ei tuvastanud
analiilis petukonesid, kuid materjali piiratuse tottu ei saa nende puudumises
16plikult kindel olla.

I Hiirekeskuse 2018. aasta andmetel kulub iihele kdnele ja sellele jargnevatele toimingutele
(sisestatud info korrastamine jm) keskmiselt 2 minutit ja 39 sekundit (112.ee, HK 2019, 2020).
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3. HADAABIKONE TEEMAKATEGOORIAD

Hédaabikones kui lithikeses kitsa fookusega vestluses késitletakse vaid teemasid,
mis on juhtumi lahendamiseks vajalikud. Kuigi teemade valik on piiratud, ei ole
need ega nende positsioon kdnes ldbivalt samasugune ja need voivad olenevalt
konetiilibist muutuda. Peatiikis vaatlen hddaabikones tdstatuvaid teemakategoo-
riaid (ka "teema’), mille pShjal analiiiisin ka eri kdnetiilipide struktuurierinevusi.
Analiiiis pohineb materjalis tuvastatud abi- ja infokonedel (kokku 87 kdnet).
Teemade analiiiisi ei ole kaasatud kategooria ,,Muu* konesid, mis ei saa kone
jooksul lahendust voi jadvad viljapoole Hairekeskuse teenust.

Viitekirjas on teemakategooria all mdeldud iihe sisulise teema késitlemist
kones, seega késitlen seda ennekdike sisumodistena: teema on see, millest radgi-
takse (nt stindmuse koht, osalejate andmed).

Teemade késitlemine vestluses algab, toimub ja 1dppeb iildjuhul suhtlejate
koostods (Couper-Kuhlen, Setling 2018: 316). Teemavahetuse viise on jaotatud
kaheks (Hoffmann, Bublitz 2017). Sujuva teemavahetuse puhul liigub vestlus
tihelt teemalt teisele jark-jargult ilma selgete piirimarkeriteta. Jérsu teemavahetuse
puhul on teemade piir kergesti miératav: {iks teema lopetatakse ja alustatakse uut.
(Schegloft, 1990; Hoffmann, Bublitz 2017) Viimasel juhul algab uus teema iihe
osaleja pakkumisega, millel on kaks pohivarianti: uut infot sooviv kiisimus (ingl
itemised news enquiries) ja uue info andmine (ingl news announcements) (Button,
Casey 1984). Institutsionaalses suhtluses on tavalised jidrsud teemavahetused,
kusjuures teema vahetamise digus on {ildjuhul vestlust juhtival institutsiooni
esindajal (Drew, Heritage 1992).

Siinse t60 eesmirk ei ole uurida teemavahetuseks kasutatavaid keelelisi
vahendid voi ressursse, kiill aga olen teemakategooriate piiride mddramisel 1dh-
tunud teema vahetamise markeritest. Kesksed teemavahetuse markerid on pééste-
korraldaja kiisimused, harvem uue info andmine. Teemavahetust margivad ka
kasil oleva teema 16petamise markerid. Selleks on kasutusel teemasid sulgevad
vOi nende piiri markeerivad piiripartiklid, ennekdike selge, aga ka nii ja aru
saadud. (vt ka Keevallik 2010a; Hennoste 2023: 1090)

Tavaline teemavahetus algab pédstekorraldaja kiisimusega, mis ootab vastust.
Selliste teemaalgatuste puhul olen teema piiri madramisel 1ahtunud sellest, et uus
teemakategooria saab moodustada juhul, kui vestluskaaslane algatusega kaasa
laheb ja seega uut teemat aktsepteerib (Couper-Kuhlen, Selting 2018: 321). Naites
3.1 algatab piistekorraldaja uue teema kohakiisimusega (rida 1) ja helistaja
aktsepteerib teema, vastates esitatud kiisimusele (rida 3).

3.1

01 P: £ [m mhmh?] .hhh kus te “asute. £

02 0.5)

03 H: tdandab /'tdnav/ /"'majanumber/ /" korterinumber/.
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Kui teemat algatav naabruspaari esiliige jdéb helistaja reaktsioonita, annab pééste-
korraldaja méarku, et ootab jarelliiget. Seda ilmestab ndide 3.2, kus pééstekorral-
daja juhtumikiisimus mis teil juhtus (rida 1) ei saa helistajalt vastust. Helistaja
alustab oma vooru vastutervitusega, kuid jatkab oma asukoha osutamisega ning
16petab seejérel vooru. Jargneb paus (rida 4), mille jéarel padstekorraldaja kordab
juhtumikiisimust (rida 5) ja saab vastuse.

(3.2)

01 P: ‘Hairekeskus tere mis teil ‘juhtus.

02 (0.4)

03 H: eeee tere, (.) helistan /*linnast/.

04 0.5)

05 P: nii mis “juhtus?

06 H: t=eeeeeee ei no {-} ‘'midagi lihtsalt mingi: noor noh ‘mees=sin: (0.5) ‘muru
07 peal, (.) voibolla on “purjus=aga (.) suht ‘teadvuseta tundub. (.) et me

08 sin=natuke "liikkasime et “iiles:=édrkaks aga aga=ei:: rea’geeri iiltse mitte
09 ‘millelegi.=

Teemakategooriate puhul, mille algatamine ei ole naabruspaari esiliige, voib
pééstekorraldaja iiksik voor moodustada eraldi teemakategooria. Sellised teemad
algatatakse uue info andmisega. Niites 3.3 l0petab pédistekorraldaja eelneva
teema piiripartikliga selge ja jatkab samas voorus lausungiga ‘kiirabi ‘tuleb teile
(rida 5), mis moodustab uue teema. See ei oota partnerilt reaktsiooni, mida niitab
asjaolu, et padstekorraldaja jatkab kohe samas voorus kiisimusega kuidas “kiirabi
teie maja ‘iiles leiab, mis algatab taas uue teema. See eeldab helistaja kui
episteemilise teadja vastust, mis ka jargneb.

(3.3)

01 H:  jasiis=ta kiisis (0.8) natukse=aja pirast et tab'letti.

02 (2.0)

03 P: * mm *

04 (0.9)

05 P: “selge aga “kiirabi “tuleb teile ja kuidas “kiirabi teie maja iiles leiab.
06 (1.2)

07 H: ee=mh

08 (1.2)

09 H: .hhhhhh kuidas ma niid "juhatan teile tdhendap .hhhhhh .hhhhh

Teemad ei ole voorupdhised. Uks voor vdib sisaldada mitut teemakategooriat,
iiks teema voib véldata mitu vooru ning teemakategooriad vdivad asuda kiiludena
iiksteise sees. Neid variante illustreerib nidide 3.4.

(3.4)

01 P: ‘Hdirekeskus [kuuleb] mis "juhtus.
02 H: [tere,]

03 H: mul juhtus “viike liiklus'dnnetus.
04 P: inimesed “terved,

05 (0.7)
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06 H: @ 60060=j:aa=vist="kiill, @ (.) “kael on aint "valus.=hhh

07 P: aa::: () mis=teil “juhtus=siss.

08 H: 60m (0.6) tr- tagurdasin koge matta iihele "ette=sin, (0.6) selle=
09 P: =ku- (.) kuidas?

10 @)

11 H: kor- "korvaltee=pealt "tagurdasin koge matta ette iihele. [*{--}*]

12 P: [ kahe séiduki]
13 ‘kokkupo- porge sis=vi.

14 H: jah.

15 (0.5)

16 P: ‘piirteed ei="ole midagi seal viga ‘saanud.

ALUSTAMISE (mirgitud kaldkirjaga) moodustab paistekorraldaja esimese vooru
tutvustus ‘Hdirekeskus [kuuleb] ja helistaja pealerdégitud tervitus (read 1-2).
Jargnevalt alustab pééstekorraldaja samas voorus JUHTUMI MAARAMIST
(maérgitud poolpaksu kirjaga) kiisimusega ‘mis juhtus (rida 1), mille helistaja
aktsepteerib vastusega mul juhtus “vdike liiklus onnetus (rida 3). Padstekorraldaja
ei jitka JUHTUMI MAARAMISEGA, vaid algatab seejarel OLUKORRA KIRJELDAMISE
(maérgitud tavakirjaga), kiisides vdimalike vigastuste kohta: inimesed ‘terved
(rida 4), mis saab jaatava, kuid ebakindla vastuse (rida 6). Seejirel naaseb paaste-
korraldaja JUHTUMI MAARAMISE juurde, korrates kiisimust mis=teil juhtus=siss
(rida 7). Jargneb helistaja vastus ja detailsem kiisitlemine, mis kestab mitu vooru
(read 12-14). Pérast tipse juhtumi selgitamist jitkab péaidstekorraldaja taas
kiisimusega, mis kuulub OLUKORRA KIRJELDAMISSE (rida 16). Seega sisaldab
paistekorraldaja esimene voor kahte teemakategooriat, ALUSTAMIST ja JUHTUMI
MAARAMIST. Samas kestab JUHTUMI MAARAMINE mitu vooru ja selle vahel asub
kiiluna OLUKORRA KIRJELDAMINE.

Sellega niitas analiiiis, et hddaabikones esinevad jargmised teemakategooriad:

— ALUSTAMINE, mis koosneb pééstekorraldaja ja helistaja kdnealgulisest tervi-
tusest ning identifitseerimisest;

— JUHTUMI MAARAMINE, kus selgitatakse vélja, mille tdttu hddaabinumbrile
helistatakse ja mis tiilipjuhtumi alla siindmus kuulub;

— INFOSOOV, millega helistaja soovib pédstekorraldajalt infot;

— OLUKORRA KIRJELDAMINE, mille kdigus selgitatakse vélja hetkeolukord, abi-
vajaduse otsustamiseks vajalikud detailid ja ka laiem kontekst (nt varasemad
terviseprobleemid);

— KOHA MAARAMINE, kus tehakse kindlaks juhtumi siindmuskoht ja abi saat-
miseks vajalikud kohadetailid;

— OSALISTE MAARAMINE, mille alla kuulub helistamise pdhjuseks olevate isi-
kute voi soidukitega seotud info hankimine;

— LAHENDAMINE, mis on pééstekorraldaja 10plik lahendus helistaja esitatud
juhtumile voi vastus tema infosoovile;
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— LAHENDUSE TUHISTAMINE, mis esineb konedes, kus helistaja liikkkab paiste-
korraldaja pakutud lahenduse tagasi voi padstekorraldaja vdtab enda pakutud
lahenduse ise tagasi;

— LOPETAMISE ALGATAMINE, mis alustab hddaabikone 16petamist ja kus korra-
takse varem kones antud olulist infot (lahendust, aadressi, kditumisjuhiseid
jms);

— LOPETAMINE, mis moodustub osaliste tdnusdnadest ja/vdi hiivastijétust;

— MUU, kuhu alla on arvatud teistest teemakategooriatest vilja jadvad harva esi-
nevad kdneosad (nt levi otsimine halva signaaliga alal, kolmandate isikutega
rdadkimine, kdne suunamine teisele Hiirekeskuse tootajale).

Jargnevalt késitlen ilmnenud teemakategooriaid, nende tiilipilist positsiooni ja
selle muutumist kones, ning kategooriate esinemist eri konetiilipides. Lisaks
tuvastan teemade abil erinevused eri kdnetiiiipide iilesehituses: millised teemad
on omased kdikidele hddaabikdnedele ja millised vaid teatud tiitipi kdnedele.

3.1. Alustamine

Esimene hédaabikdnes ilmnev teemakategooria on ALUSTAMINE. Teemakate-
gooria koosneb pédstekorraldaja ja helistaja kdnealgulisest tervitusest ja identi-
fitseerimisest. Pédéstekorraldaja vastab hédaabikdnes kutsungile iildjuhul tiiiip-
vormeliga ‘Hairekeskus, tere, mis juhtus’. Igas hddaabikdnes kdiki elemente ei
ilmne, samuti vdib nende jarjekord varieeruda. ALUSTAMISE elementidega samas
voorus esinev JUHTUMI MAARAMISE kiisimus ei liigitu antud teemakategooriasse.
Kone alustamine tervituse ja identifitseerimisega on institutsionaalsetele kone-
dele omane (Schegloff 1986: 123; Rédbis 2006). Helistaja reageerib pééste-
korraldaja voorule iildjuhul vastutervitusega, harva ka enesetutvustusega.

ALUSTAMINE esineb koikides 87 analiiisitud hddaabikones; erinevusi kone-
tiitipide vahel ei ilmnenud. Teemakategooria positsioon on ldbivalt sama ja siis-
teemised erinevused selle ehituses puuduvad. Tavapérast hidaabikdne ALUSTA-
MIST ilmestab passiivse abikdne ndide 3.5.

(3.5)2

01 P: “Héirekeskus tere mis teil "juhtus.
02 0.4)

03 H: eeee tere, (.) helistan /*linnast/.

Péidstekorraldaja alustab kdnet algusvormeliga: ‘Hdirekeskus tere mis teil ‘juhtus.
(rida 1) ja helistaja reageerib sellele vastutervitusega: eeee fere, (rida 3), misjérel
jétkab samas voorus kohateemaga.

12 Alapeatiiki niidetes on poolpaksu kirjaga mirgitud kdnealuse teemakategooria elemendid

kones.
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Helistaja vastutervitus vdib ALUSTAMISEL ka puududa, seda esineb 7 kdnes
87st. Ilma helistaja tervituseta aktiivse abikdne on néites 3.6.

(3.6)

01 P: "Héirekeskus kuuleb tere mis "juhtus.

02 1.4)

03 H: qqqq mul on 'nii halb qq-q ’sitt olla.

04 (0.6)

05 P: mis tdhendab=eeee ‘on teil mingi ‘krooniline haigus v&i "mis.

Paistekorraldaja esimene voor sisaldab tutvustust ja tervitust: "Hdirekeskus kuuleb
tere (rida 1). Pdrast 1,4 sek pausi reageerib helistaja ilma vastutervituseta ja alustab
konet kohe OLUKORRA KIRJELDAMISEGA (rida 3). Kdnet ndhtub, et helistaja
vastutervituse puudumine ei too hidaabikones kaasa probleeme: pédstekorraldaja
jétkab konet helistaja tostatatud teemal (rida 5).

3.2. Juhtumi maaramine

JUHTUMI MAARAMISE jooksul selgitatakse vilja, mille tottu hddaabinumbrile
helistatakse. See sisaldab enamasti padstekorraldaja juhtumikiisimust ja helistaja
vastust. Méaratlen juhtumit kui helistaja kirjeldatud iiksikuna esinenud stindmust
(vt ka US), mille pdhjal paistekorraldaja méirab siindmuse tiiiipjuhtumi.

Materjali pdhjal voivad JUHTUMI MAARAMINE ja OLUKORRA KIRJELDAMINE
iiksteisele sarnaneda ja esineb teemakategooriate segunemist. See raskendab piiri
maéadramist nende teemade vahel. Lahtun siin arusaamast, et JUHTUMI MAARA-
MISE alla liigituvad voorud, mille jooksul tehakse kindlaks siindmuse tuum,
méédratakse tiilipjuhtum.

JUHTUMI MAARAMIST esineb materjalis kokku 41 kdnes 87st. Abikdnes tds-
tatub teemakategooria 36 kones 61st, infokdnes 5 kdnes 26st. Teemakategooria
positsioon on koikide konetiitipide puhul sarnane, asudes kone alguses ALUSTA-
MISE jédrel, ning algab peaaegu alati padstekorraldaja esimese vooru kiisimusega
‘mis juhtus’.

Abikdnes tdstatub teemakategooria 36 kones 61st, sealjuures aktiivse abi
konedes 30 korral 34st ja passiivse abi kdnedes 6 korral 25st. Infokonest abi-
kdneks muutunud juhtumitel seda teemat ei esine. Teemakategooriat aktiivse abi
kones ilmestab niide 3.7.

(3.7)

01 P: Hairekeskus “tere mis teil “juhtus.

02 H: haljoo:?

03 (0.9)

04 {-}: {-}

05 H: ma=radgin /maakonnast/ /kiila/ “kiilast, .hhhhh (0.4) /*vanus/ aastane /*sugu:/
06 (.) kaebab kanget "kohu valu=ja (0.8) on=nagu "vahest viskab nagu “pildi
07 eest "dra=ve,

58



08 (1.2)

09 P: * mm *

10 H: ja “oksendab=ja

11 (1.7)

12 P: * mhmh * aga ‘praegu ta on ‘teadvusel.

JUHTUMI MAARAMINE algab péistekorraldaja esimeses voorus oleva kiisimusega
mis teil juhtus (rida 1). Jargneb helistajapoolne kontakti kontroll zaljoo:? (rida 2),
juhtumi asukoha ja isiku vanuse edastamine, misjérel vastab helistaja juhtumi-
kiisimusele kirjeldusega (read 67, 10). Padstekorraldaja reageerib sellele partik-
liga mhmh (rida 12), mille jarel olev partikkel aga mirgib teemakategooriate piiri
(Hennoste 2023: 1020), ja paistekorraldaja jatab kiisimusega, mis liigitub OLU-
KORRA KIRJELDAMISEKS (rida 12).

Passiivse abi kdnedes esineb JUHTUMI MAARAMIST harva. Teemakategooria
moodustub selles alltiilibis peamiselt juhul, kui teatatakse mittekriitilisest
politseijuhtumist. Selleks v3ib olla pisiavarii (n-6 plekimdlkimine), tanklast arvet
tasumata lahkunud sdidukijuhid ja perekodusse mitte naasnud lapsed. Viimane
on toodud niites 3.8.

(3.8)

01 P: ‘Héirekeskus “tere mis teil "juhtus.

02 (0.6)

03 H: tervist, mina t- /linna/ pere kodust helistan, meil:=ee iiks ‘laps ei saabunud
04 ‘koju jéirje'kordselt.=h

05 )

06 P: vabandust "millisest perekodust

Pédstekorraldaja esimeses voorus on juhtumikiisimus (rida 1). Helistaja alustab
konet asukohaga (rida 3), mis identifitseerib ka helistaja kui perekodu tddtaja.
Jargneb viitlauseline juhtum: meil:=ee iiks "laps ei saabunud “koju jdrje kord-
selt. (read 3—4). Paastekorraldaja jitkab kohainfoga, paludes korrata perekodu
nime (rida 6). Hiljem kones juhtumi méératlemise juurde ei naasta, mis néitab, et
helistaja esmane info oli piisav.

Analiiiis nditas olulist erinevust JUHTUMI MAARAMISES aktiivse abi konede ja
teiste abikdnede vahel. Erinevused JUHTUMI MAARAMISE ilmnemises tulenevad
abikone siindmuste erinevusest. Aktiivse abi kdnedes on siindmus juba aset
leidnud (nt dnnetus, autoavarii) ja teatatakse enam just lihtsamini kirjeldatavatest
juhtumitest (nt terviserike), mille puhul ei ole palju muutuvaid elemente (vt
ndide 3.7). Passiivse abi konedes teatatakse rohkem diinaamilistest, alles
toimuvatest ja muutuvate elementidega olukordadest (nt ohtlike sdiduvdtetega
auto maanteel) vOi potentsiaalselt ohtlikest olukordadest. Sellisel juhul on tege-
mist situatsioonidega, kus juhtum puudub, juhtunud ei ole veel midagi, aga
operatiivteenuse sekkumata vdib midagi juhtuda (nt purjus juht autoroolis, pealt
kuuldud koduvégivald). Seetdttu puudub passiivse abi kdnedes JUHTUMI MAARA-
MINE ja selle positsioonis tdstatub OLUKORRA KIRJELDAMINE.
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Infokdnedest tdstatub teema 5 kdnes 26st ja esineb vaid abikdnest infokdneks
muutuvate olukordade puhul. Puhtas infokdnes JUHTUMI MAARAMIST ei esine,
kuna nendes konedes soovitakse infot ega teatata juhtumist. Samuti puudub
teemakategooria infokonest abikoneks muutuvates konedes. Teemakategooria
esinemine abikdnest infokdneks muutuvas vestluses on ndites 3.9.

(3.9)

01 P: tere “direkeskus kuuleb mis teil ‘juhtus.

02 H: te:re omikust et selline ‘asi=et=00 sin: vd- /'maakonnas/ /koha/ bussi:

03 peatuse=jurs=on iiks "Kkits alla aetud iikki saaks kohalikule jali- "jahiseltsile
04 kuidagi teatada.

05 0.5)

06 P: nnnnnn kolmteist kolmteist peaks elistama sellisel juhul ega ta [ tee peal]

07 H: [kolmteist]

08 P: lausa ei “ole,

Helistaja alustab juhtumi kirjeldamisega: on iiks ‘kits alla aetud ja ldheb edasi
soovitud lahendusega, pakkudes info edastamist sobivasse kohta (read 3-4).
Pééstekorraldaja ei jatka juhtumi tdpsustamisega, vaid annab lahendusena sobiva
telefoninumbri (rida 6). Samas jitkab ta samas voorus OLUKORRA KIRJELDAMISE
kiisimusega looma tdpse asukoha kohta (read 6, 8), mis v3ib viidata 16pliku otsuse
tegemiseks vajaliku lisainfo soovile.

Péastekorraldaja juhtumikiisimus ’mis juhtus’ voib kone algusest puududa.
Kiisimus puudub kokku 9 konest: abikonest 8 korral ja infokonest 1 korral.
Selline aktiivse abi kdne on niites 3.10.

(3.10)
01 P: ‘hairekeskus tere?
02 (0.9)

03 H: .hhhh tere pddvast, (0.3) .hhhhh juhtus liiklus'dnnetus,
04 0.4)

05 P: £ “inimesed “said viga ei “saanud. £

06 0.4)

07 H: “ei saanud=4?=hh

Péastekorraldaja esimene voor sisaldab vaid identifitseerimist ja tervitust (rida 1)
ning selles puudub juhtumikiisimus. Sellest hoolimata alustab helistaja enda
esimeses voorus JUHTUMI MAARAMISEGA: juhtus liiklus Onnetus (rida 3) ja padste-
korraldaja jitkab sama teemat kiisimusega (rida 5). Sellega alustab teemakate-
gooriat helistajapoolne info andmine. Helistaja kdne tavapirane algus niitab, et
juhtumikiisimuse puudumine kdne algusest ei mdjuta kone kulgu.

Analiitisist ilmnes, et eesti hidaabikonedes on JUHTUMI MAARAMISEL tava-
parane juhtumit kirjeldada (nt ‘Meil juhtus avarii’), mida tolgendatakse hddaabi-
kone kontekstis kaudse abipalvena (Whalen, Zimmerman 1987: 178). Tiitipilist
juhtumi kirjeldamist illustreerisid ndited 3.7, 3.8 ja 3.9. Otseseid abipalveid (nt
‘Palun kiirabi’) esineb harva. Selline kdne alustamise viis on aktiivse abi ndites
3.11.
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(3.11)

01 P: ‘héirekeskus kuuleb tere mis “juhtus.

02 0.9)

03 H: .hhhhhhhh ma paluks kiir" abi,

04 P: jaa? mis "juhtus.

05 (1.0)

06 H: noh=hhhhh .hh tal=on=e=hh (.) "enne igasuguseid "aigusi ja see: tina:

07 ‘kukkus=ja enam ta “iiles ei "saa iitleb=et .hhhhhh-.hh vasaku “kiilje sees
08 on "valu, ta=i=saa "t6sta ja niiid ta=n ka- (.) "tun::d,=hhbh iile tunni "aja
09 ond pikkas (.) “porandal, ei voi: “vasaku kiilje sisse liheb “valu=ja

10 .hhhhhhhhhhhhhh [noh {-}]

Helistaja alustab konet abipalvega: ma paluks kiir abi, (rida 3). Padstekorraldaja
kordab seepeale juhtumikiisimust (rida 4), millele jargneb helistaja olukorra
kirjeldamine (read 6—10). Juhtumikiisimuse kordamine niitab, et pédéstekorral-
dajale ei piisa abipalvest ja ta vajab juhtumi sisu kirjeldust.

3.3. Infosoov

INFOSOOVIKS liigituvad helistaja alustatud teemad, millega soovitakse péaste-
korraldajalt infot. Teemakategooria moodustub, kui pééstekorraldaja vastab
helistaja infosoovile. INFOSOOVE esineb materjalis kokku 18 kdnes 87st, seal-
hulgas infokonedes 15 korral 26st, abikonedes 3 korral 61st. Teemakategooria
ilmneb materjalis kahes positsioonis: enamasti tdstatub see infokdnes helistaja
esimeses voorus, kuid vdib nii info- kui ka abikdnes esineda ka kdne 15pus, kui
helistaja vajab soovitusi edasiseks kéitumiseks.

Kdige enam esineb INFOSOOVE puhtas infokdnes, 13 kones 17st. Puhtale info-
kdnele on omane, et helistaja alustab hddaabikdnet INFOSOOVIGA, esitades sel-
lega enda helistamise pohjuse. INFOSOOVI puhtas infokones ilmestab ndide 3.12.

(3.12)
01 P: [* mis teil “juhtus. *]
02 H: “oelge p-p- (.) “oelge palun=ee kas=ee kui “kiirabi "kutsuda kas=ta “kohe

03 viib “haiglasse v6i "vdib "kodus anda ‘mingit "ravi.

04 (0.5)

05 P: n:ad “otsustavad koha'peal kas “on vaja viia v6i ei="ole vaja viia. (0.4)
06 a=m mis "abi te ‘soovite praegu.

07 H: is- “ise ‘otsustavad ‘nemad=jah?

08 “

09 P: jaa

10 0.9)

11 H: nii=et=ee “see on “véimalik=jah?

12 (1.1)

13 P: no=nad ‘ise ‘otsustavad kas “on inimest vaja "dra=viia v6i ‘'mitte=aga mis
14 abi “teil hetkel “vaja on.

15 (0.6)

16 H: .hhh no "'mul on "lihsalt "dudne “seljavalu mitu ‘péeva juba.
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Helistaja ei vasta pééstekorraldaja juhtumikiisimusele, vaid alustab konet kiisi-
muse vormis INFOSOOVIGA (read 2-3), millele paéstekorraldaja vastab (rida 5).
Pérast soovitud info andmist jéitkab ta 0,4 sek pausi jérel enda kiisimusega a=m
mis ‘abi te ‘soovite praegu. (read 5-6). Partikkel a ‘aga’ viitab vastandusele ja
liikumisele pédistekorraldajale olulise teema juurde (Hennoste 2023: 1112).
Lisaks tdstab praegu esile paistekorraldaja jaoks olulise ehk hetkeolukorra.
Helistaja ei tule selle teemaalgatusega kaasa, vaid jatkab INFOSOOVI teemat
iilekiisimisega (rida 7) ning saab kinnitava vastuse jaa, mis niitab pdiste-
korraldaja distantseerumist helistaja hoiakust (rida 9). Selle jérel esitab helistaja
uue ja kriiptilise kiisimuse (rida 11), mille vastuseks paistekorraldaja kordab
varem antud infot ja lisab taas enda kiisimuse abivajaduse kohta: aga mis abi ‘teil
hetkel “vaja on. (read 13—14). Seekord helistaja vastab péastekorraldaja kiisi-
musele, millega INFOSOOVI teema 13peb. Néide toob esile, kuidas poolte eelis-
tatud teemad kdnes ristuvad: helistaja poordub hidaabinumbrile info saamiseks,
kuid paastekorraldaja iilesanne on vélja uurida, milles helistaja probleem seisneb.

Abikdnedes esineb INFOSOOVI iihel korral nii passiivse abi kone, infokdnest
aktiivse abi kdneks muutuva kone ja infokonest passiivse abi kdneks muutuva
kone alltiiiibis. Teemakategooriat ei ilmne kordagi aktiivse abi kdnedes. Kdne
puhul, mille liigitus muutub infokdnest abikdneks, paikneb helistaja INFOSOOV
kone alguses. Sellisel juhul p66rdub helistaja Héirekeskusesse info saamiseks,
kuid pééstekorraldaja otsustab abi osutada. Juhtumit kdnes, mis muutub info-
konest aktiivse abi koneks, ilmestab ndide 3.13.

(3.13)

01 P: ‘Hairekeskus tere mis on “juhtunud.

02 (0.8)

03 H: eeeee < tere padvast=[eeee] nisu- >

04 P: [tere?]

05 (0.4)

06 H: < nisuke ‘'mure on et::::=ee > .hhhh (0.5) ehhhhhhhhhhhhhh (0.3) .hh
07 nisuke ‘mure on=et=e .hh et=e kas te "oskate "koigi (.) eeeeee "koigi
08 tihendap=6066m (0.5) maakondade “haiglate kohta "66lda .hhh eeeeeqq q-
09 q-q kas “on niiteks .hh ee /'maakonnas/ /linna/ “haiglas: ee

10 alko puhastust.

11 (1.4)

12 P: mt=.hh ei “oska, (0.6) ei "oska sellist 66 "infot anda=aga "mis teil prigu
13 ‘muret teep=4444 kas teil on kellegile "vaja seda.

Helistaja esitab oma esimeses voorus infosoovi kiisimusena haigla teenuste kohta
(read 3, 6-10). Péadstekorraldaja vastab kiisimusele soovitud infot andmata, osu-
tades, et tal ei ole seda infot (rida 12). Ta jatkab samas voorus OLUKORRA KIRJEL-
DAMISE kiisimusega (read 12—13), millega soovib infot infosoovi taustal olnud
probleemi kohta. K&ne muutub infokdnest abikoneks kone hilisemas faasis, kui
paidstekorraldaja peab olukorda operatiivabi vajavaks.

Abikdnest infokdneks muutunud kone alltiiiibis esineb INFOSOOVI 2 juhul 9st.
Neil juhtudel on INFOSOOVID seotud helistaja kdne algse eesmairgi, abisoovi
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tagasiliikkamisega, mistottu ta soovib rohkem infot edasise tegevuse kohta.
Abikonest infokdneks muutuvates kdnedes tostatuvad INFOSOOVID kone 16pu-
osas, mis on toodud néites 3.14.

(3.14)

01 P: [meie ‘kindlasti ei “tee “'mida]gi, "politsei tegeleb=

02 H: =mohh= ((nérdinud turtsatus))

03 P: =me=oleme “dire keskus ainult. .hhhhhh nhh heh .hhh[hh et=eee]

04 H: [okei. ni=et=ma=pean]
05 ‘kuu=ma=nu elistama pean siss.=

06 P: =tadndab=g- kui teil see "Onnetus "oli kas siis “elistasite politseile

07 “teatasite:=

08 H: =jaa=jaa, mul=on [ politsei]sse on avaldus tehtud jaa.

09 P: [nii,]

10 P: aga:: siis:: ei=olegi midagi “teha, siis tuleb "uurida kes selle asjaga

11 “tegeleb=ja .hhhh ja: saate:=0q [sealt "edasi.]

12 H: [okei aga mis “numbri-] kas ma elistasin
13 kuhugi “valele numbrile sis=[vi.]

14 P: [jah.] (.) sest ‘meie

15 vo[tame “konesid vastu kuhu “kohe vaja.]

16 H: [0 mis "numbrile ma elistama pean.] mhmh.

17 P: ‘kuussada kaks teist kolm “tuhat saate kiisida tipsemalt "jirgi.

18 0.8)

19 H: ahah “selge. aitéh.

Naide algab helistaja abisoovi tagasi lilkkamisega, kuna Héirekeskus ei saa kone-
aluse probleemiga aidata (read 1, 3). Helistaja kasutab seejérel lopetavat partiklit
okei ning alustab partikliga nii et (Keevallik 2000) kokkuvotet voi jéreldust
eelnevast jutust: ni=et=ma=pean, aga katkestab selle ja alustab INFOSOOVI
kiisimusega ‘kuu=ma=nu ‘elistama pean siss (rida 5). Jargneb vastuse tingimuste
tdpsustamine (read 6—8), milles kdigus pédstekorraldaja kiisib vastamiseks vaja-
likku lisainfot ning annab soovituse edasi tegutsemiseks (read 10—11). Helistaja
jétkab telefoninumbri teemat kiisimustega (read 12—13, 16), mis viib 16puks
soovitud numbriinfoni (rida 17). Siin 1dpeb INFOSOOV kiisimuse ja vastuse
naabruspaariga, mille viimane voor on ka hédaabikdne lahenduseks. Sellega
sisaldab péaistekorraldaja viimane voor sisaldab kahte teemakategooriat: INFO-
SOOVI ja LAHENDAMIST.

Passiivse abi kdnes ilmnenud infosoovi iiksikjuhtumi puhul on teemakate-
gooria positsioon sarnane abikdnest infokdonega, kus helistaja soovib kdne 16pu-
osas lisainfot, kuhu teine kord sarnase murega podrduda. See olukord on toodud
niites 3.15.

(3.15)

01 H: =.hhh aga "kuhu “teinekord peaks “helistama, (.) kui: siukene [asi “on.]

02 P: [99-qq]

03 ee::::: "ikka sada “kaks teist kui on "liiklus "tiielikult=eee “takistatud. aga
04 “Kkui on “iiks suund kinni siis .hhhh 4444 on:=Aid444qqqqqq (0.4)
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05 ‘maante’ametile “viisteist "kiimme. .hhh aga ma [annan] selle “teate
06 H: [{okei}]
07 P: priagu ‘'maanteametile:: “ise edasi.

Helistaja algatab teemakategooria, kui esitab INFOSOOVT tulevase kditumise kohta
aga “kuhu ‘teinekord peaks “helistama, (.) kui: siukene [asi "on.] (rida 1). Kiisimus
saab paidstekorraldajalt soovitud info (read 2—5), misjérel ta kordab kone lahen-
dust (read 5-7).

Analiiiisist ilmnes, et INFOSOOVI tdstatumine ja selle positsioon kdnes on
tugevalt seotud kdnetiilipide ja nende olemusliku erinevusega (vt joonis 4). Ena-
mik INFOSOOVE asub kdne alguses, helistaja esimeses voorus (1-3 vooru jooksul
kone algusest) ehk teise teemana pérast ALUSTAMIST. Selline INFOSOOV on
omane konedele, mida helistaja alustab infokdnena ehk puhtale infokonele ja
infokdnest abikdneks muutuvale juhtumile. Kdne hilisemas osas (infokones 10—
20 vooru kone algusest, abikdnedes 20-30 vooru) t3statatakse teemakategooria
juhul, kui helistaja soovib infot edasise kiditumise kohta (nt juhtnddre,
telefoninumbreid). See on omane abikdnest infokdneks muutuva kone tiitibile,
kus helistaja algset palvet ei tdideta; passiivse abi kdnes kasutatakse teemat kone
16pus juhul, kui hddaabinumber ei ole helistaja juhtumi jaoks kdige sobivam
teenus.

14
>
S 12
2 10
€
s 8
wv
Y 6
=
S 4
wv
£ 2

o |
Passiivse abi kéne Infokdnest abikdneks Puhas infokdne Abikdnest infokdneks
K&netlubid
M Péarast (iht teemat Parast kaht v3i rohkemat teemat

Joonis 4. Infosoovi esinemine konetiitipides

3.4. Olukorra kirjeldamine

OLUKORRA KIRJELDAMINE holmab abivajaduse pakilisuse vélja selgitamiseks
vajalike detailide hankimist. Teema pohineb iildiselt paéstekorraldaja kiisimustel,
mille eesmérk on teada saada hetkeolukord, nagu patsiendi hetkeseisund voi
situatsiooni detailid tulekahju voi avarii korral. Siia kuulub ka laiema konteksti-
info kiisimine, nagu patsiendi varasemad terviseprobleemid.

OLUKORRA KIRJELDAMINE tdstatub materjalis 82 kdnes 87st; sh kdigis 61 abi-
kones ja infokonedes 21 korral 26st. Teemakategooria esineb kdikides abikdne
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alltiiipide kdnedes ja selle sisu on ldbivalt sarnane. Teemakategooria tiitipilist
esinemist aktiivse abi kdnes esitab niide 3.16.

(3.16)
01 H: ‘olen ee /"linnast/ helistan:=44 de ((héélitsus)) /"keskuse/ juurest et=ai (0.6)
02 iiks naiste'rahvas ajas 'naisterahva: kogemata alla MITTE *ALLA=aga lisalt
03 sai "koksu.
04 (0.6)
05 P: [mhmh?]
06 H: [tlekdigu] raja juures, (0.8) et niilid "ootaks=sin kiire- “kiirabi.
07 P: mhmh
08 (1.2)
09 P: eee kas see ‘autojuht jdi ise "kohapeale.
10 H: ‘jaa me ‘oleme=sin koha'peal kdik.
11 ()
12 P: mhmbh (.) kas te “saate 6elda selle tdpse "aadressi kus te “asute.
/--/ ((5 vooru koha médramist eemaldatud))
13 P: selge. (0.4) eeee a:ga “Kkus “vigastused “on sellel=ee naiste rahval,
14 (0.6)
15 H: ei “oska “oelda pradigu nimodi: “oigab ei saa “aru priaigu. ((taustal jutt))
16 0.49)
17 P: a ta=n “pikali maas jah?
18 0.3)
19 H: ei="ei, me panime ta {auto istme pille.}
20 0.4)
21 P: mhmh?
22 (0.5) ((klahvide klébin))
23 H: jah=
24 P: =istub “oigab, ((klahvide klobin)) aga ver- "veri on "kuskil néha.
25 H: e:i ei="ole pridgu “niha, ta=n priigu ‘riietes me: ‘panime ta=koe autosse
26 “istuma rahulikult siia.
27 0.5)
28 P: mhmbh (0.7) selge
29 (0.5)
30 P: e::t me “saadame kiirabi ‘teele, ee [saa]te ‘Oelda::::: et=a4
31 H: [mh]
32 (0.9)
33 P: 444 mis selle “auto ‘number on seal.

Helistaja alustab konet JUHTUMI MAARAMISEGA (read 1-10), misjdrel tehakse
kindlaks selle asukoht (rida 12 ja néites mitte toodud viis vooru). Seejérel lopetab
paidstekorraldaja kohateema partikliga selge ja algatab OLUKORRA KIRJELDAMISE
kiisimusega kannatanu vigastuste kohta (rida 13). Teemakategooria kestab
paidstekorraldaja kiisimuste ja helistaja vastustena, kuni paistekorraldaja sulgeb
teema (rida 28) ning jitkab LAHENDAMISE ja OSALISTE MAARAMISEGA (rida 30).

Teemakategooria voib esineda ka abikdne alguses, kui helistaja ise alustab
kdnet OLUKORRA KIRJELDAMISEGA. Nendes kdnedes teatatakse enam olukorda-
dest, kus juhtumit veel ei ole, kuid olukord vajab mone brigaadi tdhelepanu.
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Helistaja voib enne OLUKORRA KIRJELDAMIST vastata péadstekorraldaja juhtumi-
kiisimusele ’juhtunud ei ole (suurt, erilist) midagi’, mis viitab potentsiaalsele
ohule (vt ka Hennoste jt 2024). Kuigi paastekorraldaja kiisimus ja helistaja vastus
moodustavad naabruspaari, ei analiilisi ma selliseid olukordi JUHTUMI MAARA-
MISENA: kiisimus eeldab juhtumi olemasolu, aga helistaja vastus nditab, et juhtu-
mit ei ole. Sellist kdne algust illustreerib passiivse abi kone ndide 3.17.

(3.17)
01 P: tere ‘héirekeskus mis “juhtus.
02 (1.3)

03 H: 0 “suurt ‘juhtund ‘'midagi, sin=iiks “auto séidab suht (0.6)
04 <“imelikult >=[60]

05 P: [mhmbh]

06 0.5)

07 H: > ma=rvan < seitsmekiimne="viiega umbes, kiiru “taga sdidab
08 sinka’vonka.

09 0.4)

10 P: ‘nii ja mis tal ri- reg="number on.

Péastekorraldaja esitab esimeses voorus kiisimuse mis juhtus. (rida 1), millele
helistaja vastab ‘suurt juhtund ‘midagi ja jitkab OLUKORRA KIRJELDAMISEGA:
sin=tiks ‘auto soidab suht (0.6) < ‘imelikult >=[606] > ma=rvan < seitsme-
kiimne="viiega umbes, kdru ‘taga soidab sinka vonka. (read 3—4, 7-8). Paéste-
korraldaja markeerib piiri partikliga nii (Hennoste 2000a: 1799—-1800; Keevallik
2010) ja liigub samas voorus OSALISTE MAARAMISE juurde (rida 10).

Infokdnedes esineb OLUKORRA KIRJELDAMINE 15 puhtas infokones 17st; abi-
konest infokdneks muutuvatel juhtudel 6 kones 9st. Puhtas infokdnes jérgneb
OLUKORRA KIRJELDAMINE iildjuhul helistaja INFOSOOVILE. Teemakategooria
algatab péaistekorraldaja kiisimuse abil, hankides infot helistaja olukorra kohta,
et veenduda ohu puudumises. OLUKORRA KIRJELDAMIST puhtas infokdnes ilmes-
tab néide 3.18.

(3.18)

01 P: * “hairekeskus tere mis “juhtus. *

02 (0.4)

03 H: tere, .hh ma=i=tea kas te “saate mulle (.) kuidas "politsei number on.

04 (0.5)

05 P: sada=kaksteist on iihine ‘number=et sada="kiimmet ei ‘ole kuhu te praegut
06 “helistasite, a:ga (.) .hhh s6-q see [sada=kiimme suunab hei-]

07 H: [sada=kaks aga ma eli-]

08 P: sada="kiimme “suunas teid saa- saja=kahe"teistkiimnenda- 44 nele, (0.4)

09 saja=kahe teis [ne]le,

10 H: [aah]

11 P: .hhh ni=et iihesdnaga (.) ma natukene 'kiisin=et=ee mm mis “pohjusel=te
12 .hhh soovite po [litseid.]

13 H: [no] see qa siin on meil=e garaasi "ukse ette keegi on

14 ‘parkinud oma "auto dkki saate “aidata kuidagi, .hhh no=i (.) vaja “toole
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15 minna “kiiresti ja ja (.) tiitsa “otse meie garaasiukse ette pannud. .hhh
16 ma=i=tea, [{-}]

17 P: [ma=na-] ma=annan=teile politsei infotelefoni ‘numbri kirjutage
18 “iilesse ja "vot[ke nendega] ‘ithendust.

Helistaja alustab kdnet infosooviga, kiisides politsei telefoninumbrit (rida 3).
Paastekorraldaja selgitab seepeale Héirekeskuse numbrisiisteemi (read 5-9) ja
algatab OLUKORRA KIRJELDAMISE, kiisides infosoovi pohjust: ma natukene
‘kiisin=et=ee mm mis ‘pohjusel=te .hhh soovite po[litseid.] (read 11-12). Helistaja
kirjeldab olukorra olemust (read 13—16), mille pohjal paédstekorraldaja jatkab peale
rddkides LAHENDAMISEGA ja annab politsei infotelefoni numbri (read 17-18).

Teemakategooria puudub puhtas infokdnes juhul, kui padstekorraldajal ei teki
vajadust olukorra kohta lisainfot hankida ja ohutuses veenduda. Sellist infokdnet
illustreerib ndide 3.19.

(3.19)
01 P: ‘Héirekeskus tere mis ‘juhtus.
02 (0.4)

03 H: .hhh > ma=tan 3q tahaksin ‘teada kuhu ma=san < (0.3) g-q mul on
04 “essebee=ba-

05 (0.6)

06 H: “alloo.

07 (0.4)

08 P: ma ‘kuulan teid, ‘milles [probleem.]

09 H: [.hhhhh] > mul on see "essebee ‘panga: see "kaart
10 laks "kaduma, et=0 mis ‘numbrile ma ‘saan seda 'kinni panna. kas teil=on ol-
11 < “oskate iitelda. (0.3) ma=i="tea seda ‘numbrit.

12 (0.4)

13 P: < *'iks ‘hetk kohe ‘leian,* > (0.4) .hhhh 43 “kirjutagem ‘numbri seda, (0.5)
14 kuus “kuus?

Siin p6ordub helistaja Hiirekeskusesse kadunud pangakaardi tottu panga telefoni-
numbri saamiseks INFOSOOVIGA (read 3—4, 9—11). Piistekorraldaja ei tOstata
OLUKORRA KIRJELDAMIST ja vastab INFOSOOVILE kohe soovitud numbri ehk
LAHENDAMISEGA (read 13—14). Sellega langevad péastekorraldaja voorus kokku
INFOSOOVT 16pp ja kone LAHENDAMINE.

Puhtas infokdnes, mida helistaja ei alusta INFOSOOVIGA, véljendub helista-
mise pShjus selle asemel OLUKORRA KIRJELDAMISEGA. Nendel juhtudel ilmneb
16plik konetiilip hiljem, kui helistaja véljendab mitte abi, vaid liksnes teabe
saamise soovi. INFOSOOVITA algatavat puhast infokdnet illustreerib néide 3.20.

(3.20)

01 P: tere "Hairekeskus "kuuleb. ‘mis=teil ‘juhtus.

02 (1.0)

03 H: ei ‘'midagi, mul see miagi ‘pupsib "midagi=sees.

/--/ ((6 vooru eemaldatud))
04 P: mhmh .hhh "nii, aga:: te soovite siis “kiirabi "kohapeale.
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05 H: ei ‘taha. ma ma siin "teen ma tab’lette "vOtsin. ei ‘taha. (.) ma neid ‘lollakaid
06 ei="taa.

Helistaja alustab konet, eitades oma esimeses voorus juhtumi olemasolu, ja jatkab
samas OLUKORRA KIRJELDAMISEGA: mul see miagi ‘pupsib "midagi=sees (rida 3).
Et tegu on puhta infokdnega, néitab helistaja hilisem eitav vastus padstekorraldaja
kiirabi pakkumisele (read 4—6).

Abikonest infokdneks muutuva kone tiilibis on teemakategooria sarnane
abikonede juhtudega: helistaja alustab kdnet OLUKORRA KIRJELDAMISEGA vOi
paidstekorraldaja tOstatab teema pdrast JUHTUMI MAARAMIST. OLUKORRA
KIRJELDAMIST abikonest infokdneks muutuva kone alltiiiibis ilmestab ndide 3.21.

(3.21)
01 P: hairekeskus tere mis teil “juhtus.
02 (0.8)

03 H: tere, (.) hommikust.
04 P: .hhh tere=mis juhtus,

05 H: et (0.9) see=et=eeee mul on siuke "asi=et ommikul ‘drkasin,=hh ja:::::::: tugev
06 ‘valu on “ala’seljas=ja: .hhhh va[sakul]
07 P: * [alase]ljas mhmmh? *
/--/ ((5 vooru eemaldatud))
08 P: nii “tugev valu ‘alaseljas ja < "vasakus > "kiiljes sis=jah?
09 0.7)
10 H:  jam
11 0.4)
12 P: * mhmh? * (1.1) liks="hetk, .hhh kas “hingata ei="ole raske.
13 (1.2)
14 H: ma=i="tea eks ta on nagu
15 (1.0)
16 P: nagu ta- [{--}]
17 H: [vihe vihe] ras- (0.6) vihe ‘raskem “on=et (.) “pulss, ‘pulss on ka
18 “vaatan siuke sada="viis ja=nimodi, (.) korgem.
19 “

20 P: ahah. .hhh a kuidas te “préiigu tunnete kas nagu selli:st "6hupuudust ei
21 “teki.

22 (1.8)

23 H: < ma nagu ei saa “aru, > (0.4) pigem ei="teki.

24 P: ahah? .hhhh 44 "nérkus:, "tuimus "jisemete tuimus tekib.
25 (1.4).

26 H: “tuimust ei “ole.

27 P: m aga ‘nérkus on=jah?

28 0.7)

29 H: no (.) jah, ta 166b siuke::: tugevat "valu 166b “sisse ikka.=
30 P: =ahah=

31 H: =iile "kere.

32 0.3)

33 P: ja tekkis just “pridgu onjo, nagu just priafigu "drkasite.
34 0.7)
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35 H: noh jah, (0.5) et peale “drkamist [et.]

36 P: [mhmbh]

37 H: eile=6h- "'magama=mine-="mineku aeg ei=ond mitte="midagi.

38 P: mhmbh (0.3) nii, uri’ neerimishiired ei="ole teil tekkinud.

39 (1.1)

40 H: q vat ei="tea=et ommikul "korra “Kiisin,

41 P: aha=

42 H: =oli *dsti=ja=niit .hhhh niiiid "teis=korda=sin *proovisin sis ei 'tulnt nagu
43 ‘midagi=et oli nagu “valusam.

44 0.5)

45 P: aaha (1.0) .hhh selge? "6elge=mule=palun "aadress,

Kone algab JUHTUMI MAARAMISEGA (read 1-10), mille jarel jatkab paidstekorral-
daja OLUKORRA KIRJELDAMISE markeriga iiks="hetk ja kiisimusega kas ‘hingata
ei="ole raske. (rida 12). Jargneb pikk terviseprobleemide fikseerimine, mis
kestab reani 45. Paistekorraldaja markeerib teema Idppu partikliga selge ja liigub
edasi KOHA MAARAMISE juurde, kiisides helistaja aadressi. (Kdnetiiiibi muutu-
mine abikonest infokdneks tuleb esine kdne jargnevas osas, kui selgub, et helis-
tajal ei ole aadressi.)

OLUKORRA MAARAMISE positsioon hddaabikones varieerub (vt joonis 5).
Teemakategooria esinemises ei tule esile kindlat reeglipéra, kiill aga on voimalik
eristada OLUKORRA KIRJELDAMISTE esimese tOstatumise positsiooni. Pohinen
teemakategooria esimese tOstatumise analiiiisimisel sellele, mitut teemat enne
seda kones kaisitletud on.
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g9
53 5
o I l H
Aktiivne abikdne Passiivne abikdne Infokdnest Puhas infokdne Abikdnest
abikdneks infokdneks
K&netlubid
M Parast ht teemat Parast kaht teemat Parast kolme v3i rohkemat teemat

Joonis 5. Olukorra kirjeldamise esinemine konetiiiibiti

OLUKORRA KIRJELDAMISE esimese tOstatamise positsioon erineb abikone all-
tiilipides. Aktiivses abikones tuleb teema esimest korda esile kolmanda teemana
ALUSTAMISE ja JUHTUMI MAARAMISE jdrel, harvem tOstatatakse teema pérast
kolme voi rohkemat teemat (enamasti ALUSTAMINE, JUHTUMI MAARAMINE,
KOHA MAARAMINE). Passiivses abikones on teemakategooria kdige enam kdne
teine teema ALUSTAMISE jérel, harvem on OLUKORRA KIRJELDAMINE kolmas
teema pérast ALUSTAMIST ja JUHTUMI MAARAMIST. Erinevuse pdhjuseks voib
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pidada késitletavate juhtumite tiitipilist erinevust. Aktiivse abi kdnedes on olemas
juhtum ning need algavad tihedamini JUHTUMI MAARAMISEGA, mistdttu joutakse
olukorra detailide juurde hiljem. Passiivse abi kdnedes teatatakse tihedamini het-
kel toimuvast voi potentsiaalselt ohtlikust stindmusest (nt ohtlik auto liikluses),
kus juhtumit veel ei ole ja helistaja alustab konet seetottu olukorrakirjeldusega.
Samas infokonest abikoneks muutuva kdne alltiilibis sarnaneb teemakategooria
asukoht aktiivse abi kdnedele, ilmnedes parast kaht teemat. Kuna selle muuttiiiibi
konesid on materjalis véhe, ei saa nende {ilesehituse kohta pdhjalikke jareldusi
teha.

Infokone alltiiiipides tuvastasin sarnaseid erinevusi. Puhtas infokones tdstatub
OLUKORRA KIRJELDAMINE enam pérast kaht teemat (ALUSTAMINE ja INFOSOOV),
veidi vdhem pérast iiht teemat (ALUSTAMINE). Abikdnedest markimisvédrselt
vihem asub teema siin parast kolme v6i rohkemat teemakategooriat. Seda moju-
tab kdnede viiksem teemakategooriate arv, sh KOHA MAARAMISE puudumine
puhtas infokones. Abikdnest infokdneks muutuva kdne alltiilibis esineb OLU-
KORRA KIRJELDAMINE enam kone teise teemakategooriana parast ALUSTAMIST.

3.5. Koha maaramine

KOHA MAARAMINE on teemakategooria, mille jooksul tehakse kindlaks juhtumi
siindmuskoht ja selle detailid. Siia liigituvad nii lithikesed aadressi mddramised,
pikad kohakirjeldused kui ka kohadetailide selgitamine, mida ldheb tarvis abi
pérale jdoudmiseks, nagu ‘Kas teil on fonolukk vdi on uks lahti?’, ‘Mitmes korrus?’,
‘Pange koer kinni’.

KoHA MAARAMINE tdstatub materjalis 64 kones 87st. Teemakategooria esi-
neb koigis 61 abikones ja 3 infokones 26st. Teemakategooria esinemist kdigis
abikdnedes pdhjendab asjaolu, et siindmuse registreerimiseks ja abi vilja saat-
miseks peab pédstekorraldaja mérkima siindmuse asukoha; infokdnedes see vaja-
lik ei ole. Teemakategooriat v3ib abikdnes alustada nii padstekorraldaja kui ka
helistaja. Aktiivse abi kdnes helistaja algatatud KOHA MAARAMINE on toodud
ndites 3.22.

(3.22)

01 P: “héirekeskus tere mis=teil="juhtus

02 0.4)

03 H: ee=tere:, .hh e tahtsin “sellist=asja teatada=et siin /"linnas/ /"tinava/=tinav
04 /majanumber/ “maja juures .hh on elektriposti- le keegi "pihta ldinud, .hh
05 ja “kaabel on ohtlikult ‘madalal iile sdidu’tee.

06 (0.6)

07 H: et ma=i=ole=niid ‘kindel ka kas se=n e’lektri oma v&i on ta .hh eeee s-

08 telefoni::: (0.5) voi se “interneti mingi kaabel,

09 P: nii,=qq [korrake veel palun aadress,] /"tinava/ tinav

10 H: [et=aga ta=n 'nii "'madalal]

11 (0.6)

12 H: /majanumber./
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13 P:
14 H:
15

16 P:
17

18 H:
19 P:

Helistaja esitab oma esimese vooru alguses juhtumi tépse siindmuskoha, andes
nii linna, tinava kui ka majanumbri (read 3—4). Seejarel jatkab helistaja samas
voorus JUHTUMI MAARAMISEGA (read 4-5). Pdrast seda votab pédstekorraldaja
KOHA MAARAMISEGA vooru ja palub aadressi korrata (rida 9). Teema késitlemine
16peb real 13, péarast mida vahetab helistaja teemat, jatkates OLUKORRA KIRJEL-

/ma[ja=num-]

[et e'lek]trilevisse ma ka muidu “teattsin aga=s akkasin "kohklema et

‘akki on “telefonikaabel.

mmhmbh, (0.5) n:ii

(1.1)

aga ta=n=just 'sdidu tee kohal {isna "'madalal.=
=ta=n sis ‘iile selle: /'tdnava/ tinava=voi:

DAMISEGA, ja juhtumi asukohast kdnes enam ei radgita.

KOHA MAARAMINE voib abikdnes tdstatuda ka péistekorraldaja algatusel.
Selline olukord on passiivse abi kdne nédites 3.23, kus teatatakse probleemsetest

naabritest.

(3.23)

01 P: hiire'keskus tere mis “juhtus?

02 H: m tere, sooviks tellida “politseid nagu: selles=mdts=et mul on prob'leeme

03 ‘naabritega, .hhh kes mind “héiriva:d kaks[kend neli “seitse.]

04 P:

05 H: .hhhh no nad teevad selliseid “hééli=et=ei ‘saa nagu::: ‘elada, (0.5) nagu

06 O0pédeva rinkselt.

07 (1.3)

08 H: et nad ei "arvesta teiste ‘inimestega j=ma soovitan "kaebuse esitada.
/--/ ((13 vooru olukorra kirjeldamist eemaldatud))

09 P: selge ja: "kuidas naabrite: “aadress on?

10 0.5)

11 H: ee [“tinava/ “tee: (0.4) /'majanumber?/

12 0.5)

13 P: ["tinava/ =vi

14 (0.5) ((H vali hingamine))

15 P: /tan-/=

16 H: =jah=

17 P: =</-ava/ tee /majanumber/? > ((trikkimishdiled))

18 P: ja "korterinumber on

19 0.9)

20 H: mm=ks hetk?=hhh

21 (4.5) ((paberitega sahistamine))

22 H: eeeeemhh

23 (11.0) ((paberitega sahistamine))

24 H: aiddidq </ majanumber/ kald /number/ “maja=sis, >

25 [/"tinava/ tee /'majanr/?]

26 P [ *{--}*]

27 0.3)

28 P: kald /'number/, jaa?

[* "'mis probleem on *]
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29 H: kald /'number/, ja: “korter on /" korterinumber 1/.

30 P: ["korterinumber 1/ on nendel, aga “teie korterinumber on
31 “

32 H: ee /"korterinumber 2./

33 (0.4) ((trikkimishailed))

34 P: tinan

Teemakategooria tOstatab esimest korda paistekorraldaja, kes 1opetab OLUKORRA
KIRJELDAMISE osa partikliga se/ge ning algatab samas voorus KOHA MAARAMISE
kiisimusega ja: ‘kuidas naabrite: “aadress on? (rida 9). Jargneb pikk koha-
detailide otsimine ja kinnitamine, mis 10peb paistekorraldaja tinusdnaga ftdnan
(rida 33), misjdrel kohateemast rohkem ei réégita.

Infokdnedes tdstatatakse KOHA MAARAMIST harva, kuna nende kdnede peale
ei saadeta vilja brigaadi. Teemakategooriat esineb infokdnedes 3 korral 26st ning
vaid abikonest infokoneks muutuva kone alltiiiibis. Puhtas infokdnes KOHA
MAARAMIST ei esine. Teemakategooria esinemist abikonest infokdneks alltiiiibis
ilmestab néide 3.24.

(3.24)
01 P: hiirekeskus tere mis teil "juhtus.
02 0.8)

03 H: tere, (.) hommikust.
04 P: .hhh tere=mis juhtus,
05 H: et (0.9) see=et=eeee mul on siuke "asi=et ommikul ‘drkasin,=hh ja:::::::: tugev
06 ‘valu on “ala’seljas=ja: .hhhh va[sakul]
/--/ ((26 vooru juhtumi médramist ja olukorra kirjeldamist eemaldatud))
07 P: aaha (1.0) .hhh selge? “delge=mule=palun “aadress,
08 0.7)
09 H: .hhhhhh “mina olen /"koha/ "lennuviilja:=qq "korval. (0.4) /linnas./
10 0.5)

11 P: “Oelge oma “aadress ja kus te “olete.

12 (1.5)

13 H: noo ma olen=444 “metsas, [et ma=len] selle haagissuvilaga=jah.

14 P: [metsas.]

15 0.9)

16 P: * < mmmm=nii:? > *

17 0.9)

18 H: et ma saaks: saaks ‘ise ‘autoga kasvdi sinna /linna/ “haiglasse ka “sdita. (.) [{-}
19 kdige “lahem]

Pééstekorraldaja 1opetab olukorra teema partikliga selge ja kiisib helistaja aad-
ressi (rida 7), mis saab kaudse vastuse asukoha ndol (rida 9). See ei rahulda
paidstekorraldajat, kes kordab kiisimust (rida 11), mille peale selgitab helistaja
enda eelmist vastust, viidates, et tal ei ole aadressi (rida 13). Teema 16peb, kui
helistaja jatkab teise teemaga, pakkudes vOimalust ise linna soita (rida 18).
Pédstekorraldaja aktsepteerib kdne jérgnevas osas helistaja pakkumise ja pakub
infot haigla asukoha kohta, mistdttu on tegu muuttiiiipi kdnega.
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KOHA MAARAMISE positsioon hddaabikdnes varieerub. Teemakategooria asu-
koht jaguneb iildjoones kaheks: KOHA MAARAMINE tOstatub ennekdike esimese
kolme vooru jooksul pirast ALUSTAMIST voi enam kui 20 vooru parast ALUSTA-
MIST (vt joonis 6). Selline jaotus oleneb enam helistaja esimeste voorude ehitusest
ja juhtumi kriitilisusest. Analiiiisin jirgnevalt KOHA MAARAMISE asukohta selle
jérgi, millal mdlemad pooled teemast kdnelevad ja kui kaugel see on ALUS-
TAMISEST.

12

10

Kdnede arv
> ()] [o]

N

; | i O

Aktiivne abikdne Passiivne abikdne Infokdnest abikdneks  Abikdnest infokdneks
K&netubid
H <5 vooru 5-15 vooru 16-25 vooru 26-35vooru W 36-45vooru W >45vooru

Joonis 6. Juhtumi mddramisest koha mddramiseni kuluvate voorude arv

Kone alguses tdstatuvad KOHA MAARAMISED jagunevad kaheks nende posit-
siooni ja suhtlejate tegevuse jargi. Juhtudel, mil KOHA MAARAMINE tostatub kdne
esimese kolme vooru jooksul, esitab helistaja enda esimes(t)es vooru(de)s (piisa-
valt) tdpse kohainfo ja annab kompaktselt edasi juhtumi sisu, mis moodustab
JUHTUMI MAARAMISE v0i OLUKORRA KIRJELDAMISE. Selle pdhjal saab paiste-
korraldaja méédrata KOHA MAARAMISE vajalikkuse ja sellega jdtkata. Selline
KOHA MAARAMINE on aktiivse abi ndites 3.25.

(3.25)

01 P: haire keskus kuleb tere="omikust mis ‘juhtus.

02 (0.6)

03 H: tervist ks /"tinav 1/ ja /"tinav 2/ *nurgapeale oleks vaja kiir'abi siin iiks
04 purjus:=dii ‘vanem ‘meesterahvas:=eeee (0.8) "kakerdab ‘ringi=ja: pohimst
05 kuku- [on juba {-}]

06 P: [mis tdnava ‘rist|mik se="oli=niid, /"tinav 1/?

Helistaja alustab konet juhtumi tidpse asukohaga: /‘tdnav 1/ ja /tinav 2/ "nurga-
peale ja jiatkab kohe OLUKORRA KIRJELDUSEGA: siin tiks purjus:=ddd “vanem
‘meesterahvas:=eeee (0.8) ‘kakerdab ‘ringi=ja: pohimst kuku- [on juba {-}]
(rida 3-5). Paastekorraldaja jéatkab selle pohjal KOHA MAARAMISEGA, kiisides
kuuldud info iile (rida 6).

Keskmiselt kiimme vooru parast ALUSTAMIST tdstatuva kohateemaga konedes
eelneb sellele pikem JUHTUMI MAARAMINE ja/vdi OLUKORRA KIRJELDAMINE.
Paastekorraldaja teemaeelistusest voib jéreldada, et helistaja esimene voor ei ole
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andnud siindmusest piisavalt tdpset iilevaadet ning et aadressi mdirkimise
pohjendamiseks voi prioriteedi midramiseks on vaja rohkem infot. Kui helistaja
esimene voor ei sisalda kohainfot ja tegu on erakorralise siindmusega, tdstatub
KOHA MAARAMINE samuti umbes 10 vooru parast ALUSTAMIST. Pddstekorraldaja
selline kohakiisimus ilmneb aktiivse abi kone néites 3.26.

(3.26)

01 P: ‘Hairekeskus tere mis ‘juhtus.

02 (1.2)

03 H: £ 4ai “tere, tahaks kutsuda “kiirabi /"ldhedasele/. (.) 444 tal on neuro'loogiline
04 ‘valu juba nidal “aega, .hhhh et kui niit=0000 ‘viimati veel “aitas:=eeee

05 valu'vaigistit ja::: .hhhh et=nende ‘kreemidega méérimine mis=on=mis:

06 ‘soendab=aga: ‘praegust [{ta enam ei "ai-}] £

07 P: ['mis koht tal “valutab] sis.

08 0.7)

09 H: £ 4444 “selg=ja:::: ‘ribide ‘vahel kuskil seal, (.) nh (0.5) et (0.6) {-} ['pool.] £
10 P: [mhmh?]
11 mhmh?

12 (0.9)

13 H: £ ja hésti: "valus téna ta enam ei “jaksa nagu=ned=mm isegi (.) ‘voodist {-}
14 tousta [‘ilesse.] £

15 P: [ku="vana=ta] “on.

16 (0.6)

17 H: £ .hhh 434 /vanus./ £

18 (2.5)

19 P: nii=ja kus te “elate,

Helistaja alustab kdnet OLUKORRA KIRJELDAMISEGA (read 3—6), mille jooksul ta
ei esita kohainfot. Pééstekorraldaja kiisib lisainfot olukorra ja osalise kohta (read 7,
15). Pérast vajaliku info saamist tdstatab ta kiisimusega KOHA MAARAMISE nii=ja
kus te “elate (rida 19).

Kodnedes, kus KOHA MAARAMINE viibib kauem kui 20 vooru, sisaldab helistaja
esimene voor 1) vaid juhtumit, 2) vaid kohainfot voi 3) mitte kumbagi, st kdne
alguse pohjal ei selgu tépset juhtumit ega kohta. Viimasel juhul alustab helistaja
konet palve (nt ‘Palun kiirabi’) vdi pikema narratiiviga, mistdttu probleemi tuum
selgub hiljem. Olukorda, kus helistaja alustab abikonet tdpse juhtumi ja kohaga
ning sellele ei jargne pééstekorraldaja KOHA MAARAMINE, ilmneb harva. Hilisem
koha méairamise tdstatamine on aktiivse abi niites 3.27.

(3.27)
01 P: ‘Hairekeskus tere?
02 0.9)
03 H: .hhhh tere péddvast, (0.3) .hhhhh juhtus liiklus onnetus,
04 0.4)
05 P: £ “inimesed ‘said viga ei “saanud. £
/--/ ((24 vooru eemaldatud))
06 P: £ mis “aadressil=se "juhtus. £
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Péastekorraldaja esimeses voorus on selles ndites ainult ALUSTAMINE (identi-
fitseerimine ja tervitus). Helistaja ei vasta tervitusele, vaid alustab konet lithikese
juhtumikirjeldusega juhtus liiklus onnetus, (rida 3). Padstekorraldaja alustab selle
peale 24 vooru kestvat OLUKORRA KIRJELDAMIST (ndites mitte toodud). Parast
soovitud info saamist algatab pééstekorraldaja KOHA MAARAMISE teema kiisi-
musega mis ‘aadressil=se juhtus. (rida 6).

Infokdnest aktiivse ja passiivse abi kdnedeks muutuvates kdnedes tdstatub
KOHA MAARAMINE keskmisest hiljem, rohkem kui 20 vooru pérast alustamist.
Kuna sealsetes konedes ei sisalda helistaja esimene voor juhtumit ega kohta, siis
kattub KOHA MAARAMISE hilisem algatamine teiste samalaadsete konede
algustega.

Infokdnedest esineb KOHA MAARAMINE vaid abikonest infokdoneks muutu-
vatel juhtudel kolmes kdnes ja eri positsioonidel: kone alguses, 10 vooru pérast
ALUSTAMIST ja 28 vooru pirast ALUSTAMIST. Teema véhese ja varieeruva esine-
mise tottu ei saa konetiilibi kohta jédreldusi teha, kuid sealne koha méaidramise
asukoht on sarnane kui abikdnedes.

3.6. Osaliste maaramine

OSALISTE MAARAMINE hdlmab kdiki helistamise pohjuseks olevate isikute voi
soidukitega seotud teemasid. Siia liigituvad olenevalt juhtumi olemusest kanna-
tanute ja helistaja isikuandmed, sdiduki andmed, inimeste vélimuse kirjeldamine,
seos helistajaga jm.

OSALISTE MAARAMINE tostatub 56 kdnes 87st, kusjuures kdik juhud esinevad
abikonedes. Infokdnedes teemakategooriat ei esine. OSALISTE MAARAMINE
esineb koikides aktiivse abi konedes, passiivse abi konedes tostatub teema-
kategooria 20 kdnes 25st. Siinse analiiiisi pohjal ei ole teemakategoorial kdnes
kindlat positsiooni ja see v3ib tdstatuda terve kone jooksul. Teemakategooria
esinemine aktiivse abi kones on néites 3.28.

(3.28)

01 P: £ mmhmh? mt=hh 'nii "selge mae- me edastasime “info siis ja kiisin kuidas
02 teie 'nimi on £

03 0.8)

04 H: ["eesnimi/ /" perenimi./

05 0.3)

06 P: £ mmhmh? (0.5) hhhhhhhhh ‘selge. aga info:: et "paéstjad "tulevad sis kohale
07 vaatavad ‘ile. £

08 H:  jaa

09 P: £ ai[tdh?] £

Péidstekorraldaja tdstatab OSALISTE MAARAMISE pérast LAHENDAMISE teema
16petamist (‘selge mae- me edastasime info siis), kiisides helistaja nime (read 1-2).
Helistaja vastab enda tdisnimega (rida 4) ja péastekorraldaja lopetab teema-
kategooria partikliga selge ning jatkab uue teemaga (rida 6).
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Tihti on kdnedes inimese asemel probleemne sdiduk. Sellistel juhtudel liigi-
tuvad OSALISTE MAARAMISE alla auto registreerimisnumber, vilised omadused,
mark ja mudel. Selline teemakategooria on passiivse abi kone néites 3.29.

(3.29)

01 P: /"tdnava/ /"majanumber./

02 (0.8)

03 P: nii?

04 0.7)

05 P: ja auto 'number on kuidas

06 H: 0 oe- (.) oeksa “kaks “kaks, (1.1) bee, (0.4) bee, (0.5) dee. (0.5) banaan
07 banaa:n, (0.6) David. (0.6) Deivid

08 0.6)

09 P: Deivid

10 0.9

11 H: * jaa *=

12 P: =0 valge /"automargiga/ on tegemist jah?
13 H: jaa (0.3) * jaa *

14 P: ja "kaua ta seal miira ‘rikub juba.

OSALISTE MAARAMINE algab pééstekorraldaja kiisimusega ja auto ‘number on
kuidas (rida 5), millele helistaja vastab soovitud infoga (read 6—7). Pééste-
korraldaja leiab infosiisteemist auto ning esitab kinnituskiisimuse auto virvuse ja
margi kohta (rida 12), mida helistaja kinnitab (rida 13). Teema lopeb, kui paiste-
korraldaja jatkab uue teemaga (rida 14).

OSALISTE MAARAMINE tdstatub konedes terve kone viltel ilma tuvastatava
reeglipdrata. Teemakategooria jaguneb tihti kahte, harvem enamasse ossa: esi-
meses osas madratakse enamasti kindaks isiku voi soiduki omadused, mille tottu
hidaabikdne tehti; teises osas késitletakse isikuandmed (nimi, isikukood). Kahte
ossa jagunenud OSALISTE MAARAMIST ilmestab aktiivse abi kdne néide 3.30.

(3.30)
01 P: aga (0.6) kas “taate=sis "kiirabi voi:: "kuidas teile tundub.
02 H: no:::::=qqq kui: ‘saite siss "kindlasti? (.) .hhhh[hhhh]

03 P: * [{6hoh}] {mm} * a (0.3) ku
04 ‘vana te olete,
05 0.4)

06 H: th kaheksateist=hhhhhhhh
07 P: kaheksa'teist ja::: kus te “elate sis.

08 (0.3)

09 H: /"tdnava/ /majanumber?/

10 (0.5)

11 P: kuidas?

12 0.5)

13 H: /*tanava/ /"majanumber./

14 0.5)

15 P: /ténava,/ (.) /majanumber,/ [ja kas]

16 H: [/tana]va/?
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17 P: jaa?

18 H: /majanumber/ ja korter /" korterinumber./
19 @)

20 P: * mhmm * /*linna/ linn.
21 0.5)

22 H:  just.

23 0.3)

24 P: ja: kuidas teie *nimi on
25 0.5)

26 H: /eesnimi/

27 0.8)

28 P: /eesnimi/

29 0.4

30 H: /ees’ nimi./

31 P: jaa?

32 (1.5)

33 P: ‘perenimi ka palun

34 0.5)

35 H: nq /perenimi/,=hhh (.) .hhhhhhh hhhhhhh
36 P: mhmh .hhhhhhhh a:ga: “alt on: uks ‘lahti v6i on “fonolukk teil.
37 H: phh fono'lukk.=hhhhhhh

Teemakategooria tostatub esimest korda, kui pééstekorraldaja kiisib kannatanu
vanust (read 3—4) ja saab helistajalt soovitud info (rida 6). Seejarel jatkab paiste-
korraldaja KOHA MAARAMISEGA (read 7-22). OSALISTE MAARAMISE teema
tostatub kones teist korda, kui pééstekorraldaja kiisib helistaja nime (rida 24), ja
10peb soovitud info saamise jarel, mil paédstekorraldaja naaseb KOHA MAARAMISE
juurde (rida 36).

OSALISTE MAARAMISE esinemist konetiitipides mdjutab juhtumi ja helistaja
seos (vt ka Kevoe-Feldman 2019: 235). Aktiivse abi konedes on seos iildjuhul
olemas (st helistaja on abivajaja voi tema ldhedane), passiivse abi konedes ei ole
helistaja enamasti helistamise pohjusega seotud. Teemat mdjutab nii asjaolu, et
helistajal ei ole osaliste kohta (nii palju) infot, kui ka osaliste puudumine siind-
mustest, nt tormiga teele kukkunud puust teatades ei ole juhtumiga seotud isikuid.
Juhtudel, kui teemakategooria abikdnest puudub, on tegu osalisteta siindmusega,
kuhu pole kaasatud iihtegi inimest ega sdidukit, st andmete kiisimine pole vajalik.
Infokdnede puhul tuleneb teema puudumine konetiiiibi olemusest: infokone
puhul ei ole Héirekeskusel siindmusega seotud inimeste kohta lisainfot tarvis,
mistottu pédstekorraldaja ka ei tdstata teemat. Sellega sarnaneb teema KOHA
MAARAMISELE. OLUKORRA KIRJELDAMISE ja KOHA MAARAMISE esinemise
erinevus tuleneb helistaja kéitumisest: helistajad voivad pakkuda enda algatusel
kohainfot, OSALISTE MAARAMISE teemat helistajad ise ei tOstata.
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3.7. Lahendamine

LAHENDAMISE teemakategooriasse liigitub pééstekorraldaja 16plik lahendus
helistaja esitatud juhtumile voi vastus tema infosoovile. Olenevalt konetiiiibist
voib hddaabikdnes lahenduseks olla patrulli voi brigaadi vélja saatmise kinnita-
mine, vastus helistaja kiisimusele voi soovitud info.

LAHENDAMINE tOstatub 85 kones 87st; abikonedes 60 kones 61st, info-
konedes 25 kones 26st. Abikonedest esineb teemakategooria kdikides aktiivse abi
kdnedes, igas muuttiitipi abikdnes ja 24 passiivse abi kones 25st. Aktiivse abi-
kdne LAHENDAMIST illustreerib ndide 3.31.

(3.31)

01 H: [ma=ni ‘'mure]s

02 P: [nii kiir-]

03 P: hh nii=nii, “Kkiirabikutse on “tehtud teile, tuleb Kiirabi *kohale, "vaatab

04 teid siis “iile, (.) /"talu/ tallu, /"kiila/ “kiilla?

05 0.4)

06 P: .hhhhhhhhhh [hhhh]

07 H: [nii?]

08 P: ahh ((véljahingamine)) tee="&dres on see "talu kohe Sinijala “kiila,

09 [kui=0- kui="0ue-]

10 H: [jaa? on on]

11 P: jaa, kui "due=peal on ‘koer, olge kena 'iitelge oma “sobrale et ta “paneks selle
12 ‘koera “kinni, et kiirabi [ennast ohtu {--}]

Pédstekorraldaja algatab teema kiirabi saatmise kinnitamisega (rida 3—4), jétkates
ilma vooruvahetuspunktita varem fikseeritud kohainfo kordamisega, mis liigitub
LOPETAMISE ALGATAMISE teemakategooriasse. LAHENDAMINE koosneb vaid
osast pédstekorraldaja voorust, mis ei oota helistaja reaktsiooni. Vooruvahetus-
punkti puudumine lahendamise jédrel on hidaabikones levinud.

Infokdnedest esineb LAHENDAMISE teemakategooria koikides abikdnest info-
kdneks muutuvates kdnedes ja 16 puhtas infokdnes 17st. Ndide 3.32 illustreerib
teemakategooriat puhtas infokdnes.

(3.32)

01 H: =nad annavad selle “info “edasi. tegid mul “autost ‘pildid=ja: lubasid

02 ‘edas=saata=aga (0.4) [ {teagi} "kuhu nad] selle “saatsid voi

03 P: [ahaa?]

04 0.9)

05 P: aga:::: ma annan ikki “politsei "infotelefoni ‘numbri. et dkki ['nemad]
06 H: [mhmh]
07 P: ‘oskavad siis ‘soovitada et kui politsei "kohal kiiis et kas=siis “jaoskonnast
08 “kiisida voi .hhhh véi "kuidas “e[dasi] te:- “tegutseda. .hh

09 H: [okei]

10 0.3)

11 H: [mhmbh]
12 P: [{et=se=n}] "kuus iiks "kaks “kolm ‘tuhat.
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13 0.4)
14 H: “kuus iiks kaks "kolm tuhat. [olgu,] suur ai[tédh teile.]
15 P: [jaa] [palun]

Pédstekorraldaja tOstatab teema lahenduse pakkumisega (read 5, 7-8), mille
helistaja aktsepteerib (read 6, 9, 11). Seejirel edastatakse pakutud telefoninumber
(read 12—-14). Teema 16peb, kui helistaja liigub tdnusdonadega uue teema, kone
LOPETAMISE juurde (read 14—15).

Teemakategooria puudub analiilisitud materjalis kahes kones. Passiivse abi
kone, kus LAHENDAMIST ei ilmne, on toodud néites 3.33.

(3.33)

01 P: ja: “kes teatab, kuidas “teie nimi on.

02 (1.6)

03 H: 444 /'perenimi/ /eesnimi./

04 (2.3)

05 P: suured “tanud teile ehh teate *Gelge oma “siinniaasta kuu ja “péav.
06 1.4

07 H: /"kuupédev/ /"kuu/ /aasta./

08 0.4)

09 P: suured tidnud aitdh rahulikku 66d

Helistaja teatab operatiivabi tdhelepanu vajavast olukorrast, mille 1dpus paiste-
korraldaja kiisib teataja andmeid (read 1-7). Seejérel tdnab helistajat teate eest
(rida 9), kuid ei valjenda, kas voi kuidas juhtumiga edasi tegeletakse. Sellega 1opeb
kone ilma lahendust véljendamata. Kuigi kones puudub nii abikdnele omane abi
osutamise véljendus kui ka infokdnet iseloomustav teabe andmine, liigitub juhtum
passiivse abi kdneks: helistaja teatab kdnes tiitipilisest passiivse abi juhtumist,
mille pééstekorraldaja registreerib. LAHENDAMISE puudumise taustal voib olla
helistaja kui olukorraga mitte seotud teataja roll, mistdttu pééstekorraldaja piirdub
tdnamisega.

Ainsas LAHENDAMISETA infokdnes ei ole pddstekorraldajal infot, mida helis-
taja soovib, mistottu jadb helistaja probleem lahenduseta. See kdone on toodud
puhta infokone ndites 3.34, kus helistaja p66rdub hiddaabinumbrile tervise-
probleemi pérast.

(3.34)

01 H: palun="vabanust tiilitama, (0.3) "kust vdiks ‘saada ma “ise=olen (0.5) /*linna 1/
02 “elanik, (.) kus ma /*'maakonnas/ sa- (.) "amba’valu “valutab nii "ullult=t=et
03 (1.1)

04 P: no:::: (0.4) me voime teile “kiirabi saata,

05 )

06 H: ‘e:i=ei, ‘see=ei (0.3) see ei="ole “teistel inimeste ‘rohkem vaja, ‘'mdtlen sda=t
07 () akki "teate midagi ‘soovitada, ‘'mina=i=dea=eee kuhu ‘helistada=v.

08 (1.5)

09 P: m:Gtlete kuhu “pdodrduda=sis "tdpsemalt=voi.

10 )
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11 H: nojaa /'linnas 2/ kdik ‘ajad on ‘kinni, (0.3) mui: iiks “tiiruk “elistas=ja:: (.)

12 “keegi ei "vota "vastu. (0.3) et (0.4) ki'rurgia voi mingi (.) ‘esmaabi=vdi (0.7)
13 miskit “sellist ei="ole olemas.
14 (0.3)

15 P: ma=i="oska teile seda kiill ‘6elda.=hhhh
/--/ ((4 vooru eemaldatud))

16 H: kus ma siis “veel ‘pdorduda voiks.

17 (1.3)

18 P: no: dkki siis "emosse et saavad valu[" {vaigistit} ]

19 H: [ei="ole siin] ‘emo ei=ole ‘'midagi. (.) see
20 (.) ei “toimi siin (.) se="asi. (0.7) ma=len "kdint=no.

21 P: no kui te nii "arvate,

Helistaja alustab infosoovi kaks korda kiisimusega ‘kust voiks ‘saada (rida 1) ja
kus ma /"maakonnas/ sa- (rida 2). Helistaja ei 16peta kumbagi kiisimust, kuid
esitab lahendust vajava probleemi ‘amba ‘valu “valutab nii “ullult=t=et (rida 2).
Pééstekorraldaja pakub kiirabi (rida 4), mille helistaja tagasi liilkkab (rida 6) ja
esitab siis tdpsustatud infosoovi dkki “teate midagi “soovitada, ‘mina=i=dea=eee
kuhu “helistada=v. (rida 7). Jargneb vastuse tingimuste tdpsustamine (read 9-13),
pérast mida pédistekorraldaja véljendab eksplitsiitselt lahenduse puudumist:
ma=i="oska teile seda kiill delda. (rida 15). Veidi hiljem naaseb helistaja voima-
liku lahenduse juurde: kus ma siis “veel ‘poorduda voiks. (rida 16), millele paaste-
korraldaja pakub uueks lahenduseks EMO-sse minekut (rida 18). Helistaja liikkab
ka selle tagasi (read 19-20), misjdrel kone 16peb ilma pooltele sobiliku lahen-
duseta.

Analiiiisis ilmne silisteemne erinevus LAHENDAMISE teemakategooria posit-
sioonis eri kdnetiitipides (vt joonis 7). Analiilisin teemakategooria asukohta kdnes
sellele jargnevate kiisimuste seeria elementide (st OLUKORRA KIRJELDAMISE,
OSALISTE ja KOHA MAARAMISE ning INFOSOOVI) jargi.

25
20
>
s 15
>
@ 10
lg
5 I
0
Aktiivne abikdne Passiivne abikdne Infok&nest Puhas infokdne Abikdnest
abikdneks infokdneks
K&netlubid
M vahem kui 5 vooru 5 kuni 10 vooru 11 kuni 20 vooru rohkem kui 20 vooru

Joonis 7. Lahendamisele jdrgnevate olukorra kirjeldamise, osaliste mddramise ja koha
mddramise voorude arv
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LAHENDAMINE asub enamasti kone 1dpuosas ning sellele jargnevad vaid LOPETA-
MISE ALGATAMISE ja LOPETAMISE elemendid voi vihem kui viis vooru OLUKORRA
KIRJELDAMISE, OSALISTE MAARAMISE ja KOHA MAARAMISE (5.0 kiisimuste seeria)
teemakategooriaid. Selline teema asukoht prevaleerib passiivse abikone, puhta
infokdne ja abikonest infokdneks muutuva kdne tiilibi puhul. Lahendamise tiiiipi-
list positsiooni illustreerib passiivse abikdne ndide 3.35.

(3.35)
01 P: “direkeskus tere mis “juhtus,
02 0.7)
03 H: £ eeeee tere, £=
04 P: =tere=
05 H: =f£ /tAnava/ “tee /majanumber/=444 /‘number/,=444444 (.) .hhhhh 4334444
06 ma=i="tea:::? kas ‘noored v0i ma=i ma=i=tea 'mis seal ‘toimub aga korter
07 /number/ .hhhhh 44 nat=00 “joovat=ja::::::: ma=i ma=i tea, 'millal see:
08 *16ppeb, seal=[on um]bes £
/--/ ((35 vooru eemaldatud))
09 P: selge. aga suur aitiih ja annan politseile [kohe] “edasi ka.
10 H: [£ jah. £]

11 P: {kdike ilusat teile.}
12 H: £ suur “ténu teile. £

Niites toodud kones tostatub LAHENDAMINE kone 10puosas. Pédstekorraldaja
10petab eelneva teema partikliga selge ning jitkab samas voorus lahendusega:
aga suur aitih ja annan politseile [kohe] "edasi ka. (rida 9). Jargnevad vaid kdne
LOPETAMISELE omased tdnusdnad (read 11-12), misjérel kone 10petatakse.

LAHENDAMISE asukoht varieerub abikonedes, kus teemakategoorial on kaks
positsiooni. Sealjuures tulevad vilja erinevused aktiivse ja passiivse abi konede
vahel. Passiivse abi konedes asub teemakategooria 21 kdnes 25st vahetult enne
16petamise elemente ning neljal juhul eespool. Samas aktiivse abi kdnedes esineb
kategooria enne ldpetamist 19 kdnes 34st, samas kui 15 kones 34st jargneb
lahendamisele OLUKORRA KIRJELDAMISE ja/vdi KOHA vOi OSALISTE MAARAMISE
voore. Aktiivse abikdne varasemat LAHENDAMISE positsiooni ilmestab néide
3.36.

(3.36)

01 P: “direkeskus=tere=mis="juhtus,

02 H: .hhhh (0.4) “tere: “helistan teile /ettevottest/ / kiila/ kiilast, /"'maakonnast/,=h
03 .hhh et=eeee meil 'plahvatas iiks=eeee (.) "auto "klaav.
04 (0.3)

05 P: m-

06 H: ‘rohu all olev “suur “ahi.

07 ()

08 P: "AUTO m[is ‘plahva]tas v3i ‘'mis=seal plahvatas.

09 H: [{jah}]

10 )

11 H: < ‘auto ‘klaav, > ‘auto'klaav siuke ‘suur ‘ahi.
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12 (0.3)
13 H: .hhh (0.3) et [meil=on /ettevotte] tegevusala/ siin,=h

14 P: [mmhmh?]

15 P: teil [te “olet]e nagu ku- 6q 6-'6elge=mule tdpne "aadress,

16 H: [{-}]

17 (0.3)

18 H: .hhhh /*koha/ tee /'majanumber/ [/kiila/.]

19 P: [/"koha/]=tee /'majanumber,/ mhmm?
20 )

21 H:  jah .hhh et ‘'midagi=ei "pdle, aga meil on:=e 'neli sellist ahju “veel. (.) et=eeee
22 et=me "kardame=et=e (0.4) .hhhh et moni ‘teine ahi

23 voib=[ka plahvatada={ja}]

24 P: [aga "keegi] kas keegi "vigastada “sai.

25 H: ei, (.) 'keegi ei saanud "vigas[tada. {-}] ei ‘olnud.

26 P: [ei “saanud]

27 P: mhmh=

28 H: =jah

29 P: se=on=sis

30 H: a-

31 P: ‘Kkutse on ‘olemas. ‘plahvatas ‘suur ‘ahi siis jaa?

((47 vooru eemaldatud))

Kone alguses kisitletakse JUHTUMI ja KOHA MAARAMISE ning OLUKORRA
KIRJELDAMISE elemente, kuni padstekorraldaja véljendab abi saatmist “kutse on
‘olemas. (rida 31). LAHENDAMISELE jérgneb 42 vooru kiisimuste seeriat, mille
jooksul paistekorraldaja hangib veel teavet OLUKORRA KIRJELDAMISE, KOHA ja
OSALISTE MAARAMISE kohta.

LAHENDAMISELE voib kiisimuse seeria elemente jairgneda molema konetiiiibi
puhul, kuid see on tiitipiline aktiivse abi konedele, kus LAHENDAMINE asetseb iile
pooltel juhtudel keset kiisimuste seeriat (vrd passiivse abi konedes 4 juhul 25st).
Samuti on aktiivse abi konedes LAHENDAMISELE jiargnev kiisimuste seeria
markimisvéarselt pikem (keskmiselt 14 vooru vs. passiivse abi kdnedel {iks voor).

Samas ilmneb LAHENDAMISE kahe positsiooni vordluses erinevus lahendus-
vooru {ileschituses ja sellele jargnevas voorusiirdekohas. Varem alustatud
LAHENDAMISE puhul ei jérgne sellele enamikul juhtudel voorusiirdekohta. Selle
asemel jitkab padstekorraldaja vestlust samas voorus uue teema voi kiisimusega
(vt nt aktiivse abi ndide 2.1 pt 2.1.1 ja ndide 3.36 pt 3.7, passiivse abi ndide 2.2
pt 2.1.2, infokdnest aktiivse abi kdneks ndide 2.3 pt 2.1.3). Kiisimuste seeria
16pus tostatuva LAHENDAMISEGA vOib samas voorus esineda 1) aadressi korda-
mine, 2) helistaja tinamine vdi 3) Opetussonad edasiseks kditumiseks, millele
jargneb potentsiaalne voorusiirdekoht. Voorude erinevuse pohjal on vdimalik
jéreldada, et kuigi varasem LAHENDAMINE ei pruugi olla helistaja jaoks Idpetav,
tootab padstekorraldaja selle nimel, et lahendus hddaabikonet ei [opetaks.
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3.8. Lahenduse tuhistamine

LAHENDUSE TUHISTAMINE esineb hédaabikonedes, kus pédstekorraldaja pakub
helistaja juhtumile lahenduse, mille viimane tagasi lilkkab. LAHENDUSE TUHIS-
TAMISEKS liigituvad ka harvad juhud, kus péastekorraldaja votab enda pakutud
lahenduse hiljem tagasi. Seda esineb olukordades, kui helistaja hiljem antud info
ei voimalda paéstekorraldaja varem pakutud lahendust enam pakkuda (nt paéste-
korraldaja pakub valuvaigistava siisti saamiseks kiirabi, kuid helistaja teatab, et
on joobes, mistOttu ei saa siisti siiski teha).

LAHENDUSE TUHISTAMIST esineb 8 kones 87st, neist koik infokdnedes, st abi-
kdnedes teemakategooriat ei esinenud. Enim esineb teemakategooriat abikonest
infokdneks muutuva kone tiilibi puhul: 6 kones 9st; harvem puhtas infokones:
2 kdnes 17st. LAHENDUSE TUHISTAMINE jérgneb molemas alltiiiibis enamasti
OLUKORRA KIRJELDAMISELE, harvem INFOSOOVILE. Pirast teemakategooria
kisitlemist voidakse naasta OLUKORRA KIRJELDAMISE juurde.

Puhtas infokdnes esinenud LAHENDUSE TUHISTAMINE on néites 3.37.

(3.37)

01 H: palun="vabanust tiilitama, (0.3) "kust vdiks ‘saada ma “ise=olen (0.5) /*linna/
02 “elanik, (.) kus ma /'maakonnas/ sa- (.) "amba’valu “valutab nii "ullult=t=et
03 (1.1

04 P: no:::: (0.4) me voime teile “Kiirabi saata,

05 )

06 H: “e:i=ei, “see=ei (0.3) see ei="ole “teistel inimeste ‘rohkem vaja,

07 ‘motlen sda=t (.) dkki ‘teate midagi ‘soovitada, ‘'mina=i=dea=eee kuhu

08 “helistada=v.

Helistaja alustab kdnet INFOSOOVIGA, mille jétab pooleli ja kirjeldab vaevust
(read 1-2). Péidstekorraldaja pakub lahendusena kiirabi saatmist (rida 4). Helis-
taja likkkab aga pakkumise tagasi ‘e:i=ei, ‘see=ei (0.3) see ei="ole ‘teistel ini-
meste ‘rohkem vaja, (rida 6) ja tdpsustab seejérel, mis infot ta lahendusena soovib
(read 7-8).

Teemakategooria sagedase esinemise pohjus abikonest infokdneks muutuvas
kdnes voib olla kdnetiilibi muutus: helistaja pdordub Hiirekeskusesse abi saa-
miseks, kuid péastekorraldaja ei pea siindmust abi vajavaks. Selle tulemusel ei
kattu paastekorraldaja pakutud lahendus helistaja algse sooviga ja voib osutuda
ebasobivaks. LAHENDUSE TUHISTAMINE abikdnest infokdneks muutuvas kones
on ndites 3.38.

(3.38)

01 H:  jaja=qq 'nii 'kiilm on et e-hh "15disen.

02 (0.5)

03 P: £ “sellepdrast [tahate] “kiirabi voi. £

04 H: [jaa]

05 0.7)

06 H: ee e=nojaa ma=ta- m- millest ‘millest see ‘on kdik.
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07 (0.7)

08 P: £ ei=no kui teil "kiilm on siss=ee “Kiirabi “kiill ei tule aint sellepiirast et teil
09 “kiilm on. pange ‘riidesse. £

10 0.8)

11 H: “ei, no kulg(h)e, .hhhh {-} (.) see e 'seda ma .hhhh ma olen ‘riides ja 'koik
12 aga {ne-} .hhhh aga ee aga “see "on min- mm-mm-"midagi ma "vérisen "iileni
13 koik “seest=ja

14 0.7)

15 P: £ ei 'valuta midagi kuskil, £

Paastekorraldaja likkkab 16plikult tagasi helistaja kiirabisoovi (read 8-9) ja pakub
lahenduse pange ‘riidesse (rida 9). Saadud lahendus on helistajale ebasobiv, mida
néitab reaktsioon ‘ei, no kulg(h)e ja olukorra tépsustamine (read 11-13). (Vt selles
kdnes ilmneva pédstekorraldaja ebaviisakuse kohta ka Hennoste jt 2023a.)

LAHENDUSE TUHISTAMISE puudumine abikdnedes on seotud konetiiiibi ole-
musega: helistaja podrdub Hiirekeskusesse operatiivabi saamiseks, mida talle ka
antakse, mille tulemusel ei liikka ta sealt lahendusena saadavat abi ka tagasi. Info-
konest abikdoneks muutuva kone alltiiiibis LAHENDUSE TUHISTAMIST ei esine,
kuna sel juhul kategoriseeruks juhtum infokdneks.

3.9. Lopetamise algatamine

LOPETAMISE ALGATAMISEGA algab héddaabikdne ldpetamine. Sarnaselt teiste
institutsionaalsete vestlustega (vt Rddbis 2002: 111) on ka hiddaabikdne puhul
tavaline enne kone lopetamist olulist infot korrata. Hidaabikdnes korratakse selles
positsioonis tavaliselt lahendust — abi vélja saatmist voi soovitud infot —, lisaks
voidakse korrata aadressi ja juhiseid edasiseks kditumiseks.

LOPETAMISE ALGATAMINE esineb 48 kones 87st; abikonedes 33 korral 61st,
infokdnedes 15 korral 26st. Teemakategooria ilmneb suhteliselt sarnase sage-
dusega nii aktiivse abi (18 korral 34st), passiivse abi (13 korral 25st) kui ka muut-
tiitipide puhul (molemas kones). Infokdnedes esineb teemakategooria nii puhtas
infokones (10 korral 17st) kui ka abikonest infokdneks muutuvas kdnes (5 korral
9st). Teema positsioon on koikide kdnetiiiipide puhul sama, asudes kone 16pus
vOi enne LOPETAMIST. Tavaparast padstekorraldaja algatatud LOPETAMISE ALGA-
TAMIST aktiivse abi kones illustreerib nédide 3.39.

(3.39)

01 P: ee [sel]ge .hh et ee “olge seal "kohapeal “drge siis "liikkuge.=
02 H: [jah]

03 H: =mhmh=

04 P: =ja “tuleb teile [sinna politsei.]

05 H: [okei, teeme nii.]
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Pééstekorraldaja 1opetab eelnenud teema partikliga selge, jagab seejirel dpetus-
sonu edasiseks kaitumiseks: ef ee ‘olge seal “kohapeal “drge siis 'litkuge. (rida 1)
ning kordab lahendust: =ja ‘tuleb teile [sinna politsei.] (rida 4). Helistaja rea-
geerib nii padstekorraldaja juhisele (rida 3) kui ka korratud lahendusele (rida 5)
ja kone 16peb.

Teemakategooria esinemist puhtas infokdnes ilmestab néide 3.40.

(3.40)

01 P: ee (0.5) aga ['proovige]=sis ‘uuesti talle elistada.
02 H: [aga]

03 (0.4)

04 H: £ no ma “proovin “veelkord, £ .hh aga nii=et=kui ma Kkiirabi "kutsun siis
05 nad “ise “otsustavad k- 66 kohapéil=jah?

06 P: jaa

07 0.8)

08 H: mhm noo=kiil aitih teile.

09 (0.3)

10 P: palun?

11 0.7)

12 H: .nhh

Niite alguses 10peb lahenduse arutamine (rida 1). Seejdrel kiisib helistaja vara-
sema info iile (read 4-5), mis on 1dpetamise algatamisele omane. Paéstekorraldaja
kinnitab infot (rida 6). Jirgnevad LOPETAMISE ténusOnad (read 8—10) ja kdne
10peb.

LOPETAMISE ALGATAMISE tdstatumisel on tugev seos LAHENDAMISE teema-
kategooriaga, seda nii abi- kui ka infokdnede puhul. Kdnedes, kus LAHENDAMINE
tOstatatakse keset kiisimuste seeriat, esineb ka LOPETAMISE ALGATAMINE. Ndites
3.41 on toodud aktiivse abi kdne, kus LAHENDAMINE esineb kone keskel.

(3.41)
01 P: £ “kiirabi on vilja "saadetud, kas “hetkel h-hingab ‘vabalt. £
/--/ ((27 vooru eemaldatud))

02 P: £ /'Korterinumber./ mhmm? [.hhhh] aga “tuleb=eee /"tinava/ tinav £
03 H: [* jaa *]

04 P: £ /"'majanumber/=sis. £

05 0.4)

06 H: mhmh

07 P: £ koike “head. £
08 (0.5)

09 H: * tah {aa=kill}

Péastekorraldaja tostatab LAHENDAMISE (" kiirabi on vilja “saadetud) kdne keskel
(rida 1), kus sellele jargneb veel 27 vooru kiisimusi hetkeolukorra ja osalise kohta.
Kone 16pus moodustub LOPETAMISE ALGATAMINE, kus paéstekorraldaja kordab
abi vilja saatmist ja aadressi, millele helistaja reageerib ndustumisega (read 2—
6). Jargneb LOPETAMINE.
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Kone 16puosas esineva LAHENDAMISE puhul LOPETAMISE ALGATAMIST ei
moodustu. Selline olukord ilmneb aktiivse abikdne niites 3.42.

(3.42)
01 P: £ [aga] "politsei tuleb. aitih teile. £
02 )

03 H: aitdh teile "ka, koike="ead.
04 P: £ "koike=ead £

Selles kones esitab pééstekorraldaja LAHENDAMISE kone 10pus, lausudes politsei
tuleb (rida 1). Sellele jargneb helistajapoolne tinamine ja poolte hiivastijitt (read
3-4), mis moodustavad LOPETAMISE. LOPETAMISE ALGATAMIST kdnes ei moo-
dustu.

Puhtas infokones mojutab teemakategooria esinemist ja selle suhet LAHENDA-
MISE asukohaga ka infokdne pikkus: tegu on kdige liihemate hddaabikdnedega,
kus LAHENDAMINE jdéb kone I0petamise ldhedale. Ndide 3.43 ilmestab puhast
infokdnet.

(3.43)

01 P: no aga 'siis vdite omme ‘ommikul ‘peale kella “kaheksat elistada polit'sei

02 “infotelefonile numbrile “kuus “liks ‘kaks "kolm ja kolm “nulli, konsul teerida
03 ‘nendega.

04 (1.2)

05 H: £ mhmmh=hh (.) .hh < selge? > £ ((kahtlevalt))
06 P: jaa? (.) palun.

07 (0.6)
08 P: ead=["pieva.]
09 H: £ [aitdh.] £

Paastekorraldaja pakub helistaja probleemile lahenduse, andes talle telefoni-
numbri (read 1-2). Jargnevad LOPETAMISELE omased tdnusdnad ja hiivastijétt
(read 6-9). LOPETAMISE ALGATAMIST LAHENDUSE ja LOPETAMISE vahel niites
ei ilmne.

3.10. Lopetamine

LOPETAMINE on teemakategooria, millega sulgetakse vestlus ja 1opetatakse kone.
Selle moodustavad mdlema- voi lihepoolsed tdnusdnad ja/voi hiivastijitt (vt ka
Schegloff, Sacks 1973; Radbis 2002). LOPETAMINE v6ib moodustuda ka vaid ithe
koneleja voorust, kui tihendus katkestatakse enne, kui teine jouab vooru votta.

LOPETAMINE tostatub 79 kones 87st; abikonedes 55 kones 61st, infokonedes
24 kdnes 26st. Teemakategooria positsioon on iga konetiiiibi puhul sama: see on
alati kdne 16pus. LOPETAMIST aktiivse abi kones illustreerib nédide 3.44.
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(3.44)

01 P: aa=et mhmm? (0.6) mhm a tuleb "pééste=ja kontrollib ‘iile siis mis “on.
02 H: {vooh?}

03 P: et aga ['ooda]ke dra palun 'ndidake ette.

04 H: [{-}]

05 0.5)

06 H: jaa? [okei.]

07 P: [{nii}] nigemist.
08 0.49)

09 H: no tSau,

Néide algab LOPETAMISE ALGATAMISEGA, kus pééstekorraldaja kordab lahen-
dust ja jagab Opetussonu, millele helistaja reageerib ndustumise ja Iopetava
partikliga okei (read 1-6). Sellele jargneb LOPETAMINE mdlema vestleja hiivasti-
jituga (read 7-9).

AbikOnes esineb LOPETAMIST aktiivse abi konedes 28 kdnes 34st, teema-
kategooria esineb kdigis passiivsetes abikonedes 25st. Kuus aktiivse abi konet,
kus LOPETAMIST ei ole, ldppevad ilma tdnusdnade ja hiivastijituta. Selline juhtum
on toodud néides 3.45.

(3.45)

01 P: aga="tuleb teile kiirabi ‘oodake palun.

02 0.7)

03 H: jaa [ténan]

04 P: [{/asula/}=/tanav/] /majanumber/, selge.

05 H: mhmh
06 P: oodalke]
07 H: [jaa] (0.6) jaa

Péastekorraldaja kordab lahendust (rida 1), mille eest helistaja paistekorraldajat
tdnab (rida 3). Seejérel jatkub kdne aadressi kordamise (rida 4) ja juhendiga
oodake (rida 6). Need elemendid moodustavad LOPETAMISE ALGATAMISE teema.
Seejérel salvestus 1opeb.

Infokdnedes esineb LOPETAMINE 16 puhtas infokones 17st, abikdnest info-
kdneks muutuva kone alltiiiibis 8 kdnes 9st. [lma LAHENDUSETA abikonest info-
koneks muutuva kone alltiiiibi katke on toodud niites 3.46.

(3.46)

01 P: £ teate:, (.) elistage ‘kaks teist ‘kaks kiimend ja ‘nemad=06 annavad teile ‘'nou
02 miks see vOib nii “olla. £

03 (2.3)

04 H: * jumal kiill * (0.7) eq ma=i ma=i ‘saa. aiq ma=i 'saa.

05 P: £ “helistage ‘kaks teist "kaks'kiimend. £
Pééstekorraldaja esitab kone lahenduse (read 1-2), millele jargneb helistaja

kurtmine (rida 4). Padstekorraldaja kordab lahenduseks antud infot (rida 5), mis-
jérel salvestus 1opeb. Kdne enneaegse 16pu pohjus ei selgu salvestuselt, kuid selle
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taga vOib olla helistaja jaoks mitte-eelistatud lahendus ja kdnes ilmnenud eba-
viisakus (ndites mitte toodud, vt siinse kdne ebaviisakuse kohta Hennoste jt
2023a: 225-226, 231-232).

3.11. Muu

Kategooriasse MUU kuuluvad koik teemasekventsid, mis esinevad harva ega
sobitu iihtegi teise kategooriasse. Selliseid sekventse esineb abi- ja infokonedes
vordselt nii aktiivse abikone alltiilibis kui ka abikonest infokdneks muutuva kone
alltiiiibis, mdlemas kolmel korral. Materjalis leidub levi otsimist halva signaaliga
alal, helistaja mitterelevantseid kurtmisi ja kolmandate, telefonikdnes mitteosale-
vate isikutega rddkimisi. Viimase alla liigituvad iihtlasi konede teisele Hiire-
keskuse to6tajale suunamise sekventsid, mida on késitletud ka eraldi kdneetapina
(Kevoe-Feldman, Pomerantz 2018). Kategooriasse MUU liigituvad sekventsid
voivad kdnes paikneda koikjal, neil ei ole kindlat positsiooni.
Helistaja levi otsimine esineb ndites 3.47.

(3.47)

01 P: teid on “halvasti "kuulda.

02 a.7

03 H: -s < ldhen > (.) ldhn otsin “levi. ((hakib))
04 0.7)

05 P: ahah. (0.4) et=[600]

06 H: [nii?]

Péastekorraldaja informeerib helistajat tema halvast levist (rida 1), mille peale
helistaja suundub paremat kohta otsima (rida 3). Teemaldik 10peb tema
arusaamist osutava partikliga ahah (rida 5). Eelneva probleemi 16ppu ja uue
teema algust mérgib helistaja piiripartikkel nii (rida 6). Jargneb leviprobleemita
vestlus.

Ebarelevantse kurtmisega 101k hddaabikdnest on niites 3.48.

(3.48)

01 P: ma=i="oska teile seda kiill *6elda.=hhhh

02 H: no ma ‘raigin noh see on ebanor 'maalne, sest 'maakond 1/ ei “ole

03 ‘Eestimaa nagu ma “aru saan.

04 0.4)

05 P: * mm *

06 )

07 H: ja /maakond 2/ ei=ole 'Eestimaa ja /"'maakond 1/ ei=ole Eesti. (.) “ise olen
08 /"'maakond 2st/ veel=noh?
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Jaades kdnes ilma soovitud lahenduseta (ndites mitte toodud ja rida 1), jatkab
helistaja hiddaabikone seisukohast ebarelevantse kurtmisega (rida 2-3, 7-8) riigi
ile.

Kategooriasse MUU liigituvad ka teiste Héirekeskuse tdotajatega koneldud
16igud, mida sisaldab ndide 3.49.

(3.49)

01 P: selge (0.5) eeeeee (0.3) “olge liinil ma ‘suunan teid.

02 (0.4)

03 H: mhmbh aitdh=teile.

04 (0.8)

05 M:  "Hiirekeskuse meedik

06 P: ee tere, (.) ee votsin “lidnele ku- “liiklusonnetus? (0.3) /"linnas/ (0.6) e
07 /sugu/ iilekdigurajal autolt "166gi saanud, (0.8) aga ta on "teadvusel ta
08 “hingab e "nihtavaid “vigastusi ei “ole.

09 (2.0)

10 {-}: ((mingi korin voi jutt))
11 {-}: eeeeee
12 P: “leidsite.

13 M:  jajaa.
14 0.3)
15 P: mhmh ma “suunan aitih.

Meditsiiniprobleemi kisitleva kone 16pus juhendab piéstekorraldaja helistajat liinil
plisima, et teda saaks suunata meediku liinile (rida 1). Seejdrel vestleb paiste-
korraldaja meedikuga, esitades siindmuse piirkonna ja kirjeldades juhtumi sisu
(read 6-8). Ta kinnitab, kas meedik leidis siisteemist dige kutse (rida 12—-13),
misjérel teemaldik ja kone 10ppeb.

3.12. Vahekokkuvote

Hédaabikonedes esineb 11 eri teemakategooriat (vt tabelit 2). Analiiiisist selgus,
et kdige rohkem teemasid tdstatub abikonest infokoneks muutuva kdne alltiiiibis,
kdige vahem puhtas infokones. Igas analiiiisitud abi- ja infokdnes on olemas
ALUSTAMINE, teised levinumad teemad on OLUKORRA KIRJELDAMINE ja LOPE-
TAMINE. Ulejiinud teemakategooriad puuduvad vihemalt veerandis analiiiisitud
konedest.
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Tabel 2. Hddaabikonede teemakategooriate jagunemine konetiiiipides

Abikoned Infokoned -
Aktiivse Passiivse  Info- Info- Puhas Abi- %
Teema- abi kone abi kone konest konest info-  kOnest =
kategooriad (n=34) (n=25) akt.abi pas.abi kone  info- g
koneks koneks (n=17) koneks =
(n=1) (n=1) =9 g
Alustamine 34 25 1 1 17 87
Juhtumi 30 6 5 41
madramine
Infosoov 1 1 1 13 2 18
Olukorra 34 25 1 1 15 6 82
kirjeldamine
Koha méadramine 34 25 1 1 3 604
Osaliste 34 20 1 1 56
méadramine
Lahenduse 2 6 8
tithistamine
Lahendamine 34 24 1 1 16 9 60
Ldpetamise 18 13 1 1 10 5 48
algatamine
Lopetamine 28 25 1 1 16 8 79
Muu 3 3 6

Abikodnedele ldbivalt omased teemad olid ALUSTAMINE, OLUKORRA KIRJELDA-
MINE, KOHA ja OSALISTE MAARAMINE, LAHENDAMINE ja LOPETAMINE, mis esi-
nesid koikides abikonedes voi puudusid harva. Abikone alltiiiipe eristas kate-
gooria JUHTUMI MAARAMINE, mida tOstatati enamikes aktiivse abi kdonedes, kuid
harva passiivse abi kdnedes. Erinevust tingis abikdnede taustal oleva juhtumi
olemus: passiivse abi kdnedeks liigitusid tihti juhtumid, kus helistajad kirjeldasid
kdimasolevat potentsiaalselt ohtlikku olukorda, milles juhtumit (veel) ei olnud,
mistottu ei saanud ka vastav teema moodustuda.

Infokdne peamiste teemadena tuvastasin ALUSTAMISE, OLUKORRA KIRJELDA-
MISE, LAHENDAMISE ja LOPETAMISE. Infokdne alltiiiipide teemaerinevused olid
ulatuslikumad kui abikone puhul. Seda pShjustas suurem erinevus infokdne all-
tiiipide olemuses. Puhas infokdne sisaldas enamasti helistaja INFOSOOVI, abi-
konest infokdneks muutuvates kdnedes esines seevastu JUHTUMI MAARAMINE ja
LOPETAMISE ALGATAMINE. Erinevusena ilmnes ka KOHA MAARAMINE, mida
voib esineda abikdnest infokdneks muutuvas kdnes, kuid ei tOstatata iiheski
puhtas infokdnes. Abikonest infokdne teemad kattusid tiitipiliste abikdne teema-
dega, mida pdhjustas helistaja algne abisoov. Eelmainitu kdrval esines abikonest
infokonedes ka LAHENDUSE TUHISTAMINE, mis t0i esile pakutud lahenduse eba-
sobivust muutuva eesmérgiga kones.
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Seega tostatuvad abi- ja infokones iildjoontes samad teemakategooriad, kuid
kaks kategooriat esinevad ainult ihes kdnetiiiibis. Abikonele on ainuomane OSA-
LISTE MAARAMINE, mida infokdnes ei kisitleta kordagi. Ainult infokdnes tdsta-
tub LAHENDUSE TUHISTAMINE. Teisalt esineb osa kategooriaid kdnetiilipides eri-
neva sagedusega. Koigis abikdonedes esineb KOHA MAARAMINE ja rohkem kui
pooltes JUHTUMI MAARAMINE, samas infokdnes esineb neid teemakategooriaid
harva. Samas INFOSOOV esineb enamikes infokonedes, kuid abikdne alltiitipides
vaid iiksikjuhtudel.

Teemakategooria positsioonianaliiiisist selgus, et teemade tdstatumise viis ja
koht soltub suuresti nende sisust. Teemasid saab nende (esimese) tOstatumise
positsiooni ja liikumise jargi jagada nelja rithma.

Uhe riihma moodustavad muutumatu positsiooniga teemad, mis asuvad iga
konetiiiibi puhul samas kohas. Sellised on kone alguses ja 10pus oleva teema-
kategooriad: ALUSTAMINE, JUHTUMI MAARAMINE, LOPETAMISE ALGATAMINE ja
LOPETAMINE. Enamik muutumatu positsiooniga teemasid (v.a JUHTUMI MAARA-
MINE) on telefonikdne tavapirased elemendid ja sisaldavad peamiselt viisakus-
vormeleid, mistottu on nende asukoht ette médratud. Samuti on JUHTUMI MAARA-
MISEL hddaabikdnes kindel juhendiga ette ndhtud positsioon, et suunata vestlust
juhtumi tuumani (Whalen, Zimmerman 1987).

Teise riihma moodustavad INFOSOOV ja LAHENDUSE TUHISTAMINE, mis on
suuresti sama positsiooniga teemad. Neil on kones mitu kindlat kohta vdi nad
asetsevad iildjoontes sarnasel positsioonil. LAHENDUSE TUHISTAMINE esineb
vaid infokdnedes ja ldhtub esimese lahenduse ebasobivusest. Sellega sdltub teema
tdpne asukoht konealusest juhtumist ja pakutud lahenduse ebasobivuse pdhjusest.
Samas INFOSOOVE esitatakse kahes kindlas positsioonis: kdne alguses, kus helis-
taja esitab sellega helistamise eesmaérgi, voi kone teises pooles, kus ta kiisib lisa-
infot edasise kéitumise kohta. Sellega on INFOSOOV ainus teemakategooria, mille
sisu muutub vastavalt tdstatumise positsioonile.

Kolmanda riithma moodustavad muutuva positsiooniga teemad. Siin on kaks
alariihma: reeglipdraselt ja ebareeglipéraselt tdstatuvad teemakategooriad. Reegli-
paraselt muutuvate teemade positsiooni taustal on tuvastatav muster. Sellised
teemad on KOHA MAARAMINE ja LAHENDAMINE. Nende teemakategooriate ana-
liiiis nditas, et teema tOstatumise positsiooni voib mdjutada nii konetiilip kui ka
helistaja esimese vooru sisu. KOHA MAARAMISE asukoht on seotud helistaja esi-
mese vooru sisuga, ilmneb ka vdimalik seos juhtumi kriitilisusega. LAHENDA-
MISE positsioon varieerub konetiiiibiti. Uldjuhul esitab piistekorraldaja lahen-
duse kone hilisemas faasis, kuid aktiivse abi kones tuleb lahendus pooltel juhtudel
sisse ka kone keskel.

Ebareeglipiraselt tostatuvad teemad vdivad esineda terve kone viltel, nende
asukohtades ei tuvastanud siinne analiiiis 1dbivat reeglipdrasust. Sellised on OLU-
KORRA KIRJELDAMINE ja OSALISTE MAARAMINE. OSALISTE MAARAMINE esineb
vaid abikdnedes ja selliste siindmuste puhul, kus on kindlad osalised. Sellega
lahtub teema esinemine siindmuse sisust ja selles osalejatest, mistdttu jadb teema
tdpne analiilis véljapoole siinset t6d. OLUKORRA KIRJELDAMISE positsiooni ana-
liilisi mojutab teema kestvus ja selle jagunemine 1dbi kone.
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4. SUHTLUSPROBLEEMID HADAABIKONES

See peatiikk késitleb hidaabikdnedes tekkivaid suhtlusprobleeme. Analiiiis pohi-
neb 285 suhtlusprobleemiga katkel. Probleemkatked périnevad juhuslikult valitud
50 konest, mille hulgas on 34 abikdnet ja 16 infokdnet. Kategooriasse ,,Muu
liigitunud konesid peatiikk ei sisalda.

Probleemide analiiiisi aluseks on hédaabikdnes keskse tdhtsusega arusaam:
abi osutamiseks peab infovahetus toimuma voimalikult kiiresti. Iga tekkinud
probleem, mille lahendamine pikendab konet, liikkkab (voimalikku) abi saatmist
edasi. Viitekirja madratluse jargi on suhtlusprobleem olukord, kus iihe vestleja
(suhtlus)tegevus tekitab mingil moel probleeme, mille lahendamine nduab vest-
luses lisavoore ja pikendab sellega kdne kestust. Olukord voib probleemne olla
vaid iihe voi mdlema osaleja jaoks, kuid selle lahendamises osalevad nii helistaja
kui ka paastekorraldaja.

Analiiiisitud materjalis tuvastasin seitse probleemirithma: kuulmisprobleem,
arusaamisprobleem, aktsepteerimisprobleem, fikseerimisprobleem, agendaprob-
leem, episteemilise staatuse probleem ja perspektiiviprobleem. Jargnevalt kéasit-
len suhtlusprobleemi tiilipe eraldi, tuues vélja nende alltiilibid ja eripédrad. Seal,
kus see on relevantne, eristan helistaja ja padistekorraldaja tekitatud voi véljen-
datud suhtlusprobleeme; kui vestlejate probleemide vahel erinevusi ei esine, esi-
tan suhtlusprobleemid iihiselt.

4.1. Kuulmisprobleem

Kuulmisprobleem tdhendab olukorda, kus vestluspartner ei ole kdneleja eelnevat
vooru piisavalt hasti kuulnud ja algatab probleemi lahendamiseks paranduse.
Kuulmisprobleem sellisel kujul on {iks klassikalisest partneriparanduse alla
paigutatud suhtlusprobleemidest (Schegloff, Jefferson, Sacks 1977; Clark,
Schaefer 1987; Svennevig 2008).

Kuulmisprobleeme esineb materjalis 26 korral, neist enamik abikdnedes
(24 juhtu), tiksikud infokdnedes (2). Teemadest esineb probleeme OSALISTE
MAARAMISEL (9 juhtu), OLUKORRA KIRJELDAMISEL (8), samuti KOHA MAARA-
MISEL (7). Uksikniiteid esinesid JUHTUMI MAARAMISE ja LAHENDAMISE juures.
Enamasti tdstatab kuulmisprobleeme pééstekorraldaja (18 juhtu), harvem helis-
taja (8). Kuulmisprobleemi tekkimise pohjus voib hiddaabikdnes selgelt véljen-
duda (nt pealerddkimine, miira vOi leviprobleemid), enamikel juhtudel ei ole
probleemi pohjust siiski voimalik salvestuselt tuvastada.

Hédaabikdnes esineb kaht tiitipi kuulmisprobleemide tdstatusi ja lahendusi.
Ulekaalus on avatud parandusalgatused, mille abil viidatakse eelnevale voorule
kui probleemile, kuid ei lokaliseerita selles probleemiiksust (Schegloff, Jefferson,
Sacks 1977: 367; Drew 1997). Keskne algatusmarker héddaabikdnedes oli kiisi-
sona kuidas, harvem mis. Modlemad on tavalised markerid ka véljaspool hadaabi-
konesid (Hennoste 2023: 1145). Teiseks voib kuulmisprobleemi lahendamine
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toimuda kolmanda positsiooni parandusena, kui partner korrigeerib eelneva kone-
leja vahepealses voorus esinenud kuulmisviga. Avatud algatust ilmestab abikone
néide 4.1, kus kuulmisprobleem on tekkinud OLUKORRA KIRJELDAMISEL.

4.1)

01 P: mhmbh a:ga viimase '66pdeva jooksul "kdhutraumat ei=ole “olnud, "kukkunud
02 *160ki saanud,

03 (0.9)

04 H: kuidas.

05 (0.4)

06 P: ‘kukkunud ei “ole “kohtu “ara 166nud,
07 (0.5)

08 H: ‘ei="ei="ei="ole ei="ole.

09 (0.6)

10 P: ‘minestama “kaldub pra[egu.]

Patsiendi hetkeolukorra kohta infot kogudes esitab padstekorraldaja kiisimuse
kdhutrauma kohta: a:ga viimase ‘6opdieva jooksul “kohutraumat ei=ole “olnud,
“kukkunud “l6oki saanud, (read 1-2). Helistaja ei vasta kiisimusele, vaid alustab
parast 0,9 sek pausi kuulmisprobleemile omase avatud parandusalgatuse kiisi-
sonaga kuidas (rida 4) (Hennoste 2023: 1147). Péaastekorraldaja kordab probleemi
lahendamiseks kiisimust, lithendades seda: ‘kukkunud ei “ole ‘kohtu “dra l66nud.
(rida 6). Helistaja vastab niiiid kiisimusele: ‘ei="ei="ei="ole ei="ole. (rida 8), mis
nditab, et tegu oli kuulmiseprobleemiga, ja milles eituse topeldamine rohutab
selle tugevust (Keevallik 2010b; Heinemann 2016). Padstekorraldaja jatkab konet
kiisimusega uue terviseprobleemi kohta (rida 10), mis maérgib ka kuulmis-
probleemi lahenemist.

Harvem on kuulmisprobleemi tekkepohjus kdnes ilmne (pealerdékimine,
kuuldav tugev miira, leviprobleemid). Uht neist olukordadest illustreerib abikdne
ndide 4.2, kus helistaja kdneleb OLUKORRA KIRJELDAMISEL pééstekorraldajaga
samal ajal, mistottu ei kuule temale esitatud kiisimust.

4.2)

01 P: .hh ["tulekahju ega “leket ei ole “tekkinud] voi.

02 H: [‘teate “saatke ‘kdhku "vilja,]

03 0.7)

04 H: ‘mis?

05 0.3)

06 P: ‘tulekahju ega leket ei ole “autodel "tekkinud.=

07 H: ="ei ‘ole. 'kuulge e “saatke "keegi "vilja. ‘mis te e- hh 0q

Avarii tottu tehtud kones kiisib pééstekorraldaja olukorra kohta: [“tulekahju ega
‘leket ei ole ‘tekkinud] voi. (rida 1). Helistaja votab kiisimusega peaaegu samal
ajal vooru kdsuga [ ‘teate ‘saatke “kihku “vdlja,] (rida 2). Korraga esitatud vooru-
dele jargneb 0,7 sek paus, parast mida alustab helistaja avatud parandusalgatust
tousva intonatsiooniga hadldatud kiisisonaga "mis? (rida 4) (Hennoste 2023:
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1147). Paidstekorraldaja kordab pea identselt eelnevalt esitatud kiisimust tule-
kahju voi lekke kohta (rida 6), mis viitab, et helistaja on parandusalgatust tolgen-
danud kuulmisprobleemina (Schegloff 1987; Hennoste 2023: 1147). Helistaja
vastab kiisimusele (rida 7), millega tulekahjust ja lekkest rddkimine kones lopeb
ning kdne jitkub teise teemaga. Probleemi lahenemine pérast probleemvooru
kordamist kinnitab, et tegu oli kuulmisprobleemiga.

Hédaabikone kui telefonivestluse puhul voib kuulmisprobleeme tekitada ka
tehniline element, néiteks halb levi vdi tehniline miira. Helistaja halvast mobiili-
levist tekkivat kuulmisprobleemi ilmestab abikdnest infokdne néide 4.3.

(4.3)

01 H:  ja/'ldhedasel/ on:=444 6 (0.5) 'pikka aega old=444 "kolmiknéarvi “pdletik, (0.9)
02 ja ‘praegu=on:=aai (1.2) ee (.) tal "vdga "valutab. [ta {-}] ((kdne veidi hakib))
03 P: [ku- kus'kohas] veelkord,
04 0.9)

05 H: kuidas?

06 (0.3)

07 P: kus'kohas valutab, ma=i=saand ‘aru.

08 0.4)

09 H: 0 ko-ik'nérv, (0.4) kolmik'nédrv=ja tal on (1.0) eeee ‘selline ‘valu=et=ee (.)
10 sin=et l&hme trauma’punk- ((hakib))

11 (1.2)

12 P: teid on “halvasti ‘kuulda.

13 (1.7)

14 H: -s < ldghen > (.) 1dhn otsin "levi. ((hakib))

15 (0.7)

16 P: ahah. (0.4) et=[600]

17 H: [nii?]

18 P: te=taha[te=00]

19 H: ['nii. n-]

20 P: te taate 'kiirabi voi siss:=00000=

Helistaja kirjeldab kone alguses abivajaja tervisemuresid, mille ajal on kuulda
tthenduseprobleeme (read 1-2). Paéstekorraldaja véljendab kiisisdna ja otsese
kordamise sooviga [ku- kus kohas] veelkord (rida 3), et ei kuulnud helistaja 6el-
dud asukohta ja soovib selle kordamist. Kuulmisprobleem muutub seepeale kahe-
poolseks: helistaja vdljendab omakorda kuulmisprobleemi tdusva intonatsiooniga
kiisisdnaga kuidas? (rida 5). Padstekorraldaja kordab parandusalgatust kus kohas
valutab, lisades selgituse ma=i=saand "aru (rida 7). Viimane voor véljendab kiill
arusaamisprobleemi, kuid iimbritsev kontekst viitab kuulmisprobleemile: eelne-
valt on paéstekorraldaja palunud deldut korrata ja salvestusest kostab halb iihendus.
Helistaja kordab esimestel ridadel lausutud olukorrakirjeldust (read 9-10), kuid
jatkuvate tihendusprobleemide tdttu on selle mdistmine raske. Paédstekorraldaja
viljendab seejdrel eksplitsiitselt kuulmisprobleemi: teid on ‘halvasti “kuulda.
(rida 12). See kinnitab, et tema eelmises voorus oli probleem 6eldu kuulmise,
mitte sellest aru saamisega. Probleemi lahendamine vajab helistajalt fiiiisilist
tegevust, mida ta viljendab -s < ldhen > (.) lihn otsin ‘levi (rida 14). Helistaja
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markeerib probleemi lahenemise hetke piiripartikliga nii? (rida 17) (Keevallik
2010a), parast mida ei ilmne kdnes enam tehnilistel pdhjustel tekkivaid kuulmis-
probleeme. Péadstekorraldaja jéatkab seejirel uue teemaga (read 18, 20), mis viitab
suhtlusprobleemi lahenemisele.

Kuulmisprobleemide seas moodustavad omaette rithma juhud, kus probleem
tekib mone hailiku kuulmisel. Vajadus teada korrektset hddlikut soltub sellest, et
edastatav detailne info, niiteks nimed ja sdidukite registreerimisnumbrid, on
hidaabikones suure tdhtsusega. Koiki selliseid parandusi algatab paistekorral-
daja, kuna temal lasub kohustus teave infosiisteemi iiles mérkida. Enamasti teki-
tavad hailikuga seotud kuulmisprobleemid sarnase kdlaga kaashéélikutest. Abi-
kones KOHA MAARAMISEL tekkinud kaashéalikuprobleemi illustreerib ndide 4.4.

4.4)

01 P: jaa=jaa=jaa. "kus=kohas te ‘asute tipselt.

02 H: 00000 (0.6) se=n:=d4 < /'maa’kond/=vist, > (0.6) 'Kruu{v}i kiila "tee"rist.
03 ‘Kruu{b}ikiila ja-a-a-a-a *Vagula=ékki.

04 P: .hhhhhh "Vagulat ma "néen=aga "Kruubi.

05 (0.6)

06 H: *Kruudikiila.

07 (2.8)

08 P: kus=se "Kruubi "kiila ma "vaatan kus=se "Va[gula]

09 H: [Kruu]di.
10 (0.4)

11 P: “Kruu'di.

12 (0.6)

13 H:  jah.

14 (1.8)

15 P: ma kohe katsun

16 4.3)

17 P: n-"Vagula-a "Loodikiila,

18 (1.2)

19 P: /valla/ "vald jaah nii? .hhhhhhhh "aa, (.) te olete ‘selle 'risti peal,
20 (0.6)
21 H:  jaa=

Helistaja annab KOHA MAARAMISEL teada kahe kiila nimed, millest ithe koha-
nime teine kaashéélik kolab eri mainimistel eri héélikuna (ka salvestuse kuula-
misel): Kruuvi, Kruubi voi Kruudi. Paastekorraldaja voorust ‘Vagulat ma
‘nden=aga "Kruubi (rida 4) nédhtub, et tema vaatab kohta kaardil ja on kuulnud
kohanimes hiilikut 5. Kuulmisprobleem véljendub esmalt voorus, milles helis-
taja parandab padstekorraldaja valestikuulmist, korrates kohanime dige hailikuga
ja rohutades selle korrektset versiooni ‘Kruudikiila (rida 6). Paastekorraldaja ei
pOora parandusele tdhelepanu: helistaja voorule jargneb 2,8 sek paus ja pédste-
korraldaja jatkab oma kaardil kiila otsimist, kommenteerides seda vooruga, mis
sisaldab taas kohanime valet varianti ‘Kruubi (rida 8). Helistaja kordab seepeale
uuesti Oiget varianti [Kruu/di (rida 9). Seekord kuuleb v&i kuulab péiste-
korraldaja helistajat ja kinnitab paranduse vastuvdttu dige nime kordamisega:
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‘Kruu'di. (rida 11), rohutades seejuures eraldi probleemi tekitanud 16pusilpi.
Helistaja tdlgendab seda kinnitust ootava vooruna ja kinnitab paistekorraldaja
oeldut (rida 13). Kone jétkub teise teemaga, viidates kuulmisprobleemi lahene-
misele. Selle niites oli vestlusanaliilisi mottes tegu esmalt partneri algatatud ja
1abi viidud parandusega (read 6 ja 9) ning seejérel padstekorraldaja algatatud
tilekiisimisega (rida 11).

Kuulmisprobleemide analiiiisist tuleb vilja seos probleemi ja selle tekkekoha
vahel. Suhtlusprobleem prevaleerib abikdnes; teemakategooriatest esineb seda
enam OSALISTE ja KOHA MAARAMISEL ning OLUKORRA KIRJELDAMISEL.
Kuulmisprobleemi vahekord kdnetiiiibi ja teemaga on vastavuses neis késitletava
infoga — enam tdOstatatakse kuulmisprobleeme olukordades, kus edastatakse
konkreetseid ja abi seisukohast tdpsust ndudvaid fakte, nt nime edastamisel ei ole
vOimalik mitte kuuldud voi halvasti kuuldud infot ilma parandust algatamata
teada saada. Probleemi seos kindlate teemadega pdhjendab ka probleemi vidhest
esinemist infokdnedes, kus KOHA ja OSALISTE MAARAMIST iildjuhul ei tdstatu.

Kuulmisprobleeme tekib enim pééstekorraldajal, harvem helistajal. See kattub
teemakategooriate suhtega ja info liikkumise suunaga. Pea koik helistaja kuulmis-
probleemid ilmnevad OLUKORRA KIRJELDAMISEL, mil pédstekorraldaja esitab
helistajale erilaadseid kiisimusi. Pédéstekorraldaja viljendab kuulmisprobleeme
OSALISTE ja KOHA MAARAMISEL, kui helistaja annab konkreetset fikseerimist
vajavat infot.

4.2. Arusaamisprobleem

Arusaamisprobleemide alla olen paigutanud olukorrad, kus vestluskaaslase
voorust vOi selle osast ei saada piisavalt aru v4i seda tolgendatakse valesti. Siia
liigituvad nii vestlusanaliilisis arusaamisprobleemide alla paigutatud algatused
kui ka muud vestluskaaslase voorust aru saamisega seotud ja kdnet pikendavad
probleemsekventsid.

Vestlusanaliiiisis liigitatakse arusaamisprobleemiks juhud, kui vestluskaaslase
Oeldut ei moisteta piisavalt ja probleemi lahendamiseks algatatakse partneri-
parandus, ennekdike probleemi lokaliseeriva erikiisisdnaga vdi tdlgendusette-
panekuga (Kitzinger 2013: 249, Hennoste 2024: 1144). Selle korval liigituvad
siinses ldhenemises arusaamisprobleemide alla ka partneri algatatud partneri-
parandused ning koneleja enda kolmanda positsiooni eneseparandused. Viimase
puhul teeb koneleja pérast partneri vahepealset vooru omal algatusel oma eelneva
vooru kohta paranduse, kuna partneri voor néitas, et vestluskaaslane on temast
valesti v0i ebatépselt aru saanud (vt Kitzinger 2013: 247).

Arusaamisprobleeme esineb materjalis 87 korral. Tekkepohjuste jargi jagu-
nevad need neljaks: eelneva vooru info tdlgendamise probleem (39 juhtu), mit-
meti moistetavast kiisimusest tekkinud probleem (23), pééstekorraldaja vale-
eeldusest tekkinud probleem (15) ja referentsiprobleem (10).

Konetiilipidest ilmneb arusaamisprobleemi maérkimisvaérselt rohkem abi-
konedes (73 juhtu) kui infokdnedes (14). Probleemi jagunemine varieerub suuresti
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ka teemakategooriate seas, kus seda on iilekaalukalt kdige enam OLUKORRA
KIRJELDAMISEL (37 juhtu), KOHA (20) ja OSALISTE MAARAMISEL (15). Harvem
esineb arusaamisprobleemi JUHTUMI MAARAMISEL (8), LAHENDAMISEL (4) ning
iiksikutel kordadel INFOSOOVI, LAHENDUSE TUHISTAMISE ja LOPETAMISE
ALGATAMISE juures.

4.2.1. Info tdlgendamise probleem

Info tolgendamise probleem tostatub kdnes siis, kui iihele poolele jadb mingi
element vestluskaaslase antud infost arusaamatuks ja ta pakub sellest vélja enda
tolgenduse. Hédaabikdnes esineb kaht tiilipi info tolgendamise probleemide
tostatusi. Esiteks vOib padstekorraldaja alustada tdlgendusettepanekuga, esitades
omapoolse tdlgenduse helistaja deldule. Teiseks voib tolgendusprobleem esineda
kolmanda positsiooni parandusena, kui helistaja korrigeerib péistekorraldaja
vahepealses voorus esinenud valetdlgendust. Info tdlgendamise probleeme esines
véitekirja materjalis 39 korral.

Pédstekorraldaja info tdlgendamise probleemi ilmestab néide 4.5, kus helistaja
teatab liiklusdnnetusest ja péidstekorraldaja algatab tolgendusettepanekuga
parandusalgatuse.

4.5)

01 P: aa::: () mis=teil "juhtus=siss.

02 H: 00m (0.6) {tr- tagurdasin koge ' matta iihele "ette=sin,} (0.6) selle=
03 P: =ku- () kuidas?

04 )

05 H: kor- "korvaltee=pealt "tagurdasin koge'matta ette iihele. [*{--}*]

06 P: [‘kahe sdiduki]
07 “kokkupo- porge sis=va.

08 (0.3)

09 H:  jah.

10 (0.5)

11 P: ‘piirte:d ei="ole midagi seal viga ‘saanud.

Péidstekorraldaja esitab juhtumi kohta kiisimuse mis=teil juhtus=siss. (rida 1),
mis saab helistajalt vastuse: t7- fagurdasin koge 'matta iihele “ette=sin, (rida 2).
Kuna helistaja hddldus on ebaselge (mérgitud loogeliste sulgudega), tekib paiste-
korraldajal kuulmisprobleem, mille lahendamiseks ta kasutab avatud algatust
kuidas (rida 3). Helistaja kordab selgema hiilega: kor- “korvaltee=pealt ‘tagur-
dasin koge 'matta ette iihele. (rida 5). Kuigi helistaja on varem 6elnud, et toi-
munud on vdike liiklusonnetus (néites mitte toodud) ja tdiendab seda niiiid infoga,
et ta tagurdas korvalteelt iihele ette (rida 5), jadb siindmus péastekorraldajale aru-
saamatuks. Seda viéljendab tdlgendusettepanekuga alustatud parandus [‘kahe
soiduki] “kokkupo- porge sis=vd. (read 6-7). Péistekorraldaja kompleksne
tolgendusettepanek (vt Hennoste 2023: 1160) esitab jarelduse helistaja juhtumi-
kirjeldusest. Kiisimus tépsustab juhtumi osapooli (helistaja ebaméérase ifele
asemel itheseltmoistetav soiduk) ja dnnetuse olemust (helistaja tagurdasin ette
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vrd pééstekorraldaja kokkuporge). Helistaja kinnitab pakutud tdlgendust (rida 9),
misjérel paédstekorraldaja jatkab teise teemaga (rida 11), markeerides sellega ka
tolgendusprobleemi lahendamist.

Helistaja viljendab info tdlgendamise probleemi siis, kui paistekorraldaja on
helistaja antud infot valesti mdistnud. Sellisel juhul jatkub probleemi lahenda-
mine sellega, et helistaja parandab ebakorrektse tdlgenduse. Sellist olukorda
illustreerib aktiivse abikdne néide 4.6.

(4.6)

01 H: .hhhhhh “tervist,=hhh meil '1dks priigi'kast pdlema.=hhhh (.) m="kustutasin
02 selle kiill “dra=aga .hhhhhhhh et=ee natukene sai garaasi'sein dsti natukene
03 ‘kannatada=ja “igaks=juks ‘tahaks=et keegi selle nagu “lile=vaataks=et .hhh
04 (0.8) [kas siin tuleks nagu] "veel midagi teha.

05 P: [mhmh {-}]

06 )

07 P: <ja: kas:: am > (0.5) pradgu mingit tul- 30 "tossu ‘suitsu "ei néa.

08 0.7)

09 H: 44 tossab “ikka=vel=jah ta=n: (.) ma lasin kiill pulber kustutiga kdik ‘iile=ja
10 [{ilmselt}]
11 P: [kas ga'raas toss]ab,

12 (0.5)

13 H: .hh ei="ei see pr[iigi] kast.

14 P: [a-a]

15 H: see [ sisu mis=si|n ‘on.

16 P: [arusaadud]

17 P: mhmh arusaad{ud}, se=li priigikon teiner "suurem selline,
18 (0.5)

19 H: ei="old=hh, se=n=see [ka- null=koma]
20 P: [ véike priigikast]
21 H:  jaah

22 P: mh[mh]

23 H: [jah] "kodune siuke priigikastike.

24 P: mhmbh ‘arusaadud, '661ge aadres ‘ka.

Helistaja esitab esimeses voorus juhtumi (read 1-4), mille tuumaks on pdleng ja
selle kustutamine. Pédstekorraldaja jatkab kiisimustega tossamise ja garaazi
kohta (read 7-11) ning 1dpetab teema sonaga arusaadud (read 16, 17). Selle jérel
esitab ta véitvormis vooru, mis suhtlejate episteemilist staatust arvestades on
kinnituskiisimus: se=li priigikon ‘teiner ‘suurem selline (rida 6) (Hennoste 2023:
1119). Helistaja eitav vastus ei=old=hh, niitab, et paistekorraldaja pakutud
arvamus oli vale. Ta alustab tépse suuruse lisamist: se=n=see [ka- null=koma]
(rida 8), mis jadb pooleli. Pdéstekorraldaja pakub eitava vastuse pohjal vilja uue
suuruse ja vormistab selle tdlgendusettepanekuna, asendades suure konteineri
médratlusega ‘vdike priigikast (rida 20), mida helistaja kinnitab (rida 21). Helis-
taja rGhutab priigikasti véiksust seejirel kasutuskoha viljatoomise (‘kodune) ja
pisendava deminutiiviga (priigikastike) (Kasik 2015: 242). Paistekorraldaja
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reageerib infole partikliga mhmh ning sdnaga arusaadud ja jitkab uue teemaga
(rida 24), mis viitab suhtlusprobleemi lahenemisele.

Teistlaadi info tdlgendamise probleem johtub helistaja pikast narratiivsest
juhtumikirjeldusest, mille t3ttu ei saa péadstekorraldaja juhtumi sisust korrektselt
aru. Cromdali jt (2012) jérgi on helistaja esimes(t)es vooru(de)s esitatud narratiiv
efektiivne viis anda rohkem infot, samas Koole, Verberg (2017) ja Riou jt (2017)
toovad esile, et helistaja liiga detailne v0i narratiivne kdnealguline olukorra-
kirjeldus pikendab hddaabikdne kestust, mislabi vdib abi osutamine viibida. Eesti
materjalist ilmneb, et pikk narratiiv tekitab arusaamisprobleeme. Selline olukord
on abikone néites 4.7.

4.7

01 H: =olen dde /" eesnimi/ /perenimi/, .hhhhhhhhhhhhh et meil on nagu dementsete:
02 ‘osakond ja meil=on tuli meil eile ‘uus ‘patsient,=h ja: ja: ja ta=n: tdéndab ta
03 tuli meile niiiid “ile:: “eile, .hhhh ja ta *on meil selline: ‘dge=ja "kuri=ja:::=q
04 ja: ja tahab tulla "kallale ja saab véga ‘kurjaks? (.) .hhhh ja ma=i=saa talle
05 “teha ka nagu ‘rahustavat ‘siisti, .hhh ja ma “raékisin konsulteerisin nagu

06 valve psithhiaatriga pradgult siin nagu /li[nn/ {sin=on]=noh} "oma,

07 P: [mhmh]

08 H:  jata kiskis kutsuda kiirabi ja v3ibolla ka “politsei ma=i: ‘oska nagu "kiituda.
09 )

10 P: tal nagu ‘vaimsed hiired v3i 'mis tal tdpsemalt [on.]

11 H: [tal=on] ta=on:=&4 nagu

12 de'mentne jaa ja=siis tal on mingid noh ta:: nagu .hhhhhhhhhhhhhhhhhh

13 no=ta=n ‘kuri=ja: ja ja t=akkab "karjuma ja=sin kdtega ‘vehkima ja

14 ta=ei=lase=nagu 'ligi=et ma tahtsin tal “teha nagu tiase[paami 'siis]ti aga=ta-
15 P: [mhmbh]

16 H: ta=ei: 'lase lildse ligi=ja mul on pradgult see "turvapult kdds kuna meil sin
17 ‘endal nagu “turvameest ei ‘o[le.]

18 P: [6hdh]

19 (0.6)

20 P: *0hupuudust mingit ‘valu ei "kaeba.

21 (0.4)

22 H: ‘ei=ei=ei="eli, ta tahab et ta ‘riindab mul siia "deposti aga meil=on mul=on
23 nagu "varav=es niiiid=[ta vottis] selle "varava=nupu ‘dra ma=i=saa ‘ise nagu
24 P: [mhmh]

25 H: teis=pool vdravat "vilja, .hhhh aga "ooldaja on “teis=pool ja ta “pidi noh=et
26 nagu ‘ooldajale sin ‘dsama=ja nagu "‘mulle=ja

27 (0.3)

28 P: mhmbh soovite pat'rulli sis ja “kiirabi.

29 ()

30 H: .hhhhhhhhhh hhh no ma arvan “kiill jah,=hh (0.5) st ‘'meie: meie "kaks

31 ‘naisterahvast me=i="saa ja meil on [te- ‘ter]ve nagu [ osakond patsiente.]

Hooldusasutusest tehtud kdnes alustab helistaja OLUKORRA KIRJELDAMIST pika
narratiiviga (read 1-6, 8), kus ta kirjeldab probleemi dementsete osakonda tulnud
patsiendiga, kes on dge ja kuri ning végivaldne. Helistaja 10petab narratiivi
infoga, et valvepsiihhiaater kiskis kutsuda ‘kiirabi ja voibolla ka "politsei ma=i.:
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‘oska nagu “kdituda. Esimene info viitab, et tegu on ennekdike arstiabi, aga voib-
olla ka politsei abi vajava siindmusega, samas teine pool voib viidata nduande
soovimisele. Tegemist on infoga, millest ole iiheselt selge, mida soovitakse.
Péastekorraldaja jatkab arstiabi teemaga ja esitab tépsustava kiisimuse patsiendi
kohta: tal nagu ‘vaimsed hdired voi “mis tal tdpsemalt [on.] (rida 10). Helistaja
eelmisest voorust on voimalik jireldada, et tegu on dementse inimesega. Pééste-
korraldaja kiisimusele vastates véljendab helistaja patsiendi seisundit eksplitsiit-
selt: ta=on:=dd nagu de 'mentne, kuid ei vasta kiisimusele, mis patsiendil tdpse-
malt on, vaid katkestab alustatud lausungi siis fal on mingid ja rGhutab uuesti
patsiendi végivaldsust (read 11-14). Helistaja tdstab esile ka olukorra kriitilisust
ja ohtu endale mul on prddgult see ‘turvapult kids kuna meil sin “endal nagu
‘turvameest ei ‘ofle.] (read 16—17). Padstekorraldaja véljendab helistaja kirjel-
duse ajal korduvalt kuuldel olekut jatkajaga mhmh (rida 15) ja ohoh (rida 18)
(Hennoste 2023: 1088). Helistaja vooru jérel ei haaku paistekorraldaja helistaja
poolt esile tdstetud ohuga, vaid poorab taas vestluse patsiendi tervise poole
kiisimusega ‘0hupuudust mingit ‘valu ei "kaeba. (rida 20). Helistaja vastab tugeva
eitusega ‘ei=ei=ei="ei (rida 20). Eitussdna kordamine viljendab reaktsiooni
korval ka laiemalt vestluse ebakorrektset suunda (Heinemann 2016). Seejérel
asub helistaja eksplitsiitselt kirjeldama hetkeolukorda ja selle ohtlikkust: ta
‘riindab mul siia “Oeposti (rida 22) ja ta ‘pidi noh=et nagu ‘ooldajale sin
‘dsama=ja nagu ‘mulle=ja (read 25-26). Selle jarel tuleb paistekorraldaja tagasi
helistaja esimeses voorus (rida 8) esitatud info juurde ning esitab kiisimuse:
soovite pat'rulli sis ja ‘kiirabi. (rida 28). Seda vdib vaadata kui tdlgendus-
ettepanekut. Helistaja kinnitab abisoovi (read 30-31), mis 1opetab OLUKORRA
KIRJELDAMISE ja mérgib tdlgendusprobleemi 15ppu.

Niéide toob esile, kuidas probleemi pohjustab helistaja pikk ja inforohke esi-
mene voor, mille pdhjal pole pédastekorraldajale iiheselt selge, milles probleem
seisneb. Padstekorraldaja voorudest ilmneb, et ta on orienteeritud valele elemen-
dile. Juhtumi olemuse selgitamiseks muudab helistaja enda véljendusviisi, osu-
tades eksplitsiitselt, et pédstekorraldaja on tdlgendanud tema keskset sdnumit
valesti, ja liigutades fookuse patsiendi kditumisele. Probleem laheneb, kui paiste-
korraldaja esitab jarelduse helistaja esimesest voorust. Teisalt vdib kone kulgu
mojutada hiddaabikone agenda: pédstekorraldaja ldhtub info hankimisel tiiiip-
juhtumitest ja nendega kaasnenud kiisimustest, mis ei iihti sel juhul reaalse siind-
musega. Paistekorraldaja l1dhenemist juhtumile vdib mojutada ka tema varasem
kogemus meditsiiniasutustest tehtud konedega. Seesugune kdne on materjalis
erandlik, teistes analiiiisitud konedes ei esinenud olukordi, kus meditsiini-
asutusest tehtud kones soovitaks politsei abi.

4.2.2. Mitmeti moistetavad kisimused

Omaette alaliigina olen esile tdstnud arusaamisprobleeme pdhjustavad pééste-
korraldaja mitmeti moistetavad kiisimusevoorud. Sellised probleemid jagunevad
kaheks: kas helistaja véljendab kiisimusele jargnevas voorus arusaamisprobleemi
vOi siis on ta andnud ebapiisaval hulgal infot, mille peale tdstatab probleemi
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padstekorraldaja. Mitmeti moistetavate kiisimuste probleeme ilmneb enim liiga
tildiste avatud kiisimuste ja véitvormis kiisimuste tottu. Kokku tekib pédste-
korraldaja mitmeti moistetavate kiisimuste tottu suhtlusprobleeme 23 korral.

Olukorda, kus pééstekorraldaja mitmeti mdistetav avatud kiisimus tekitab aru-
saamisprobleemi, ilmestab abikone OSALISTE MAARAMISE jérjendist périnev
ndide 4.8, kus helistaja ei ole kindel, mis infot paastekorraldaja ootab.

(4.8)

08 P: aga mis "auto sis oli,

09 0.8)

10 H: 44 (.) soovite numbri mérki.
11 0.4)

12 P: jaa?

13 0.8)

14 H: 44 "Oheksa kaks ‘6heksa?

Helistaja teatab siindmusest, kus osales s6iduk, ja paddstekorraldaja soovib sdiduki
kohta infot saada. Paistekorraldaja avatud kiisimusest aga mis ‘auto sis oli,
(rida 1) ei ole voimalik jareldada, millist infot auto kohta oodatakse: tiilipi, marki,
mudelit, vérvi, registreerimisnumbrit voi midagi muud. Helistaja esitab kiisimuse
dd (.) soovite numbri 'mdrki. (rida 3), millega pakub kiisimusest enda tolgendus-
ettepaneku soovitud info kohta. Péddstekorraldaja kinnitab helistaja tolgendust
(rida 5), misjdrel helistaja alustab soovitud info edastamist (rida 7). Pééste-
korraldaja esialgsele kiisimusele vastamine viitab, et suhtlusprobleem lahenes.

Asjaolu, et helistaja ei ole avatud kiisimustega vormistatud infosoovi mdist-
nud, voib véljenduda ka selles, et ta edastab mittetéieliku info. See viib paiste-
korraldaja algatatud paranduseni. Selline olukord tekib abikdne niites 4.9, kus
paidstekorraldaja esitab OSALISTE MAARAMISEL avatud kiisimuse helistaja nime
kohta.

(4.9)

01 P: ja: kuidas teie "nimi on
02 0.5)

03 H: Artjom

04 0.8)

05 P: Artjom

06 0.4)

07 H: Art’jom.

08 P: jaa?

09 (1.5)

10 P: ‘perenimi ka palun
11 0.5)

12 H: nq /pe’renimi/,=hhh (.) .hhhhhhh hhhhhhh
13 P: mhmh .hhhhhhhh a:ga: “alt on: uks "lahti voi on “fonolukk teil.

Péidstekorraldaja esitab avatud kiisimuse ja: kuidas teie ‘nimi on (rida 1), millele
on voimalik vastata nii nime mone osa kui ka terve nimega. Helistaja annab vastu-
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seks eesnime Artjom (rida 3), mida pééstekorraldaja parast 0,8 sek pausi kordab
(rida 5). Info kordamine neutraalse intonatsiooniga voib antud juhul viljendada
info moistmist ja fikseerimist, aga vOib olla ka kinnitust ootav iilekiisimine voi
liinkkordus, mis viitab pooleli olevale nimele (Hennoste 2023: 1086, 1161).
Helistaja tdlgendab vooru kinnitust sooviva iilekiisimisena ja kordab eesnime
langeva-10petava intonatsiooniga Art jom. (rida 7). Paastekorraldaja jétkab
tousva intonatsiooniga héildatud partikliga jaa?, mis suunab vestluskaaslast
jitkama ja viitab liinkkordusele (rida 8) (Hennoste 2023: 1086). Ent helistaja ei
tolgenda seda lisainfo soovina ja konesse jadb 1,5 sek paus. Padstekorraldaja
kiisib seejérel eksplitsiitselt perenimi ka palun (rida 10), mille peale helistaja
selle ka annab (rida 12). Perenime probleemideta esitamine viitab, et helistaja
eesmérk ei ole olnud enda tdisnime andmisest kdrvale hiilida ja algne probleem
tekkis kiisimuse teisiti tdlgendamisest. Pérast soovitud info saamist jétkab péaste-
korraldaja teise teemaga (rida 13), mis viitab suhtlusprobleemi lahenemisele.

Probleem voib tekkida ka kiisimusest, millega pééstekorraldaja kiisib korraga
mitme elemendi kohta, kuid ei saa helistajalt kogu soovitud infot. Seejérel alustab
pééstekorraldaja probleemi lahendamist. Selline olukord tekib abikonest info-
kdneks muutuva kone niites 4.10.

(4.10)

01 P: ahah? .hhhh 83 "norkus:, "tuimus “jdsemete tuimus "tekib.
02 (1.4)

03 H: “tuimust ei “ole.

04 P: m aga "ndrkus on=jah?

05 0.7)

06 H: no (.) jah, ta 166b siuke::: tugevat “valu 166b ‘sisse ikka.=
07 P: =ahah=

08 H: =iile "kere.

Kannatanu seisukorda fikseerides esitab pééstekorraldaja kiisimuse ‘norkus:,
‘tuimus jdsemete tuimus “tekib (rida 1), mis kiisib korraga kahe vdi kolme asja
kohta (pole tiheselt selge, kas jdsemete tuimus on lisamise abil tehtud enese-
parandus (Hennoste 2023: 1040) voi peab paistekorraldaja silmas iildist tuimust
ja jasemete tuimust). Pérast 1,4 sek pausi reageerib helistaja vastusega ‘tuimust
ei ‘ole (rida 3). Kuna ndrkust ei ole helistaja eitanud, tdlgendab paistekorraldaja
vastusest, et ndrkus esineb, ning esitab kontrollimiseks tdlgendusettepaneku vastust
pakkuva kinnituskiisimusena aga ‘norkus on=jah? (rida 4). Helistaja reageerib
sellele ebakindla jaatava vastusega ja toob selle jdrel sisse uue teema, valu
(read 6, 8). Piistekorraldaja reageerib informeerituse muutumise ja jarjendi
sulgemise markeriga ahah (rida 7). Sellega 16peb tuimuse ja norkuse teema ning
probleemsekvents.

102



4.2.3. Vale-eelduse probleem

Arusaamisprobleemide alla olen liigitanud ka olukorrad, kus pédstekorraldaja
voor sisaldab vale-eeldust stindmuse voi helistaja hetkeolukorra kohta. Neil
juhtudel viljendab helistaja vale-eeldust sisaldanud vooru jdrel probleemi ja
liikkab pééstekorraldaja arusaama timber. Selliseid probleeme ilmneb materjalis
15 korral. Pééstekorraldaja vale-eeldusest tekkinud suhtlusprobleem ilmneb
aktiivse abikOne ndites 4.11.

(4.11)

01 P: nii. (.) “valisuks on teil "avatud.

02 (0.7)

03 H: .hh jah

04 (0.7)

05 P: ja:: “"korrus on mitmes.

06 (1.0)

07 H: .hhhh see=n rida'elamu, /"tdnava/ tdnaval.
08 (0.3)

09 P: aa, rida’elamu on teil. ja kuidas “teie nimi on

Juhtumi asukohta méirkides esitab pédistekorraldaja kiisimuse helistaja vélisukse
kohta ‘vdlisuks on teil "avatud. (rida 1) ja helistaja kinnitab vilisukse avatust
(rida 3). Analiiiisitud materjali pShjal on selline kiisimus omane vaid kortermajja
tehtud véljakutsete puhul, muud tiilipi elamute puhul sellist kiisimust ei esine.
Helistaja vastus voimaldab tdlgendust, et tegu on kortermajaga. Pddstekorraldaja
jatkab kiisimusega ja:: ‘korrus on mitmes. (rida 5), mis niitab, et ta on eclnevast
vastusest jareldanud, et helistaja elab kortermajas. Peale 1,0 sek pausi teeb helis-
taja partneri algatatud partneriparanduse see=n rida'elamu, /‘tinava/ tdnaval.
(rida 7), mis osutab, et pddstekorraldaja eeldus kortermaja kohta oli ebakorrektne.
Paastekorraldaja jargmist vooru alustav partikkel aa (rida 9) mérgib varasema
valearusaama korrigeerimist (Kasterpalu, Hennoste 2016), misjirel ta kordab
saadud infot: rida ‘elamu on teil. (rida 9). Samas voorus liigub ta uue teema juurde
ning suhtlusprobleem laheneb.

4.2.4. Referentsiprobleem

Arusaamisprobleeme tekitab hddaabikonedes ka véiksemate keeleiiksuste, nagu
iiksiksonade moistmine. Sellised juhtumid jagunevad kaheks: spetsiifilistest,
teise poole jaoks vdorastest terminitest tekkivad probleemid ja sdnade mitme-
tadhenduslikkusest tekkivad probleemid (vt ka Hennoste jt 2023b). Nimetan selli-
seid suhtlusprobleeme iihiselt referentsiprobleemideks, mida on materjalis kokku
kiimme.

Terminiprobleemi korral ei moista iiks vestluskaaslane teise kasutatud termino-
loogiat. Pédstekorraldajate sonul tekitavad enim probleeme tervisega seotud mdis-
ted, nagu loid(us), kiilm higi, minestama, kahvatus, teadvus (Hennoste jt 2023b).
Terminite modistmisel tekib probleeme nii helistajatel kui ka padstekorraldajatel.
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Olukorda, kus helistaja ei saa aru padastekorraldaja kasutatud sdnast, ilmestab
abikdnes OLUKORRA KIRJELDAMISEL ilmnenud néide 4.12.

4.12)

01 P: mhmbh [aga ‘loidustunnet]

02 H: [.hhhhhhhhh hhhhhh]

03 (1.1)

04 H: kuidas?

05 P: “loidustunnet.

06 (0.3)

07 H: ‘mis=se ‘on.

08 )

09 P: nisuke “dsti tugev ‘ndrkus et ei ‘jaksa nagu 'liigutadagi viga.
10 0.4)

11 H: “ei aga kiilma'viérinatesse viskap=hhhhh

Terviseprobleemi tottu tehtud kones kiisib pédstekorraldaja kiisimuse [aga
‘loidustunnet] (rida 1). Parast 1,1 sek pausi algatab helistaja avatud paranduse
tousva intonatsiooniga lausutud kiisisdnaga kuidas? (rida 4). Avatud algatused
viitavad iildjuhul kuulmisprobleemile (Hennoste 2023: 1147), teiste suhtlus-
probleemide puhul vdib neid esineda olukorras, mil keerulisema lahendusega
probleemi parandamist alustatakse suhtluses sotsiaalselt odavamast vdttest, s.o
kuulmisprobleemist (vt Svennevig 2008: 346). Péaistekorraldaja tdlgendab
parandusalgatust kuulmisprobleemina ja kordab terminit ‘/oidustunnet (rida 5).
Selle peale viéljendab helistaja eksplitsiitselt arusaamisprobleemi kiisimusega
‘mis=se ‘on. (rida 7), mis niitab, et tegemist on tema jaoks vOdra moistega. Pédste-
korraldaja selgitab loidustunnet helistajale kui nisuke ‘dsti tugev 'norkus et ei
Jaksa nagu liigutadagi véiga. (rida 9). Helistaja annab seejérel eitava vastuse ja
esitab teise siimptomi (rida 11), millega selle suhtlusprobleemi késitlemine 15peb.

Harva tekitab hidaabikdnes probleemi sdnade mitmetdhenduslikkus. Nende
juhtumite taga on mitmeti tdlgendatavad sdonad nagu praegu, hetkel, uus, samuti
verbi vale ajavormi kasutamine. Infokdne OLUKORRA KIRJELDAMISEST périnev
nédide 4.13 sisaldab olukorda, kus arusaamisprobleemi pdhjustab sona praegu
tolgendus.

(4.13)

01 H: tere=ei "juhtunud midagi ma tahan lihsalt teada=et=e .hh "kuidas helistada

02 lastekaitseliitu v=midagi, kuhu poole “p&6rduda ‘kui .hhhh on ‘olnud juba
03 ‘viis aastat kodune mentaalne vagivald mehe poolt=eee .hh laste “emale,

04 kahele kahele “kenale (0.4) “kena “tiitre ‘emale ja ema iiteb=et ‘rohkem ei

05 ‘suuda enam “taluda.

06 P: £ ja=ga "pridgu se 'ka toimub sis £

07 (1.0)

08 H:  jah te- iihesonaga (.) jah, (.) loomu'li[kult]

09 P: £ [no=aga] ‘dkki me saadame sis "politseid
10 kui=se ‘pradgu ‘toimub. £

11 H: ei mite mite ‘praegu, [asi=on] selles=et

12 P: [{-}]

13 H: et=eee et ithesdnaga ‘kohtu ‘kaudu “tahab lapsed végisi "dra vota [tdiesti, {--}]
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Helistaja soovib saada infot pikaajalise koduvégivalla probleemi lahendamiseks.
Ta annab teada, et juhtunud ei ole midagi, aga ta soovib infot. Kuna hidaabi-
number pakub operatiivabi teenust, kiisib pééstekorraldaja hetkeolukorra kohta £
Jja=ga ‘prddgu se “ka toimub sis £ (rida 6). Kiisimuse alustamine vastandava side-
sOnaga ga ’aga’ nditab olulisema juurde liikumist (Schiffrin 1987). Seega on
paidstekorraldaja jaoks olulisem hetkeolukord, mitte varasemad siindmused.
Pérast iihesekundilist pausi vastab helistaja jaatavalt: jah te- iihesonaga (.) jah,
() loomu'lifkult] (rida 8). Alustanud millegi {itlemist (ze-), jitab helistaja selle
pooleli ja jatkab kokkuvotvalt sdnaga iihesonaga ja jaatust korrates. Vastuse
16ppu lisatud rohutav partiklivastus loomulikult viitab enesestmdistetavusele
(Hennoste 2023: 1124). Paistekorraldaja reageerib sellele politseipatrulli vélja
saatmise pakkumisega: £ [no=aga] ‘dkki me saadame sis “politseid kui=se “prédgu
‘toimub. £ (read 9-10). Kiisimusena vormistatud pakkumine jitab helistajale
otsustamisvabaduse (vt Raébis 2017). Vooruga vastandub paistekorraldaja helis-
taja kone alguses esitatud infopalvele ja pakub enda lahenduse. Selle juures
rOhutab paistekorraldaja taas, et pakkumine pohineb hetkeolukorral: kui=se
‘pridgu “toimub. Helistaja liikkab seepeale oma eelneva info iimber: praegu: ei
mite mite praegu, (rida 11) ja annab juhtumist lisaseletuse (read 11, 13). Sellega
16peb probleemelemendi arutamine kdnes ja arusaamisprobleem laheneb.

Sonal praegu on vélja toodud kaks tdhendust: kdesoleval ajahetkel voi seda
hélmaval lihemal voi pikemal ajaldigul (US). Pagstekorraldaja pakkumisest saata
politsei ndhtub, et ta kasutab sdna praegu tihenduses kdesoleval ajahetkel (rida 6).
Helistaja seletus néitab, et ta tdlgendab seda laiemalt ja vastab pikema ajaldigu
kohta (rida 8). Seetdttu saab tema vooru real 11 tdlgendada kui partneri vairast
tolgendusest tdukunud kolmanda positsiooni eneseparandust (Kitzinger 2013:
247).

Naites 4.13 ilmnev erinevus hetkeolukorra kirjeldamisel on hddaabikdnedes
levinud ja tiilipiline. Nii véitekirja materjalis kui ka péastekorraldajate kogemuse
pohjal (HK 2019, 2020) on helistajatel kalduvus kirjeldada siindmust v&i olu-
korda ajaliselt laiemalt, samal ajal kui péédstekorraldajate eesmirk on fikseerida
infot kdesoleva ajahetke kohta. (Vt ka ndide 3.12 pt 3.3.)

Kokkuvdttes jagunevad materjalis ilmnenud arusaamisprobleemid tekke-
pOhjuse jargi neljaks allprobleemiks. Nii helistajal kui ka péaéstekorraldajal tekib
probleeme eelneva vooruga antud info tdlgendamisel ja referentsiprobleeme
vestluskaaslase kasutatud terminist, mitmetdhenduslikust vdi mitmeti tdlgen-
datavast sonast arusaamisel. Ainult helistaja viljendab probleeme pédstekorral-
daja mitmeti moistatavate kiisimuste tOttu ja pééstekorraldaja vale-eelduse
parandamiseks.

Arusaamisprobleemi iilekaalu abikonedes voib mojutada seal tdstatuvate olu-
kordade komplekssus ja info hulk vorreldes infokdnedega. See kattub ka prob-
leemikategooria ilmnemisega teemakategooriates: enamik arusaamisprobleeme
ilmnes OLUKORRA KIRJELDAMISEL, kus helistaja ja paistekorraldaja peavad
tihisele arusaamale joudma keerulise ja tihti ka muutuva olustiku tdlgendamisel.
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4.3. Aktsepteerimisprobleem

Aktsepteerimisprobleemid tekivad hddaabikdnes juhul, kui vestluskaaslase
eelneva vooru info voi suhtlustegevus on partneri jaoks kas ootamatu vdi vastu-
olus tema teadmiste, seisukohtade vdi arusaamadega. Vestlusanaliiiisis on aktsep-
teerimisprobleemina kisitletud samalaadseid olukordi (Svennevig 2008; Hennoste
2023: 1143-1144). Aktsepteerimisprobleemi alla liigitan ka juhtumid, kus prob-
leem tekib sellest, et padstekorraldaja ei usalda helistajat, mis viljendub saadud
info korduvas kontrollimises. Nendes olukordades ei ole vastuolu vestluskaaslase
eelneva vooru infoga, aga on soov enne jitkamist saadud info kehtivuses veen-
duda. Selline probleem voib tuleneda nii helistaja antud info olemusest kui pdhi-
neda ka helistaja kéditumisel. Materjalis ilmneb aktsepteerimisprobleeme 8 korral,
sealjuures abikonedes 5 ja infokdnedes 3 korda. Teemakategooriatest esineb seda
OLUKORRA KIRJELDAMISEL 3 korral, JUHTUMI MAARAMISEL 2 korral ja tiksik-
juhtumitel LAHENDAMISEL, KOHA MAARAMISEL ja LAHENDUSE TUHISTAMISEL.

Teadmiste vastuolust tekkiv aktsepteerimisprobleem on abikdnest infokdneks
muutuva kdne ndites 4.14, kus helistaja ja padstekorraldaja on erineval arusaamal
pargis elavatest loomadest.

(4.14

01 P: hiire'keskus tere mis teil ‘juhtus.

02 0.7)

03 H: tervist .hh[hh "m]eil juhtus ‘see et me: "leidsime: /*linnas:/ /" linnaosas/
04 P: [tere?]

05 H: asuvas /pargi/ pargis ‘jdnese. ‘viikese jinese poja. piilidsime "kinni.
06 (0.3)

07 H: .hhhhh mis=me=taga "edasi teeme se=on kellegi ‘kodu jénes. ei ole
08 *loodusest prit.

09 (2.2)

10 P: olete ‘kindel et se=on ‘kodujénes.

11 0.9)

12 H:  jah.

13 (0.5)

14 H: a[am siis oleks ta] ‘dra=jo-

15 P: [‘mille jargi]

16 (0.7)

17 H: ta=leks “édra jooksnud.

18 (0.7)

19 P: noo aga kui ta “poeg on siis ta voibolla::=ei="jookse dra=ses=sus kui ta ‘pargis
20 on seal v3ib ju tdiesti 'vabalt janes elada.

21 (0.8)

22 H: /linnaosas./ (.) par[gis.]

23 P: [jaa?] (.) taiesti "vabalt pargis elavad meil jinesed
24 (1.9)

25 H: nii? aga "mis me temaga niid “teeme?
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Helistaja teatab linnapargist jinesepoja leidmisest, keda peab lemmikloomaks
(read 3-8). Jargneb 2,2 sek paus ja padstekorraldaja algatab paranduse, mis
véljendab kahtlust saadud info tdesuse kohta: olete ‘kindel et se=on “kodujdnes.
(rida 10). Helistaja vastab kiisimusele iiksnes jaatava vastusega jah. (rida 12),
kuid ei pdhjenda oma arvamust. Samas nouavad sellised vaidlustused lahendiks
arvamuse pohjendamist ja pakuvad voimaluse 6eldut muuta (Hennoste 2023:
1155). Peale 0,5 sek pausi alustab helistaja pohjendust (rida 14) ning pééste-
korraldaja alustab samal ajal peale radkides kiisimusega ‘mille jirgi (rida 15), mis
viitab samuti soovile saada arvamusele pohjendus. Helistaja kordab seejérel poo-
leli jddnud pohjendust: ta=leks ‘dra jooksnud. (rida 17). See ei veena péiste-
korraldajat, kes toob vilja, et jinesed vdivad pargis elada ja jdnesepojad ei pruugi
inimeste eest dra joosta (read 19-20). Helistaja jargnev voor véljendab omakorda
kahtlust péadstekorraldaja info suhtes. Ta algatab tiiiipilise aktsepteerimisparan-
duse, korrates varem 6eldud asukohta: /linnaosas./ (.) par[gis.] (rida 22). Paéste-
korraldaja vastab jaatavalt, lisades infot jdneste eluviisi kohta tdiesti ‘vabalt
pargis elavad meil jinesed (rida 23). Pérast 1,9 sek pausi 10petab helistaja antud
teema partikliga nii ja jatkab vdimaliku lahenduse arutamisega (rida 25). Sellega
ei jOuta jénese paritolu teemal {ihisele arusaamisele ja kdne jatkub teise teemaga.

Helistaja kditumisest 1dhtuvat aktsepteerimisprobleemi ilmestab abikone néide
4.15. Helistaja teatab pééste abi vajavast juhtumist, kus on mh tulekahju ja plah-
vatuste oht ning paéstekorraldaja ei ole kindel, kas helistaja jargib antud kéitumis-
juhiseid.

(4.15)
01 H: mis ‘olukord seal="on.
02 P: ja aga ‘palun minge ‘kaugemale sealt "hetkel. [et="tuleb]
03 H: [jaa “olen] kaugel.
04 P: “tuleb sinna “abi.
05 (0.3)
/--/ ((14 vooru eemaldatud))
06 H: nad on: "kdrvuti ‘ruumides jah. no [ ih]es ‘kohas pohimdtteliselt.=hh
07 P: [ko-]
08 P: mhmm? korvuti ‘ruumides. .hhhhhhh ((k6hatab)) mt=.hh ja “teie ldksite niiiid
09 ‘ohutusse "kaugusse “ikka.
10 )
11 H:  jaa. ma=len=iiks:: iiks ‘sada meetrit "kaugel ‘kindlasti.=hh
12 P: mhmm? (0.4) ja kuidas “teie kui “teataja nimi on,
13 0.9)
14 H: /eesnimi/ /" perenimi./
15 (3.1) ((kostab tritkkkimist))
16 P: .hhh > mhm < aga “oidke sis ‘ohutusse "kaugusele. et="tuleb "sinna [abi "t]eile.
17 H: [jaa]
18 (0.6)
19 H: ‘teeme nii. ol [gu, ootan. mhmbh]
20 P: [jah olgu. jah] ndgemist
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Péastekorraldaja soovib kindlustada helistaja ohutuse ja esitab palve hoonest
eemale minna: ja aga palun minge ‘kaugemale sealt “hetkel. (rida 2). Kdskiv
kdneviis viitab esitaja korgele digusele ja pddevusele palvet esitada ning prog-
noositud madalale takistusele selle tditmise ees (Drew, Walker 2010). Intonat-
sioon osutab palve 1dpetatusele ja potentsiaalsele voorusiirdekohale, kuid pééste-
korraldaja jatkab vooru samal ajal, kui helistaja reageerib [jaa ‘olen] kaugel.
(rida 3). Vastus néitab, et helistaja ei kavatse palvet téita, kuna see on tema arvates
juba tdidetud. Péaéstekorraldaja naaseb helistaja ohutu asukoha juurde kone hili-
semas osas kinnituskiisimusega ja ‘teie liksite niiiid “ohutusse “kaugusse ‘ikka.
(read 8-9), mis rohutab ohutust ja véljendab kahtlust, kas helistaja on varasema
palve tiitnud. Kiisimus ja ohutuse rohutamine vdivad seostuda sellega, et helis-
taja viitis enda juba kaugel olevat, aga teemaalgatuse voib esile kutsuda varasem
pealerddkimine (read 2-3), mis vOis mojutada pééstekorraldajat vastuse kuul-
misel voi tdielikul teadvustamisel. Helistaja vastab kiisimusele padstekorraldaja
kahtlevast hoiakust distantseeruva partikliga jaa (Hennoste 2023: 1086), tdpsus-
tades lisaks kaugust: ma=len=iiks:: iiks "sada meetrit "kaugel “kindlasti. (rida 11).
Péidstekorraldaja markeerib vastuse vastuvotu partikliga mhmm? (rida 12). Kuigi
helistaja on ohutus kauguses viibimist kinnitanud, lisab paistekorraldaja palve:
aga ‘oidke sis "ohutusse “kaugusele. (rida 16). Palve vorm niitab, et ta peab eel-
nevas vastuses Oeldud sadat meetrit piisavaks, aga rohutab distantsi hoidmise olu-
lisust. Jargneb kone 16petamise jarjend.

Sama info korduva kinnitamise taga voib olla paéstekorraldaja kahtlus, kas tema
juhiseid jérgitakse. Tema suhtumist v3ib mdjutada asjaolu, et padstejuhtumiga
kaasneb mirkimisvédrne oht ja pééstekorraldajal lasub kohustus veenduda
helistaja ohutuses. Samas varieerub paistekorraldaja palvete ja kiisimuste vorm
kdne jooksul: esimesel korral esitab ta palvena suunise hoonest kaugemale minna,
teisel korral esitab kinnituskiisimuse ohutus kauguses olemise kohta ja kolmandal
korral tdstatab teema direktiivina ohutus kauguses piisimiseks.

Kokkuvbttes ilmneb analiiiisist, et aktsepteerimisprobleeme esineb nii abi- kui
ka infokonedes, kuid vihesuse tottu ei saa selle esinemise kohta pdhjalikumaid
jéreldusi teha. Aktsepteerimisprobleemi tdstatab hidaabikdnes enam piiste-
korraldaja, helistaja viitab padstekorraldaja 6eldu ebasobivusele vihem.

4.4. Fikseerimisprobleem

Hédaabikonele on omane vajadus saadud info fikseerida. Abikdnedes peab pédste-
korraldaja operatiivabi vilja saatmiseks infosiisteemis nditeks kirja panema, mis
ja kellega on juhtunud ning kus on siindmuse tdpne asukoht. Infokdnedes paku-
takse helistajale enamasti lahenduseks telefoninumbreid, mille helistaja peab iiles
mirkima v3i meelde jdtma. Késitlen neid siin koos fikseerimisprobleemina.
Materjalis esineb fikseerimisprobleeme 70 korral. Probleemid jagunevad
kuute alltiilipi ning ilmnevad helistaja ja padstekorraldaja puhul eri pohjustel.
Péidstekorraldaja véljendab fikseerimisprobleemi kdige rohkem olukordades, kui
ta ei ole vajalikku infot varem téhele pannud voi seda iiles mérkinud (23 juhtu)
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vOi peab vajalikuks infot fikseerimiseks iile kiisida (22). Probleemi pdhjustab ka
ajapuudus, kui kuuldud infot ei jouta piisavalt kiiresti liles mérkida (13). Helistaja
probleemid on enamasti seotud pédstekorraldajalt saadud info meelde jatmisega
(8). Harva viljendab helistaja, et ta ei ole valmis kuuldud infot iiles kirjutama (2)
vOi poorab tdhelepanu péédstekorraldaja (voimalikule) valesti iilesmérgitud
infole (2).

Fikseerimisprobleemi ilmneb méarkimisvéarselt rohkem abikonedes (58 korral)
ja vihem infokonedes (12). Kdige rohkem tdstatatakse probleemi KOHA MAARA-
MISEL (22), OLUKORRA KIRJELDAMISEL (17) ja OSALISTE MAARAMISEL (15).
LAHENDAMISE juures ilmneb fikseerimisprobleemi 10 korral. Kdige véhem
esineb probleemikategooriat JUHTUMI MAARAMISE (6) puhul. Alapeatiikkides
analiilisin eraldi padstekorraldaja ja helistaja fikseerimisprobleeme.

4.4.1. Paastekorraldaja fikseerimisprobleemid

Pééstekorraldaja fikseerimisprobleemid jagunevad kolmeks: info on varem maérki-
mata voi tdhelepanuta jadnud, padstekorraldaja peab info {ile kiisima v3i pédste-
korraldaja ei joua kuuldud infot piisavalt kiiresti iiles markida.

Varem mdrkimata info

Siin vaadatavad fikseerimisprobleemid tekivad olukorras, kui paéstekorraldaja ei
ole helistajalt saadud infot esimesel mainimisel tihele pannud vdi (téielikult) tiles
markinud. Varem tdstatatud info (osalisele) kuulmisele voi osalisele tiles méarki-
misele voib padstekorraldaja viidata kolmel viisil. Ta v3ib eksplitsiitselt paluda
helistajal infot korrata (nt ‘korrake palun seda “asukohta, ndide 4.30), viidata
varasemale infole, korrates meelde jddnud infot voi selle osa (nt ‘mis “kilomeeter
se oli, kolmekiimne, ndide 5.6) voi neid variante kombineerida.

Abikdnes KOHA MAARAMISEL tekkinud fikseerimisprobleemi illustreerib néide
4.16, kus padstekorraldaja kasutab varem mainitud info kiisimisel kombinat-
siooni: palub helistajal end korrata ja esitab meelde jaénud osa.

(4.16)

01 H: tervist, ma 'sditsin just=st /'linna/ maan-teed médda=ja (0.4) selline "koht
02 nagu ‘Kalevivili, (0.4) ja [ennem] seda ‘kohta:::: (0.5) oli::: liks:=66

03 P: [Ka-]

04 (0.6)

05 H: /"automark/ kuus=kaks="kuus oli “teelt ‘vilja=sditnud=et ma=i=tea kas keegi
06 on teavitand juba voi="ole.

07 ()

08 P: /*automark/ /*'mudel./

09 (0.9)

10 H: jah, (.) 606 ‘roheline /automark/ /mudel./

11 (1.6) ((trikkimishéiled))

12 P: ni=aga: net=nu:-=00-00 'numbri margi ‘ndinud.

13 0.9)

14 H: numbrimérki ma=i="ndind jah ta=1i "tdmmand sinna "kuuskedesse.
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15 et=ma=i=tea=et suht ‘virsked ‘jéljed olid "kiill=et (0.5) ma:::=akkasin (.)

16 *sditsin natuke maad ‘'mdodda et votan igaks=
17 P: =ja 'sditis nagu v-vastu "puud siis vdi.

18 0.9)

19 H:  jaata=n ‘puudesse sditnud jah.=

20 P: =mmhmh

21 (0.7) ((triikkimishéaled))

22 P: .hhhhhhhhh n-n "nii. ja kuidas korrake “iile ‘mis=see::: koha'nime- nimi oli,
23 ‘Kalevi,

24 (0.8)

25 H: ‘Kalevi'vili.

26 (0.5)

27 P: < "Kalevi'vili, > (.) mmmm

Helistaja alustab konet, selgitades, kus juhtum aset leidis, ja kasutab positsio-
neerimiseks muuhulgas kohanime Kalevivdli (read 1-3). Jargneb juhtumi ja selle
osaliste vilja selgitamine (read 5-20). Seejdrel 10petab padstekorraldaja teema
piiripartikliga nii ja naaseb samas voorus varem tdstatatud kohainfo juurde: ja
kuidas korrake ‘iile “‘mis=see.:: koha nime- nimi oli, "Kalevi, (read 22-23). Paaste-
korraldaja alustab teemat kuidas-kiisisonaga, kuid katkestab selle lausungi ja
asendab selle direktiiviga korrake iile, viidates helistaja varasemale mainimisele.
Kohanime eelnevale mainimisele osutab ka minevikuvormi kasutamine ‘mis=
see.:: koha nime- nimi oli. Lisaks teadvustamisele viitab padstekorraldaja koha-
nime algusele liinkalgatusega 'Kalevi, (Hennoste 2023: 1161). Helistaja kordab
seepeale tervet kohanime ‘Kalevi'vdli. (rida 7), rShutades seejuures liitsona
molemat poolt. Padstekorraldaja viljendab kohanime mdistmist, korrates seda
aeglasema tempoga (rida 9). Tempomuutus voib viidata, et paidstekorraldaja
mirgib kohanime samal ajal {iles v3i otsib seda kaardilt. Sellega 16peb prob-
leemsest kohanimest radkimine ja vestlus jatkub uue teemaga.

Péastekorraldaja voorus ei ole alati viiteid probleemse info varasemale maini-
misele. Eelnenud teematdstatus jééb tdhelepanuta iildjuhul olukorras, kus teemat
on esimest korda mainitud helistaja (inforohkes) narratiivis v0i paéastekorraldaja
on samal ajal tegelenud millegi muuga, nt info sisestamisega. Helistaja varem
oeldud info uuesti kiisimist ilmestab abikdne ndide 4.17, kus helistaja p6drdub
Hairekeskusesse padsteabi saamiseks polengu tottu.

(4.17)

01 H: .hhhh /*tee/ tee “viis. [/kiila/.]

02 P: [/"tee/]=tee "viis, mhmm?

03 ()

04 H:  jah .hhh et ‘'midagi=ei 'pdle, aga meil on:=e 'neli sellist ahju "veel. (.) et=ceee
05 et=me "kardame=et=e (0.4) .hhhh et mdni "teine ahi voib=[ka plahvatada={ja}]
06 P: [aga ‘keegi] kas

07 keegi “vigastada ‘sai.

/--/ ((17 vooru eemaldatud))
08 P: nii aga kas seal "pdleb ka ‘midagi.
09 (0.4)
10 H: ‘ei ‘pole.
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Naiteldigu alguses tegeletakse aadressi fikseerimisega (read 1-2), misjérel helis-
taja jatkab OLUKORRA KIRJELDAMISEGA: ‘midagi=ei pdle (rida 4), kuid sellest
hoolimata on olukord ohtlik. Pééstekorraldaja katkestab helistaja vooru ja jétkab
teisel teemal, kiisides vigastatute kohta (read 6—7). Pdlengust rdékimise juurde
naastakse kone hilisemas faasis pééstekorraldaja kiisimusega nii aga kas seal
‘poleb ka ‘midagi. (rida 8). Kiisimuse vorm on tiilipiline infoiildkiisimusele (Hen-
noste 2023: 1116), mis ei paku omapoolset vastust ega viita teemast varem raéki-
misele. Seega vOib arvata, et pddstekorraldaja ei pannud helistaja deldut real 4
tahele. Helistaja otsene vastus ‘ei pdle. (rida 7) on neutraalne ega osuta, et ta on
sama asja juba varem maininud. Antud juhul ei tosta kumbki esile, et sama info
on varem juba esitatud. Siiski on tegu fikseerimisprobleemiga, kuna péastekorral-
daja peab fikseerima, kas midagi pdleb voi mitte (HK 2019, 2020) ja pSlemise
fikseerimiseks on vaja lisajérjendit, mis kordab juba 6eldud infot. Sellega saab
jutt pdlengust ja seega ka fikseerimisprobleem 15pu.

Et paistekorraldaja pdlengu infot varem téhele ei pannud, on tdenéoliselt seo-
tud teema tOstatamise positsiooniga kdnes. Helistaja hakkas sellest rddkima kohe
pérast aadressiinfo andmist — ajal, kui paéstekorraldaja (tdendoliselt) siindmus-
kohta infosiisteemis fikseerib. Seda, et padstekorraldaja 14bib teematdstatuse ajal
hiadaabikone kohustuslikke kiisimusi ja on siivenenud talle olulisima info hanki-
misse, nditab ka jirgmisena vigastatute kohta kiisimine (read 6—7). See on pééste-
korraldaja jaoks padstekdne ohtlikus olukorras abi vilja saatmiseks iiks olulise-
maid kiisimusi, mis toob kaasa ka selle prioriseerimise.

Viga harva kiisib paéstekorraldaja hddaabikones uuesti ka infot, mida on
kones ise varem helistajalt kiisinud. Sellist olukorda ilmestab abikdnes OLUKORRA
KIRJELDAMISEST périnev ndide 4.18, kus helistaja teatab vdimalikust kodu-
végivallast.

(4.18)
01 P: [-hhhh ja naine] “karjub sis=e ‘eesti="venekeelne,
02 (0.6)
03 H: .hhh < “eesti keeles [{karjub.}]>
04 P: [te=olete pradgu] sdl "juures=voi.
/--/ ((12 vooru eemaldatud))
05 H: a=vaoibolla on /tdnav/ [/'majanumber/ siis.]
06 P: [mhmm)] “juba “kutse: kutse on juba “tehtud
07 jaah=[et=kee-]
08 H: [aa “on jah,]
09 P: ke- “keegi on juba jah “teatand[=et=seal .hhhhhh NAINE "ON=se] "vene
10 H: [no sealt “tuleb jah kogu=aeg {-}]
11 P: ‘vene:=v:: tihendab=4 "venekeelne voi=voi: kuidagi [ tidpsustada,]
12 H: [‘eesti keeles] karjub.

13 P: .hhhh d4="eesti 'keeles karjutakse jah? .hhhhh [44::] nii “teiselt "korruselt v3i
14 H: [*{-}*]
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Pééstekorraldaja esitab kiisimuse kuuldud karjumise keele kohta: [.hhhh ja
naine] “karjub sis=e ‘eesti=venekeelne, (rida 1), mis saab pirast 0,6 sek pausi
helistajalt vastuse < ‘eesti keeles [{karjub.}] > (rida 3). Paéstekorraldaja jatkab
helistaja vastuse 10pule peale riadkides eelnevaga mitteseotud kiisimusega helis-
taja asukoha kohta (rida 4). 12 vooru hiljem, pirast KOHA MAARAMISE 16ppu,
kiisib pédstekorraldaja uuesti keelekasutuse kohta: NAINE ‘ON=se ‘vene
‘vene:=v:: tidhendab=d ‘venekeelne voi=voi: kuidagi [‘tipsustada,] (rida 11).
Pééstekorraldaja alustab eelteemaga NAINE ja seejirel vormistab kiisimuse
sOnajarge muutes, mis on kasutusel infolildkiisimustes, mitte kinnituskiisimustes
(Hennoste 2023: 1114). Selliselt osutab kiisimus, nagu infot naise keele kohta ei
oleks varasemalt kisitletud. Erinevalt esimesest keelekiisimusest ei anna pééaste-
korraldaja seekord helistajale keelealternatiive, vaid kiisib ainult vene keele
kohta, lisades teiseks vastusevariandiks véi: kuidagi [ ‘tdpsustada,]. Helistaja
vastab sellele aga samamoodi kui esimesel korral: [“eesti keeles] karjub. (rida 8),
toomata esile varem samale kiisimusele vastamist. Pédstekorraldaja jitkab
vaitvormis tilekiisimisega dd=eesti "keeles karjutakse jah?, helistaja reaktsioon
sellele ei ole salvestuses arusaadav (rida 14). Seejérel liigub paéstekorraldaja
jargmise, kohateema juurde (rida 9) ja rohkem kones keelest ei rdfgita, misldbi
fikseerimisprobleem laheneb.

Nahtub, et padstekorraldaja kasutab fikseerimisprobleemides kohati kiisimuse
vormi, mis viitab, et teema tdstatub esimest korda ja tegu on uue kiisimusega.
Selle pdhjus voib olla asjaolu, et piédstekorraldaja ei ole varasemat infot tihele
pannud. Samas ei viita siin toodud néidetes helistaja sellele, et ta on infot juba
varem andnud. Selle taustal voib olla helistaja kui abivajaja alluv positsioon,
mistdttu on tema jaoks tulemuslikum kdnes viisakas olla ja mitte juhtida tihele-
panu kiisimuse kordumisele (Hennoste jt 2023a).

Info kinnitamine

Info kinnitamise fikseerimisprobleemideks liigituvad olukorrad, mil paéste-
korraldaja kiisib varem esitatud infot iile, et veenduda selle korrektsuses. Sellised
olukorrad tekivad nimede, aadresside ja isikuandmete edastamisel, mille valesti
siisteemi mérkimine voib slindmusega siduda vale isiku vOi saata abi valesse
kohta. Neis olukordades algatab piaidstekorraldaja iilekiisimisega partneri-
paranduse (Hennoste 2023: 1118). Siinsetes jérjendites viitab padstekorraldaja
kiisimus otseselt fikseeritavale elemendile.

Uks tihti pidstekorraldajale fikseerimisprobleeme tekitav element on isiku-
nimi. Perekonnanime kinnitamise néide 4.19 pirineb abikone OSALISTE MAARA-
MISE teemast.

(4.19)

01 P: 444 nii? (.) 4444 se=on niilid "tehtud=ja "6elge meile “palun kuidas tema ‘nimi
02 on.

03 (0.6)

04 H: .hh /eesnimi?/ (.) Rebassaar.
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05 (1.3) ((triikkkimishaaled))
06 P: ‘Rebas’saar.

07 (0.5)

08 H:  jah, drriga ‘algab drriga '15ppeb, kaks “essi kaks “aad.

09 (1.2)

10 P: 0000 ja: ‘teie=nimi=on

11 (0.6)

12 H: /"eesnimi/ Rebassaar

13 P: mhmm?

14 (3.7) ((trikkimishaaled))

15 P: ja=sis "Oelge meile palun viike tee'juhatus kuidas kdige "lihtsamini teie juurde
16 “sdita on.

Kones edastatakse isikunimi (read 1-4), sellele jargneb 1,3 sek paus, mille ajal
on kuulda triikkkimist. Péastekorraldaja kordab kuuldud perekonnanime, rdhu-
tades selle mdlemat poolt (rida 6). Eelneva vooru puhast kordust voib tdlgendada
nii info vastuvotu kui ka parandusalgatusena (Schegloff 1997), samas on see
numbrite ja nimede registreerimisel levinud vote (Svennevig 2004, Hennoste jt
2009). Kasutatud algatus ja helistaja vastus on tiilipilised ka arusaamis-
probleemile (Hennoste 2023: 1144), kuid sel juhul kasutatakse probleemile osuta-
miseks ennekdike prosoodiliselt markeerimata kordust ja lahend vajab seletust
vOi tépsustavat lisainfot. Samas voib siin suhtlussituatsiooni ja korduse rShu-
asetuste jargi jareldada, et paéstekorraldaja korduse pohjustab kahtlus nime kirja-
pildis (kas nimes on iiks voi kaks s-tdhte), mis on omane fikseerimisprobleemile.
Ka helistaja tdlgendab vooru fikseerimisprobleemina, tipsustades nime vdima-
likke probleemkohti (rida 8). Padstekorraldaja ei reageeri helistaja voorule, vaid
liigub 1,2 sek hiljem uue teema juurde. Pausi jarel jargmise info juurde litkumine
kattub arusaamaga, et korduse pShjus on olnud fikseerimisprobleem, mitte info
registreerimine: pikk paus fikseerimisprobleemi jirel kattub info sisestamise voi
varasema info parandamisega. Perenime teistkordsel mainimisel teise isikuga
seoses (read 10—13) padstekorraldaja sarnast vooru ei fikseeri ja nime kirjapildist
rohkem ei rdégita, mis osutab, et probleem oli lahenenud real 8.

Harvadel juhtudel saab paistekorraldaja lisainfot ka Héirekeskuses kasu-
tatavast infosiisteemist, mida seejdrel helistajalt kui teadjalt iile soovib kiisida.
Selline olukord tekib abikdne KOHA MAARAMISE juures, mida ilmestab ndide
4.20.

(4.20)

01 P: ‘mis on teie "aadress.

02 (0.6)

03 H: ee /'koha/ tee “seitse.

04 (1.9) ((kostab triikkimist))

05 H: no ta seisab “pradgu "ka siin. (.) ta=iitleb "kutsu- "kutsuge polit'sei=ja,
06 0.5)

07 P: .hhhh se=on /*kiila/ “kiila jah.

08 0.7)

09 H:  jaa.
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10 (0.5)

11 P: mm mis ‘teie nimi on.
12 (0.6)
13 H: ee /"eesnimi/ /*perenimi./

Kiisides helistajalt tema aadressi: ‘mis on teie ‘aadress. (rida 1), saab paiste-
korraldaja vastuseks ee /*koht/ tee ‘seitse. (rida 3), milles helistaja piirdub tinava
ja majanumbriga. Pédstekorraldaja ei vOta pédrast aadressi saamist vooru ja
konesse jadb 1,9 sek paus, mille ajal kostab salvestuselt triikkkimist, mis v3ib
pohjendada paistekorraldaja passiivsust — ta tegeleb aadressiinfo sisestamisega.
Helistaja jiatkab omaalgatuslikult OLUKORRA KIRJELDAMIST (rida 5), mille jarel
tekib taas poolesekundiline paus. Paéstekorraldaja kiisib kinnitust: se=on / kiila/
‘kiila jah. (rida 7), mis niitab, et ta tegeleb endiselt koha méératlemisega. Kuna
Oeldud kohanime ei ole kdnes varem mainitud, on tdenéoline, et pddstekorraldaja
ndeb seda Hiirekeskuse infosiisteemist ja kiisib sellele kinnitust info esma-
allikast. Leitud info iilekiisimine on vajalik, et siindmusega siduda korrektne asu-
koht: sama nimega teid ja tdnavaid asub mitmes linnas vai kiilas, mistottu ei piisa
Oiges kohas veendumiseks teest ja majanumbrist. Helistaja kinnitab pééste-
korraldaja leitud info: jaa. (rida 9), millega KOHA MAARAMINE lopeb ja fik-
seerimisprobleem laheneb.

Ajapuudus info mérkimisel

Hédaabikones edastatava info rohkuse tottu tekib palju fikseerimisprobleeme ka
sellest, et pddstekorraldaja ei joua nii kiiresti infot siisteemi sisestada, kui helistaja
seda annab. Sellised olukorrad tekivad iildiselt juhtumi voi olukorra kirjeldust
edastades vOi koha- voi isikuinfot andes. Ajapuudusest tekkinud probleemid
véljenduvad suhtluses palvega info andmine hetkeks peatada. Neid juhtumeid
iseloomustab eriti fraasi ’iiks moment’ kasutamine, millega pdistekorraldaja
osutab, et ei ole uue info vastuvotuks valmis. Selline olukord tekib abikdone OSA-
LISTE MAARAMISE juurest parinevas ndites 4.21.

4.21)

01 H:  ja:/eesnimi/ /"perenim[i/?]

02 P: [iik]s moment?
03 0.3)

04 H: mhmh?

05 (4.6)

06 P: nii? (.) jirgmi[ne?]

07 H: [ja /ees-/] (.) /e-/ /eesnimi/ /"perenimi/? (0.6) "pdhhiga ja “ii on
08 16pus.

09 (1.0)

10 H: /eesnimi/ (.) [/perenimi?/]

11 P: [jaa]
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Helistaja edastab kones infot kahe inimese kohta. Olles 1dpetanud esimese ini-
mese info andmise (ndites mitte toodud), alustab helistaja teise isiku andmete
edastamist isikunimega ja: /eesnimi/ /' perenim/[i/?] (rida 1). Paistekorraldaja
peatab tema vooru pealerddkimisega [iik]s moment? (rida 2). Helistaja vooru
katkestamine véljendab, et paéstekorraldaja ei ole valmis uut infot vastu vdtma.
Helistaja aktsepteerib pausi kones partikliga mhmh? (rida 4). Padstekorraldaja
votab uuesti vooru 4,6 sek pausi jarel, alustades seda tdusva intonatsiooniga lau-
sutud partikliga nii? (rida 6), mis mérgib tegevuspiiri (Keevallik 2010a). Mikro-
pausi jarel lisab pédstekorraldaja jargmifne?] (rida 6), mis mirgib valmidust
konega jdtkata ja jérgmise isiku kohta infot vastu votta. Helistaja jdtkab, korrates
varem Oeldud teise isiku nime (rida 7). Parast sekundilist pausi kordab helistaja
dsja Oeldud nime (rida 10). Pdistekorraldaja kinnitab helistaja vooru keskel
varasema info piisavust partikliga jaa, millega suunab helistajat jirgneva infoga
jatkama (rida 13) (Hennoste 2023: 1086). Sellega jatkub kone uue info edasta-
misega, mis mérgib eelneva fikseerimisprobleemi lahenemist.

Sellise fikseerimisprobleemi tekkimise taustal voib olla varjatud agenda-
probleem. Kuna selles olukorras ei véljenda helistaja pausi probleemsust, ei ole
see olukord véitekirjas agendaprobleemide analiiiisi kaasatud. Padstekorraldaja ei
reageeri helistajale parast esimese isikukoodi edastamise 16ppu (rida 1) ja jargneb
pikk, 2,4 sek paus. (Vrd pausid telefoninumbrite edastamisel tavaliselt 0,51 sek,
Hennoste jt 2009). Sellega jadb helistaja kones n-6 iiksi, mis vdib mdjuda eba-
mugavalt ja tekitada helistajale kohustuse tunnet vestlusega jitkata. Ebamugavust
stivendab fakt, et helistaja ei ole iildjuhul Héirekeskuse tookorraldusega tuttav
ega tea, miks kones vaikus tekib. Vordluseks sobib niite jatk, kus jaib vestlusesse
veel pikem, 4,5 sek paus. Kuna sellele eelneb paistekorraldaja viide lisaaja vaja-
misele (rida 4), mis pShjendab pausi teket ning helistaja ndustumine, siis jitkab
helistaja alles peale padstekorraldaja otsest jatkamise marki.

Enamik fikseerimisprobleeme lahenevad hddaabikdnes kiiresti, mdne vooruga.
Tavapérasest pikemat fikseerimisprobleemi illustreerib ndide 4.22 OLUKORRA
KIRJELDAMISEL, kus paistekorraldaja ei joua kiirabikdnes juhtumi asjaolusid tiles
markida.

(4.22)

01 H: et (0.9) see=et=eeee mul on siuke "asi=et ommikul ‘drkasin,=hh ja:::::::: tugev
02 ‘valu on “ala’seljas=ja: .hhhh va[sakul]

03 P: * [alase]ljas mhmmh? *

04 ()

05 H:  javasakule "poole nagu “kiirgub, (.) siuke kdhu “piirkonda ka.

06 (1.3)

07 P: ni=tiks="hetk? kohe?

08 (3.4)

09 P: ‘nii. “tugev valu "alaseljas ja ‘kus veel vabandust, (0.5) “kiille=peal=[jah?]
10 H: [06]
11 (0.8)

12 H: ‘vasakul=pool ‘allpool, (0.4) iitleme jah.

13 (1.5)

115



14 P: nii “tugev valu "alaseljas ja < ‘vasakus > “kiiljes sis=jah?

15 0.7)

16 H:  jam

17 0.4)

18 P: * mhmh? * (1.1) iiks="hetk, .hhh kas “hingata ei="ole raske.

Helistaja kirjeldab oma terviseprobleemi: tugev valu on ‘ala’seljas=ja: .hhhh
va[sakul] (read 1-2). Viimasele sonale peale rddkides alustab pdistekorraldaja
vooru: * [alaselljas mhmmh? * (rida 3), kus véljendab partikliga mhmh info
vastuvottu (Hennoste 2023: 1088). Paistekorraldaja vaiksem hééletoon voib
mirkida samal ajal info fikseerimist. Helistaja jitkab olukorra kirjeldamist: ja
vasakule ‘poole nagu kiirgub, (.) siuke kohu ‘piirkonda ka. (rida 5). Jargneb
1,3 sek paus, misjdrel paédstekorraldaja viitab vooruga ni=iiks="hetk? kohe?
(rida 7), et vajab enne jutuga edasi liikumist aega. 3,4 sek pausi jdrel jitkab
paastekorraldaja tegevuspiiri markiva partikliga “nii. (vt Keevallik 2010a). Jargnev
voor néitab, kuhu paéstekorraldaja info sisestamisega on joudnud ja mida tal pole
kirja panna onnestunud. Esitatud siimptomite ‘tugev valu ‘alaseljas ja “kus veel
vabandust, (rida 9) jérgi on joudnud ta iiles mérkida vaid alaseljavalu. Poole-
sekundilise pausi jarel jatkab paistekorraldaja tolgendusettepanekuga eelnevast
infost: ‘kiille=peal=[jah?] (rida 9). Helistaja kinnitab infot osalise kordusega ja
10petab ligikaudsuspartikliga zitleme, mis viitab umbkaudsusele (Hennoste 2023:
1067). See voib tdhendada kompromissi kahe tdlgenduse vahel: ‘vasakul=pool
‘allpool, (0.4) iitleme jah. (rida 12). Péaastekorraldaja teeb pérast 1,5 sek pausi
kordusalgatuse siimptomite kontrollimiseks: nii ‘tugev valu ‘alaseljas ja <
vasakus > ‘kiiljes sis=jah? (rida 14). Helistaja kinnitab infot: jam (rida 16).
Edaspidi kones nende siimptomite {ile ei arutata, mis kinnitab fikseerimis-
probleemi lahenemist.

Siinses ndites pikalt kestnud fikseerimisprobleemi jooksul muutuvad ka edas-
tatava info elemendid. Helistaja esialgses kirjelduses on tema vaegusteks fugev
valu on “alaseljas ja va[sakul] ja vasakule ‘poole nagu “kiirgub, (.) siuke kohu
‘piirkonda ka. Kui esimese poole sellest margib paistekorraldaja kohe iiles, siis
teise poolega kauem aega. Viidates, et ta on osa helistaja jutust kuulnud, alustab
paidstekorraldaja parandust: ‘kiille=peal=[jah?], kus vasakust poolest saab kiilg
ja viited kiirgumisele ja kohule puuduvad. Ka helistaja kordab pérast seda infot
teisiti: ‘vasakul=pool “allpool, mis ei viita enam kdhuvalule, kuid ei kasuta ka
sona kiilg. Paastekorraldaja real 14 esitatud voorus esitatud probleemsekventsi
stimptomitest v3ib jareldada, et siisteemis on helistaja terviseprobleemi kirjel-
datud kui ‘tugev valu “alaseljas ja < “vasakus > ‘kiiljes. Sellega on fikseerimis-
probleemi jooksul saanud vasakule poole kohupiirkonda kiirgavast valust tugev
valu vasakus kiiljes.
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4.4.2. Helistaja fikseerimisprobleemid

Helistaja jaoks tekib hédaabikones fikseerimisprobleeme koige rohkem telefoni-
numbrite edastamisel. Materjalis leidub helistajatel kolme tiiiipi fikseerimis-
probleeme. Enamik juhtumeid on seotud info meelde jatmisega (8 juhtu), mida
nimetan memoreerimisprobleemiks, harvem ei ole helistaja valmis kuuldud infot
iiles kirjutama (2). Neist eralduvad olukorrad, mil helistaja tostatab fikseerimis-
probleemi paistekorraldaja voimaliku valesti mérgitud info tottu (2). Jargnevalt
késitlen helistaja fikseerimisprobleemi alltiiiipe eraldi.

Memoreerimisprobleem

Enamiku helistaja tdstatatud probleemide pohjus on mélupiirid — helistaja ei ole
vOimeline kuulmise jérel infot (pikalt) meelde jétma v3i unustab vahepealsete
muude teemade tottu 6eldud info, mistdttu palub seda korrata. Helistaja memo-
reerimisprobleemi illustreerib infokone néide 4.23.

(4.23)

01 P: £ nii, (.) 44 te "voite helistada::: (1.2) "politsei info telefonile se=on=4
02 ‘kuussada kaks'teist kolm “tuhat. £

03 (1.7)

04 H: ‘kuussada kaks teist kolm="tuhat.
/--/ (5 vooru eemaldatud))

05 H: aa "oelge=mule=palun “uuesti veel ‘'number, ‘'mul liks meelest ‘dra.
06 (0.4)

07 P: £ “kuussada kaks teist, ‘kolm “tuhat. £

08 (1.0)

09 H: ‘kuussada kaks'teist kolm="tuhat ai[téh tei]le.

Péastekorraldaja pakub helistajale politsei infotelefoni numbri ‘kuussada
kaks ‘teist kolm ‘tuhat. (read 1-2). Number on esitatud pausideta reana, mida
helistaja 1,7 sek hiljem probleemideta kordab (rida 4). Seejirel muutub kone
teema (ndites mitte toodud), pérast mida helistaja palub infotelefoni numbrit
korrata ja viljendab otsesonu méluprobleemi dd ‘6elge=mule=palun “uuesti veel
‘number, ‘mul liks meelest “dra. (rida 5). Padstekorraldaja kordab numbrit (rida 7),
jagades seekord info prosoodiliselt kahte ossa. Helistaja kordab numbrit taas
probleemideta (rida 9), lisades tdnusonad, mis mérgivad probleemi lahendamist.

Valmisoleku puudumine

Uksikutel juhtudel tekib helistajal fikseerimisprobleem, kuna tal ei ole vdimalik
infot iiles markida. Olukord voib tekkida sellest, et helistaja jaoks on pééste-
korraldajalt telefoninumbri saamine olnud ootamatu vdi ta ei ole tilesméirkimiseks
valmis olnud, kuigi on helistanud numbri saamise sooviga. Olukorda, kui helis-
taja ei ole kirjutamiseks valmis, ilmestab infokone nidide 4.24.
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(4.24)
01 P: < * “iiks “hetk kohe ‘leian, * >

02 (0.4)

03 P: .hhhh &3 “kirjutagem ‘numbri seda, (0.5) kuus ‘kuus?
04 H: ota

05 (1.3)

06 H: * 0-0 (0.4) ma=ma okei. (.) ot=ma * ma koe- ma=koe- ‘oodake nat-
07 (0.4)

08 P: jaa

09 (11.1)

10 H: mis ‘number “oli.

11 P: .hhhh “kuus ‘kuus?

12 (0.9)

13 H: kuus “kuus,

Fikseerimisprobleem tekib kones, kus helistaja podrdub hddaabinumbrile teise
asutuse telefoninumbri saamiseks. Pééstekorraldaja otsib helistajale soovitud info
< * ks “hetk kohe ‘leian, * > (rida 1). Pérast 0,4 sekundilist pausi jargneb viide
info leidmisele dd ‘kirjutagem ‘numbri seda, (rida 3), mis suunab helistajat infot
mérkima. Pool sekundit hiljem alustab pééstekorraldaja telefoninumbri ette
lugemisega kuus ‘kuus? (rida 3). Helistaja reageerib partikliga ota (rida 4), viida-
tes soovile vestlus hetkeks peatada (vt Keevallik 2003: 127). 1,3-sekundilise
pausi jérel jatkab helistaja vooruga * 0-o (0.4) ma=ma okei. (.) ot=ma * ma koe-
ma=koe- ‘oodake nat- (rida 6), viljendades, et ta pole veel valmis. Voorualguse
vaiksemini lausutud osa voib olla helistajale endale suunatud. Jargnev ma koe-
ma=koe- "'ma kohe’ nditab mirkimise jaoks tegutsemist. Pddstekorraldaja aktsep-
teerib ajasoovi kinnitajaga jaa (rida 8). Jargneb 11,1 sek paus, mille jérel helistaja
votab uuesti vooru infosooviga mis ‘number oli. (rida 10), véiljendades valmis-
olekut telefoninumbrit kirjutada. Kdne jatkub telefoninumbri edastamisega (read
11-13 ja niites mitte toodud), mis mérgib suhtlusprobleemi 16ppu.

Info valesti iiles miirkimine

Harva tekib hiddaabikones fikseerimisprobleeme olukorras, kus helistaja kahtlus-
tab tema antud info valesti iiles markimist ja poorab padstekorraldaja voimalikule
eksimusele tdhelepanu. Seega viitab helistaja fikseerimisprobleemile, et viltida
voimalikku hilisemat probleemi.

Info valesti méarkimisest tekkinud fikseerimisprobleemi ilmestab abikone
ndide 4.25. KOHA MAARAMISEL tekkinud olukorras parandab helistaja paiste-
korraldajat teadmata, kuidas info on iiles kirjutatud.

(4.25)

01 P: aga mis "aadressil te=/"asutus/ on.
02 (1.0)

03 H: eee /maakond/ “'maa,

04 P: jaa?

05 H: /alevik/ “alevik=
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06 P: =jah

07 (0.3)

08 H: Lossi=al'lee, (.) /majanumber/.

09 )

10 P: * Los-si nii * ((taustal tritkkimishaéled))
11 (0.6)

12 H: Lossi=allee kokku.
13 P: ahah nii? kohe panen < “kokku, >

Juhtumi aadressi edastades (read 1-7) jouab helistaja tdnava ja majanumbrini:
Lossi=allee, (.) /majanumber/. (rida 8). Kdnes kostub info sisestamine ja padste-
korraldaja kordab vaiksel hddletoonil aadressi algust, millele jérgneb piirimarker
* Los-si nii * (rida 10). Pérast 0,6 sek pausi tipsustab helistaja kohanime Gige-
kirja: Lossi=allee kokku. (rida 12). Paastekorraldaja reageerib vooruga ahah nii?
kohe panen < “kokku, > (rida 13). Partiklid ahah ja tdusva intonatsiooniga nii
osutavad, et eelnev on padstekorraldaja jaoks uus ja ootamatu (Hennoste 2023:
1079-1080), millele jargnev kohe panen < “kokku, > mérgib enda iileskirjutuse
muutmist. Aktiivsele parandustdole viitab viimase sdna aeglasem tempo: paéste-
korraldaja tegeleb samal ajal sisestatud info muutmisega. Sellega saab helistaja
tostatatud fikseerimisprobleem lahenduse ja vestlus jatkub uue teemaga.

Péastekorraldaja aadressiinfo poolik kordamine sisestamise ajal viitab regist-
reerimisele (ingl registering receipt, Schegloff 1997: 527-531). Helistaja vdib
sellist kordust siin tdlgendada info ebakorrektse fikseerimisena. Tapsustuse
taustal voib olla ka teadmine, et aadressis kirjutatakse liigisona allee nimetuumast
iildjuhul lahku (Erelt, Erelt, Ross 2020). Kohanimede digekiri on hddaabikdnes
oluline, kuna vale iileskirjutuse puhul ei pruugi paistekorraldaja diget aadressi
siisteemist iiles leida (HK 2019, 2020).

Kokkuvdttes ilmneb fikseerimisprobleemidel kuus pdhjust. Padstekorraldaja
fikseerimisprobleemide taga on kdnes varem mainitud info {iles mérkimata jét-
mine, selle fikseerimiseks iile kiisimine voi ajapuudus selle sisestamisel. Helistaja
algatab fikseerimisprobleemi peamiselt kuuldud info unustamise tottu, harvem ei
olda valmis saadavat infot iiles kirjutama. Harva tekib probleem ka péadste-
korraldaja info valesti markimisest.

Enamik fikseerimisprobleemidest tekib pééstekorraldajal, harvem helistajal
(58 vs. 12). See tuleneb suhtlusolukorrast, kus pééstekorraldaja peab palju infot
tiles markima, samas helistajale edastatakse fikseeritavat infot harva. Suhtlus-
probleemi esineb rohkem abikonedes (58 juhtu) kui infokonedes (12 juhtu).
Teemadest tekib kdige rohkem fikseerimisprobleeme KOHA MAARAMISEL, OLU-
KORRA KIRJELDAMISEL ja OSALISTE MAARAMISEL; veidi vihem LAHENDAMISE
juures.

Selles probleemiriihmas ilmneb korrelatsioon probleemi algataja ja kdnetiiiibi
vahel. Pééstekorraldaja tostatab fikseerimisprobleeme enamasti abikdnedes (55
paistekorraldaja algatatud 58st fikseerimisprobleemist), infokonedes tekib
pééstekorraldajal fikseerimisprobleem vaid kolmel korral. Helistaja fikseerimis-
probleeme esineb vastupidiselt rohkem infokdnedes, vihem abikdnedes (9 vs.
3 juhtu).
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Fikseerimisprobleemi iilekaalukat esinemist abikdnedes mojutab seal edas-
tatava detailse info hulk: abi vélja saatmiseks peab paastekorraldaja iiles markima
info siindmuse sisu (tiilipjuhtumi), isiku ja koha kohta; lisaks kirjelduse juhtumist
ja olukorrast. Tépsust vajava detailse info rohkus ilmneb ka teemakategooriate
juures, ilmnedes sagedalt OSALISTE ja KOHA MAARAMISEL. OLUKORRA KIRJEL-
DAMISEL tekkivate probleemide taustal on sealse info hulk, milles paiste-
korraldaja ei joua koiki detaile esmamainimisel fikseerida voi peab neid tépsuse
huvides iile kiisima. Vdhemate fikseerimisprobleemidega teemakategooriad, nt
JUHTUMI MAARAMINE, suurel hulgal detailset infot ei sisalda.

Teemade seast eralduvad LAHENDAMISEL tekkinud fikseerimisprobleemid,
mida ilmneb vaid puhtas infokdnes. Erinevalt abikone LAHENDAMISEST, kus
detailset infot ei edastata, antakse infokdnedes helistajale LAHENDAMISEL detail-
set lilesmérkimist vajavat infot, mille edastamisel on fikseerimisprobleemide teke
tavapérane.

4.5. Agendaprobleem

Agendaprobleemid tdukuvad sellest, et suhtlejad kalduvad korvale hiddaabikone
eesmargist, kone iilesehituse voi rollinormidest. Hédaabikonele kui institutsio-
naalsele suhtlussituatsioonile on omane iiks kindel eesmérk, mille saavutamist
toetab kone kindel iilesehitus, teemad ning suhtlejate fikseeritud rollid (Heritage,
Clayman 2010: 56; Raymond, Zimmerman 2016: 35). Hidaabikdne keskne ees-
mirk l&htub kone alguses esitatud probleemist ja 13peb sellele antud lahendusega
(Heritage, Clayman 2010: 90; vt ka Stivers, Hayashi 2010). Hadaabikone
tilesehitusest kdrvalekaldumine ja kone suhtlusnormide eiramine voib tuua kaasa
suhtlusprobleeme, mida nimetan agendaprobleemiks.

Agendaprobleemi pohjusena ilmneb hédaabikdnes kolm faktorit: suhtlus-
situatsioon ja selle omapirad, helistaja voi padstekorraldaja. Suhtlussituatsioonist
lahtuvad probleemid tekivad enamasti kdnedes, mis jddvad Héirekeskuse t606-
valdkonnast vélja, voi siis, kui hidaabikone tavapirast iilesehitust ignoreeritakse.

Helistajast tekkivad probleemid l&dhtuvad iildjuhul osapoolte erinevast aru-
saamast hddaabikonest kui teenusest: helistaja ldheneb sellele kui kliendi-
teeninduskonele, kus palve tdidetakse ilma pohjendust ootamata ja lisakiisimusi
esitamata, kuid paistekorraldaja (ja Hairekeskuse) jaoks on tegu avaliku teenu-
sega, mille kasutamiseks peab vajadust toestama (vt ka Whalen, Zimmerman,
Whalen 1988; Tracy 1997). Poolte erinev arusaam teenusest véljendub helistaja
puudulikus koostdds pédstekorraldajaga, millest tekivad probleemid.

Péastekorraldajast tekkivad agendaprobleemid l&dhtuvad tema todkohustustest:
pééstekorraldaja peab konet juhtima ja véltima liigpikki pause (HK 2019, 2020).
Kohustuste véltimine viib suhtlusprobleemini, kui paéstekorraldaja ei juhi kdnet
vOi ei reageeri helistaja voorudele piisavalt, jattes konesse pikki pause.

Materjalis tostatub agendaprobleem 58 korral. Paéstekorraldaja viitab prob-
leemile helistaja kditumise tttu 23 korral, kdne suhtlusolukord tekitab probleemi
22 korral ja paédstekorraldaja tegevus kdnes pohjustab agendaprobleemi 13 korral.
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Agendaprobleeme ilmneb rohkem abikdnedes (41 juhtu) kui infokonedes (17).
Koige rohkem ilmneb probleem OLUKORRA KIRJELDAMISE (16), JUHTUMI (15) ja
KOHA MAARAMISE (10) juures, harvem LAHENDAMISE TUHISTAMISE (5), INFO-
SOOVI (4), LAHENDAMISE (4), OSALISTE MAARAMISE (3) ja kategooria MUU
puhul (1). Alapeatiikkides liigendan probleeme helistajast, suhtlussituatsioonist
vOi paastekorraldajast tulenevateks.

4.5.1. Helistajast tulenevad probleemid

Pédstekorraldaja tdstatab helistaja kéitumise tottu agendaprobleeme situatsioo-
nides, mil helistaja ei tee paéstekorraldajaga piisaval mééral koostddd. See holmab
nii padstekorraldaja kiisimustele vastamise véltimist kui ka enda eesmérgi eelis-
tamist pééstekorraldaja omale. Helistaja tegevusest tekkivaid agendaprobleeme
esineb materjalis 23 korral.

Helistaja agendaprobleemide katuspdhjus on klienditeeninduse vs. avaliku
teenuse erinevus (vt Whalen, Zimmerman, Whalen 1988: 146; Tracy 1997: 320).
See voib tdhendada helistaja jaoks vastumeelsust kone kulgemise kohta — liiga
palju kiisimusi, liiga aeglane abi saatmine —, kuid ka pééstekorraldaja pakutud
lahenduse sobimatust. Puudulik koostd voib iihtlasi tuleneda sellest, et paiste-
korraldaja palved kones ei piirdu infosoovidega, vaid nouavad helistajalt ka
fiitisilist info hankimist (nt siindmuspaigas ringi liikumist), milleks ei olda valmis.

Kui suhtlusprobleem ldhtub sellest, et hddaabikone kui avaliku teenuse
normid ei ole helistajale vastuvoetavad, ei véljendu see vaid iithe teema vdi kone-
etapi puhul, vaid valitseb probleemse elemendina kogu kones. Loik sellisest abi-
konest on ndites 4.26, kus helistaja jitab OLUKORRA KIRJELDAMISEL péiste-
korraldaja kiisimusele vastamata iildise antipaatia t3ttu.

(4.26)

01 P: aga ‘on keegi "viga saanud “seal voi.

02 (1.1)

03 H: heh

04 (1.0)

05 P: kas te ‘saate pa[lun 'kiisida voi.]

06 H: [noh eh]

07 (1.0)

08 H: ee teate mul "akkab ‘aku: “kohe (0.4) “tiihjaks "saama. ma vdin ‘'minna
09 “kiisima aga:: nad voivad “purjus “olla.

Liiklusdonnetusest teatavas kones kiisib paistekorraldaja helistajalt teises autos
olevate inimeste seisundi teada saamiseks aga ‘on keegi ‘viga saanud ‘seal voi
(rida 1). Vastuse asemel jargneb kiisimusele 1,1 sek (rida 2) ja 1 sek paus (rida 4),
mis viitavad, et kiisimusele vastamisel on probleem (Jefferson 1989; Hennoste
2023: 1005). Pause eraldav helistaja lithike naer Aeh (rida 3) osutab mitte-
eelistatud olukorrale, nagu keeldumisele (Annuka 2020: 15). Kuna vigastatute
arv on abi vélja saatmisel oluline, esitab paéstekorraldaja palve: kas te ‘saate
paflun “kiisida voi.] (rida 8), mis ootab helistajalt lisategevusena fiiiisiliselt info
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hankimist. Samas annab palve kiisivorm, mis viitab madalale digusele ja vdima-
likele takistustele (Curl, Drew 2008; Hennoste 2023: 1169), helistajale kergema
voimaluse palve tditmisest loobuda.

Helistaja alustab pééstekorraldaja jutu ajal vooru [noh eh] (rida 6), kuid jatab
selle pooleli ja vestluses jargneb taas iihesekundiline paus. Helistaja reageerib
palvele teatega ee teate mul “akkab “aku: ‘kohe (0.4) ‘tiihjaks ‘saama (rida 8).
Sellega tdrjub helistaja paistekorraldaja palvet ja kone jatkamist iildiselt. Sama
vooru teises pooles pehmendab helistaja oma vastumeelsust, pakkudes vilja
variandi ma véin ‘minna “kiisima (rida 8-9), kuid lisades sellele vastandava aga.:
nad voivad purjus olla (rida 9), mis viitab info hankimise vastumeelsusele ja
voimalikule ohtlikkusele. Vestlus jatkub kaasliikleja voimaliku joobe ja juhtumi
asukoha teemal (ndites mitte toodud) ja voimalikud vigastused jddvad kones
tuvastamata. Sellega jadb ka probleem kdnes lahendamata. Samas viitab kone
kiillalt pikk jatkumine, et aku tiihjenemine oli pigem ettekdine kui tegelik
probleem.

Helistaja edendab enda agendat kdnes ka varjatumalt. Sellised olukorrad on
iildiselt seotud helistaja sooviga enda teemat kdnes peale suruda, kuid samal ajal
ei tdhenda see, et helistaja oleks vastu pédéstekorraldaja kone juhtimise viisile ja
kiisimusele. Sellist olukorda ilmestab abikdnes JUHTUMI MAARAMISEL esinev
nédide 4.27. Selles néites kulgevad paralleelselt kaks teemat ja kaks probleemi:
helistaja agendaprobleem JUHTUMI MAARAMISEL ja pddstekorraldaja fikseerimis-
probleem KOHA MAARAMISEL. Siin analiiiisin vaid agendaprobleemi.

4.27)8

01 H: [ter]e ma “elistan “teile, ma “elistan teile /'nimi/ kodu ‘kiimnendast .hh
02 ‘majast=h.

03 )

04 P: < /'nimi/ "kodu? >

05 (0.7)

06 H: < kiimnes? "maja. see=on /'vald/, .hhh /*vald/ “vald,=h >
07 ()

08 P: j[aa?]

09 H: /[alevik]ik/ “alevik, /kiila/ “kiila. (.) .hhh ja “aadress on /"tdnav/ "viis. (.) ‘meil
10 “kukkus kli‘ent praegu.

11 P: /*tdnav/ viis.

12 (0.6)

13 H: “just. .hh (.) meil kukkus kli'ent, > "kdik kohad on "verd < “tiis. .hh

13 Siinne ndide sarnaneb niitega 4.30, kus helistaja tdstatab KOHA MAARAMISE kdnesse

tekkinud pausi ajal. Padstekorraldaja reageerib sellele esmalt jatkamisele suunavalt (partikliga
ahaa), kuid peatab seejérel teema. Helistaja 10petab seejérel juhtumi asukohast rddkimise, kuni
paistekorraldaja teema uuesti tostatab. Siinne ndide eristub, kuna helistaja jétkab teemaga
agressiivsemalt ja tOstatab seda ldbivalt. Helistaja jétkab juhtumi kirjeldust ka pérast paéste-
korraldaja viidet lisaaja vajadusele (rida 16) ja rddkides peale paistekorraldaja kiisimusele
(rida 28). Sellega eristub helistajast tulenev agendaprobleem varasemast siisteemist tekkinud
agendaprobleemist nii helistaja teema tdstatamise pShjuse, paédstekorraldaja ajasoovile rea-
geerimise kui ka iildise tooni poolest.
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14 (0.3)
15 H: .hhhhhh
16 P: nii [{iiks hetk}].

17 H: ['meil on] > “kiirabi tarvis. < hh

18 P: nii ja see on “hooldekodu teil. /'n[imi/ ‘hooldekodu.]

19 H: [jaa see on ‘hool]de kodu.

20 )

21 P: nii aga see on /"VALD/ "VALD (.) /"ale[vik/ "alev]ik.

22 H: [{-}]

23 (1.1)

24 H: {--} ((utt hakib halva iihenduse tdttu)) "kiila, (0.6) ‘postiaadress on

25 /*tanav/ “viis, ja ‘'maja on "kiimme.

26 )

27 P: mt .hh nii /*va[ld/ ‘vald /" ALE-/]

28 H: [ja kliendil on] pea ‘katki.

29 )

30 P: /"ALEVIK/ ALEVIK JA /' TANAV/ tinav “viis /'nimi/ “hooldekodu “jah?
31 0.5)

32 H:  jah./'kiila/ “kiila. /'tdnav/ “viis on “postiaadress. maja "kiimme. nad “teavad.
33 (.) ‘'meie > “kiirabi iildiselt < “teab.

34 (0.5)

35 P: n:ii. (0.5) ((kostab triikkimist)) .hhhh jaa jaa “patsient on ‘naine ‘mees.

36 (0.5)

37 H: ‘naine:.

38 (0.4)

39 P: "KUK[KUS ja] ‘pea ‘katki jah?

40 [a:]

41 (0.5)

42 H: ‘kukkus “pea ‘katki. koik ‘kohad on “verd 'tiis. (0.6) ta liigub ru'laatoriga (.)
43 et "niitid ‘on. (0.4) e me=ei ole “teda ‘praegu saanud 'tdsta, (0.3)

44 aga ['ta on "veetsees] "kummuli

45 P: [j::aa]

Helistaja alustab hooldekodust tehtavat konet aadressi edastamisega ja pééste-
korraldaja jatkab kuuldud kohadetailide kinnitamisega (read 4-9). Helistaja
algatab seejdrel samas voorus JUHTUMI MAARAMISE teema infoga ‘meil “kukkus
kli‘ent prdegu (read 9-10). Paistekorraldaja ei lihe uue teemaga kaasa, vaid
algatab paranduse, kiisides kordusega iile eelmises voorus olnud aadressi:
/“tanav/viis (rida 11). See néitab, et ta ei ole kohainfo fikseerimist veel 16petanud.
Helistaja kinnitab aadressi just ja kordab eelnevat juhtumiinfot meil kukkus
kli‘ent, tugevdades olukorda ddrmusviljendiga > ‘koik kohad on ‘verd < ‘tdis
(rida 13) (ingl extreme case formulation, Pomerantz 1986). Jargneb 0,3 sekundi-
line paus ja helistaja vali hingamine (rida 15). Pdéstekorraldaja ei reageeri infole,
vaid esitab lisaaja vajadusele viitava vooru nii [{iiks hetk}] (rida 16). Fraas iiks
hetk voib viljendada info sisestamisega tegelemist, aga voib olla ka vahend vest-
luse peatamiseks, et helistaja teisele teemale ei kalduks. Helistaja jatkab paiste-
korraldajale peale radkides palvega [ ‘meil on] > ‘kiirabi tarvis < (rida 17). Péaste-
korraldaja ei reageeri sellele ja jitkab KOHA MAARAMISEGA (rida 18), algatades
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iilekiisimisega paranduse hooldekodu nime kohta. Helistaja naaseb enda agenda
juurde pédstekorraldajale peale radkides vigastuse kirjeldamisega [ja kliendil on]
pea ‘katki (rida 28). Pédstekorraldaja jitkab enda pooleli jdénud vooru valjemal
hailetoonil (rida 30), mis osutab katkestamise probleemsusele (Hennoste 2023:
1007). Jargneva koha- ja isikuinfo kinnitamise ajal helistaja juhtumi detaile ei
tostata. Padstekorraldaja 1opetab kohainfoga real 35, aga ka siis ei liigu ta juhtumi
méidratlemise juurde, vaid kiisib kannatanu sugu. Ta tdstatab JUHTUMI MAARA-
MISE omalt poolt esimest kohta kinnitust ootava iilekiisimisega 'KUK/KUS ja]
‘pea ‘katki jah? (rida 39) (Hennoste 2023: 1115). Ulekiisimine kinnitab, et
pééstekorraldaja oli helistaja antud infot kuulnud, kuid liikkanud teema tahtlikult
edasi. Helistaja kinnitab paéstekorraldaja deldut kordusega ‘kukkus ‘pea “katki,
lisades ka varem Oeldud olukorrakirjelduse k6ik ‘kohad on ‘verd ‘tdis (rida 42).
Agendaprobleemi saab 16ppenuks lugeda paistekorraldaja JUHTUMI MAARAMISE
vooruga (rida 39), parast mida helistaja ebasobival hetkel teemat ei tostata.

Naitest ilmneb, et helistaja proovib kdnet enda teemale viia kahel viisil. Esi-
teks, ta kinnitab paastekorraldaja kiisimustes esitatud infot ja jatkab samas voorus
enda teemaga. See tihendab, et ta voorudes on koos kaks suhtlustegevust — kinni-
tamine ja uue teema algatamine — ning ta ei oota pééstekorraldaja kui kone juhi
uue teema algatamist. Teiseks alustab helistaja enda teemat pealerdékimistega, mis
viitab, et peab vestluskaaslase suunda vestluseks valeks. Samas rikub helistaja ise
sellega suhtlusnormi, mille jargi koneleb iiks pool korraga.

Helistaja soov kdne kulgu kontrollida ja liikkuda tema jaoks sobivamale teemale
viitab arusaamale, et abi saamiseks peab pédstekorraldaja teadma, mis juhtus.
Viimase olulisust helistaja jaoks peegeldavad tema korduvad katsed juhtumist
rddkida ja hetkeolukorda kirjeldada. Teema olulisust v3ib pdhjendada olukorra-
kirjeldus koik “kohad on “verd ‘tdis (rida 13 ja uuesti rida 42), mis kajastab olu-
korra tdsidust.

Pééstekorraldaja voorud viitavad samal ajal 1dbivalt, et ta vitab siindmust t3si-
selt: tipne KOHA MAARAMINE on omane abikonedele, kus helistajatele osutatakse
operatiivteenust. Helistaja esimeses voorus on ainult kohainfo ning selle vooru
pohjal KOHA MAARAMISEGA jdtkamine voib viidata, et padstekorraldajale vois
abivajaduses veendumiseks piisata helistamise kohast, hooldekodust. Samas ei
anna paastekorraldaja kordagi helistajale mirku, et tema tegevus tdhendaks, et
otsus abi kohta on tehtud.

Helistajast tulenev agendaprobleem voib ldhtuda ka pééstekorraldaja korral-
duste tditmata jatmisest. Sellistes olukordades ldhtub helistaja tegevus tema enda
eelistustest, mistottu koostod kone juhiga kannatab. Selline olukord on niites
4.28, kus helistaja eelistab pédastekorraldaja kiisimustele vastamise asemel ise
puuduvat infot otsida.

(4.28)

01 P: [/tdnava 1/] ee mis mis maja ‘number on.

02 (1.2)

03 H: 00ggh="issand=mis=selle ‘'number on ma=i::="tea:::=qq
04 (0.6)
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05 {-}:
06
07 P:
08

09 H:
10 P:
11 H:
12

13

14 P:
15 {-}:
16

17 H:
18 P:
19
20

21 H:
22 P:
23
24 H:
25
26 P:
27 H:
28 P:
29
30 H:
31 P:
32 H:
33
34 H:
35 P:
36 H:
37
38
39
40 P:
41

42 H:
43 P:
44
45 P:
46
47 H:

sa=i="tea mis=se ‘number ‘olla vdiks=seal=ve. ((H iitleb korvale voi keegi
kolmas))

ei=see on 'véga ‘oluline=t /'tdnava 1/ "tdnav on:=ju tegelt ma néden

kall [{-}]

‘minge palun ‘vaadake=et=et kus- kus'kohas=[seda kisa]
[(oi=ma]=i="saa=ma:::
> ma=i= saa=pragu vaat- oota ma saan <
(0.8)
[no=agal]
[{-}] ‘juurde. ((H iitleb kdrvale voi keegi kolmas?))
0.9)
iiks hetk jaa=mul on 'laps "kdds ma: "kohe ma vaatan [ internetist {-}]
[-hhhh ja naine] ‘karjub
sis=e “eesti="venekeelne,
(0.6)
.hhh < “eesti keeles [ {karjub.}] >
[te=olete pradgu] sil "juures=vai.
)
ei ma olen elan ise: "tavalises era'majas, ja ma-=mulle "kostub se="tépselt
“ilusti sia "koju “d[ra.]
[mhJmmh mhmh mhmh
ma ‘kohe ma “teen ‘interneti:: ‘arvutis [lahti,]
[/"tanava 1/ "neli teist] voi=voi "kuhu
‘poole kas sinna /"tdnava 2/ tdinava poole=vdi .hhhhhh e[eee]
[ei]=ei=
=v0i [/"tdnava 3/ poo]le=vdi
[{--}]
(0.6)
.hhhhhhh ma kohe 'iitlen teil iiks="hetk.=hhh qq
te olete “i[se:] /tdn- 1/::::- /"tdnava 4/ [tdnaval.]
[*{-}*] ['mina] olen /"tinava 4/ "tdnaval jah
“tema on minust siis niid .hhhhhhhh qqqq=&hh jéib sinna mite "kooli poole
vaid “teisele poole see ‘maja on tdpselt minu:-ga nagu paralee- voi=noh,
.hhhhh “otse on 'niha.
neli teist on=se ‘'maja sis=v4.
(0.7)
ma=["kohe iitlen,] (.) mul=lab 'sekund aecga [ma=teen:]
[{-}] [mhmh mhmh] ((teine
paastekorraldaja?))
eee tditsa tditsa=n ‘olemas, /tdnava 1/ ‘iiks on see.
(0.5)
a=voibolla on /tdnava 1/ [lks siis.]

Pééstekorraldaja kiisib helistajalt juhtumi tépset aadressi (rida 1), mida helistaja
ei tea (rida 2). Paéstekorraldaja rohutab info olulisust ja palub helistajal minna
vaatama, kus konealune siindmus aset leiab (read 7-8, 10). Helistaja liikkab palve
tagasi: [‘oi=ma]=i="saa=ma:::, jitkates kiiremas tempos: > ma=i="saa=pragu
vaat- oota ma saan < (read 11-12), kus oota ma saan vdib mirkida muu lahenduse
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leidmist. Padstekorraldaja alustab vastanduvat vooru [no=agaj (rida 14), mis
jadb pooleli. Helistaja jatkab pohjendusega, miks ta paéstekorraldaja palvet eirab:
tiks hetk jaa=mul on ‘laps “kdds ja lisab enda lahenduse, kuidas soovitud infot
hangib: ma: “kohe ma vaatan [‘internetist {-}] (rida 17). Jargneb vahesekvents
kuuldud kisa keele (read 18-21) ja helistaja enda asukoha kohta (read 22-26).
Helistaja naaseb seejérel ise aadressi otsimise teema juurde, kirjeldades enda
tegevust: ma ‘kohe ma ‘teen ‘interneti:: “arvutis [lahti,] (rida 27). Paéstekorral-
daja esitab alternatiivkiisimuse [/ tdnava 1/ “neli teist] voi=voi “kuhu “poole kas
sinna /‘tdnava 2/ tinava poole=voi .hhhhhh efeee] (read 28-29), mille helistaja
liikkab timber topelteitusega (rida 30). Pédstekorraldaja jéatkab alternatiiviga: voi
[/ tdnava 3/ poo]le=voi (rida 31). See ei saa sisulist vastust, helistaja viitab taas
info jatkuvale otsimisele: ma kohe ‘iitlen teil iiks="hetk. (rida 24). Kone jatkub
helistaja enda asukoha mééramisega: te olete ‘ifse:] /tin- 1/::::- /tdnava 4/
[tdnaval.] (rida 35), millele helistaja annab otsese vastuse (read 36-39). Paiste-
korraldaja naaseb juhtumi aadressi juurde (rida 40), millele helistaja reageerib
taas vaid info otsimisele viitamisega: ma=/ kohe iitlen,] (.) mul=Ilib ‘sekund
aega [ma=teen:] (rida 42). Seejdrel leiab péddstekorraldaja omal kéel juhtumi
aadressi, mis 10petab vajaduse helistaja infootsinguks ja agendaprobleem 10peb.

Helistaja prioriseerib KOHA MAARAMISEL labivalt enda valitud ldhenemist —
info internetist otsimist — jéttes selle tulemusel vastamata péastekorraldaja kiisi-
mustele. Sellega todtab ta hidaabikdne normi vastu ja peab tulemuslikumaks omal
kéel infot otsida.

4.5.2. Suhtlussituatsioonist tulenevad probleemid

Agendaprobleeme, mis tekivad suhtlussituatsiooni eripérast ehk Héirekeskuse
kasutatavast infosiisteemist, kdnetiilibist, hddaabikdne pohieesmaérgist ja sellest
korvalekaldumisest, esineb 22 korral. Need jagunevad analiiiisi pohjal kolmeks:
konetiiiibist, kdne struktuurist ja hddaabikdne normidest tekkinud olukordadeks.
Jargnevalt kisitlen suhtlussituatsioonist tekkivaid olukordi tekkepohjuse jargi
eraldi.

Konetiiiibist tekkivad probleemid

Konetiiiibist tekkinud probleemide mojutegur on asjaolu, et hulk hidaabikdnesid
tehakse olukorras, kus helistaja ei vaja operatiivabi ja soovib vaid infot. See teki-
tab korvalekaldeid hddaabikone tavapérases kulgemises. Sellist agendaprobleemi
ilmestab infokdne ndide 4.29, kus helistaja p6drdub hédaabinumbrile info
saamise eesmargiga, kuid péistekorraldaja vajab rohkem teavet juhtumi ja olu-
korra kohta.

(4.29)
01 P: tere=Héire keskus,
02 (1.0)

03 H: tere, [.hhhhhhh]
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04 P: [* mis teil “juhtus. *]
05 H: “Oelge p-p- (.) "Oelge palun=ee kas=ee kui “kiirabi ‘kutsuda kas=ta "kohe viib

06 “haiglasse vai "voib "kodus anda ‘mingit “ravi.

07 0.5)

08 P: n:ad “otsustavad koha'peal kas “on vaja viia vdi ei="ole vaja viia. (0.4) a=m
09 mis ‘abi te ‘soovite praegu.

10 H: is- ‘ise ‘otsustavad ‘nemad=jah?

11 )

12 P: jaa

13 (0.9)

14 H: nii=et=ee "see on 'voimalik=jah?

15 (1.1

16 P: no=nad ‘ise ‘otsustavad kas ‘on inimest vaja ‘dra=viia vOi ‘'mitte=aga mis abi
17 “teil hetkel “vaja on.

18 (0.6)

19 H: .hhh no 'mul on ‘lihsalt ‘Gudne ‘seljavalu mitu “pédeva juba.

Paistekorraldaja esitab kdne alguses juhtumikiisimuse /* mis teil juhtus. *] (rida 4),
millele helistaja ei vasta, vaid esitab infokiisimuse kiirabi todkorralduse kohta:
kas=ee kui “kiirabi “kutsuda kas=ta “kohe viib “haiglasse voi voib “kodus anda
‘mingit ‘ravi (read 5—6). Helistaja esimene voor kategoriseerib kone abikonest
imber infokoneks. Pédstekorraldaja vastab kiisimusele, kuid soovib samas
voorus ka infot helistaja abisoovi kohta: a=m mis “abi te ‘soovite praegu. (read
8-9). Kiisimusega viljendab paéstekorraldaja kdne juhi positsiooni ja osutab, et
juhtumikiisimusele vastamata jitmine on mitte-eelistatud. Samuti kategoriseerib
ta kone tagasi abikdneks. Helistaja ei vasta taas pééstekorraldaja kiisimusele
jajitkab paidstekorraldajalt saadud info iilekiisimisega kinnituskiisimuse abil
(rida 10). Padstekorraldaja reageerib helistaja kiisimustele markeeritud vastus-
tega jaa (rida 12), millega distantseerib end kiisimuse hoiakust (Hennoste 2023:
1086). Helistaja esitab uue kinnituskiisimuse (rida 14), mille mote on ebaselge:
see vOib markida nii seda, et on vdimalik viia haiglasse ja vdimalik saada abi
kodus. Ebaselgust kinnitab see, et vastus viibib 1,1 sekundit. Padstekorraldaja
vastust alustav partikkel no mérgib eelmise vooru mitte-eelistatust (Keevallik
2016a). Samas ei algata ta parandust, vaid kordab oma eelnevat infot ja kordab
samas voorus ka oma eelnevat kiisimust, juhtides helistajat taas tagasi abikonesse
aga mis abi ‘teil hetkel “vaja on (read 16-17). Seekord vastab helistaja talle esi-
tatud kiisimusele (rida 19). Sellega 16peb helistaja piitidlus soovitud infot saada
ja ta jargib pédstekorraldaja edasist juhtimist, mislébi agendaprobleem laheneb.

Kone struktuurist tekkivad probleemid

Institutsionaalsete suhtlusolukordade puhul on mérgitud, et etteméiratud agenda
jargimise kohustus lasub peamiselt suhtluse juhil (Pomerantz, Denvir 2007).
Pééstekorraldaja eelistatud teemajérjekord ilmneb kdne struktuurist tulenevate
suhtlusprobleemide juures. Siia liigitatud suhtlusprobleemide puhul tostatab
helistaja mingi teema péistekorraldaja eelistatud ajast varem, mis segab kone
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agendapérast kulgemist. Abikdnes kone struktuurist tekkinud olukord on toodud
ndites 4.30, kus helistaja soovib KOHA MAARAMIST tostatada hetkel, mis ei ole
pééstekorraldaja jaoks sobiv.

(4.30)

01 P: ‘nii ja mis tal ri- reg="number on.

02 (1.1)

03 H: “oeksa kuus “kaheksa, ‘kérul oli aint ‘number ma “teist ei “vaadanud. >
04 Oe[ksakuus] "kaheksa < gee “haa.

05 P: [mhmbh]

06 (0.3)

07 P: mhmh

08 (0.9)

09 H:  jase=n=see "koht kus: /*linna 1/ peale keerab sit /linna 2/ ‘maantee pealt,
10 (0.4)

11 P: ahaa=

12 H: =ja "sdidab /linna 3/ “poole.

13 )

14 P: .hhhh nii "iiks moment ‘kohe.

15 (1.4)

16 P: .hhhh nii=et se=oli: ainult kdru ‘numbrit néete, .hhhh nii, aga "mis selle
17 soiduki ‘varv on voi:=qq (.) "oskate delda.

18 (0.9)

19 H: no="0bedane=li=a=ma ‘rohkem ei "vaadan ma sditsin ‘modda=lissalt.
20 P: se=oli veo auto.

21 (1.5)

22 H: soidu’auto taga “kéru:

23 (0.3)

24 P: mhmh=

25 H: =ja=no ma natukene aega 'sditsin "taga, aga ta=li nimodi=et ta vahepeal vajus
26 (0.5) natukene vastas'suunda, siis ta vajus jéllegi: tagasi “teisele poole,
27 seitsmene ‘viiega 'soitis, [reeglina] sditakse ‘sajaga maantee=peal,

28 P: [mhmh]

29 (0.3)

30 P: .hhh nii, “selge sain "aru ja=niit=44 "tdpsustame "kus=se=niid "tdpsemalt
31 ‘juhtus=et "korrake palun seda “asukohta.

32 (0.4)

33 H: ((kdhatab))

34 (0.6)

35 H: /[*linnast 3/ /*linna 2/=poole sdites?

Helistaja teatab liikluses toimuvast ohtlikust olukorrast, kus on vaja teha kindlaks
soiduki registreerimisnumber (read 1-7). Padstekorraldaja ei sulge sdiduki and-
mete jarjendit ja reageerib infole vaid distantseeruva partikliga mhmh (read 5, 7)
(Hennoste 2023: 1088), misjérel jaib konesse 0,9 sek paus. Helistaja liigub koha
kirjeldamise juurde ja se=n=see ‘koht kus: /"linna 1/ peale keerab sit /linna 2/
‘maantee pealt, (rida 9). Pééstekorraldaja partiklireaktsioon ahaa (rida 11) mérgib
info ootamatust ja/vOi probleemsust, samas viitab ahaa enamasti ka lisainfo
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soovile (Hennoste 2023: 1081). Helistaja jatkab koha kirjeldamisega =ja 'soidab
/linna 3/ ‘poole. (rida 12). Sellega voib helistaja jitkata nii oma eelmist vooru kui
reageerida ka pédstekorraldaja partiklile. Pédstekorraldaja jargnev voor nii ‘iiks
moment “kohe (rida 14) indikeerib varasema probleemi allikat: ta ei ole kohainfo
jaoks valmis ja vajab rohkem aega. Kones tegeletakse seejirel sdiduki detailide
(vérv, mark, mudel) tdpsustamise (read 16-24) ja olukorra kirjeldamisega (read
25-27). Piaastekorraldaja votab seejdrel vooru piiripartikliga nii, mis osutab
teema ja tegevuse vahetust (Keevallik 2010a), lisanduv selge viitab, et eelnevast
infost piisab (rida 30). Sissejuhatav teemaalgatus ja=niit=dd tdpsustame
‘kus=se=niid “tdpsemalt juhtus viitab eelnevale teematdstatusele, mis koos alus-
tava fraasiga ja niitid tOstab esile, et enne tuli teema konesse liiga vara. Paiste-
korraldaja palve et “korrake palun seda “asukohta (rida 31) jarel alustab helistaja
asukoha kirjeldamist, millega agendaprobleem laheneb.

Helistaja liigvarajase teematdstatuse taga voib olla mitu pShjust. Asukoht on
operatiivabi vajavast olukorrast teatamisel iiks olulisimaid komponente, mistottu
vOib helistaja soovida seda voimalikult kiiresti edastada (HK 2019, 2020). Helis-
taja kohateema tostatusele eelneb kones pikem paus ja pédstekorraldaja ei juhi
vestlust edasi, mis vOib helistajale mdjuda jitkamist vajava signaalina. Kdne
juhina katkestab pédstekorraldaja kiiresti valel ajal tostatatud teemast radkimise
jajuhib vestluse tagasi tema jaoks digele rajale. Helistaja allub samuti juhtimisele
ja loobub kohainfo edastamisest, kuni paistekorraldaja teema uuesti algatab.

Hiidaabikone normidest tekkivad probleemid

Hédaabikonele on omane kindel rollijaotus, mille jargi padistekorraldaja juhib
konet ja helistaja teeb temaga koost6dd. See tdhendab nii pédéstekorraldaja kiisi-
mustele vastamist kui ka tema otsuste aktsepteerimist.

Probleemi, mille pdhjus on hddaabikdnes kehtivate normide eiramine, ilmes-
tab infokone ndide 4.31. Probleemolukord 1dhtub helistaja soovist, mida pééste-
korraldaja kones téita ei saa.

(4.31)

01 P: [‘Haire]keskus “tere "mis teil ‘juhtus.

02 {H}: [{-}]

03 (0.9)

04 H: allo tere. ((kbhatab)) ei juhtund ‘'midagi. .h ee tahaks s- “selgusele jouda. dee
05 kas te saate “politseiga mind iihendada. .hh ii- "ihen[dage {mind}]
06 P: [ei ei]

07 “ithen[da po]lit'seiga. "mis teil ‘juhtus.

08 H: [{-}]

09 (1.9)

10 H: no: mul on:=eqeq vaja "kiisimusi.

11 (0.6)

12 P: ‘mis teil “juhtus.

13 (1.5)

14 P: et te taha[te poli]t'seid.
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15 H: [-}]

16 0.5)

17 H: mul on vaja “politseiga ‘rddkida.

18 )

19 P: meie oleme "Héirekeskus me saadame inimestele “erakorralist “abi. kui te
20 soovite "politseiga suhelda, [siis] .hhhh "politseijaoskonda.

21 H: [((kdhatab))]

22 P: vOi elistage politsei "info"telefonile.

23 0.5)

24 H: no=aga ‘saatke mulle ‘number siis ‘politsei oma.

25 )

26 P: ee:::::: "kuussada “kaksteist "kolm tuhat on politsei “infotelefon.

27 H: no aga s- aqaq aga ‘sonumiga e- e- ‘tihen[dage mind {&kki}].

28 P: [ei ei ‘mina] ei "lihen- ‘meie ei
29 “iihenda hérra “saate aru me oleme .hhhh ee “erakorraline "liin. me saadame
30 inimestele “abi ‘vélja.

31 )

32 H: .hh a “palju see ‘'number oli. ‘palju see ‘'number oli.

Helistaja alustab oma vooru infoga, et juhtunud ei ole midagi, seejirel kirjeldab
umbmaédraselt probleemi: fahaks s- ‘selgusele jouda ja esitab palve kas te saate
‘politseiga mind tihendada. (read 4-5). Padstekorraldaja reageerib eitusega: ei ei
‘tthen[da po]lit seiga ja kordab oma kiisimust (read 6—7). Helistaja annab pérast
pikka, 1,9 sek pausi transformatiivse vastuse: no: mul on:=eqeq vaja “kiisimusi.
(rida 10). Transformatiivne vastus viitab kiisimuses sisalduvale probleemile ja
aitab kiisimuse fookust helistaja agendaga sobitada (Stivers, Hayashi 2010: 21).
Mitte-eelistatud jérelliikmele viitab ka voorualguline partikkel no, millega
helistaja annab pédstekorraldaja kiisimusele jarele (Keevallik 2016a; Hennoste
2023: 1100). Paastekorraldaja kordab varasemat kiisimust ‘mis teil juhtus.
(rida 12), jargnev 1,5 sek paus viitab jitkuvale probleemile helistaja jaoks.
Pééstekorraldaja votab uuesti vooru ja jatkab kiisimust (rida 14), mis saab taas
transformatiivse vastuse (rida 17).

Pédstekorraldaja pdhjendab palve tagasi liikkkamist, selgitades Héirekeskuse
toOpohimotteid, ja pakub lahenduseks politseijaoskonda voi infotelefonile poor-
dumist (read 19-20, 22). Reaktsioonis no=aga ‘saatke mulle "‘number siis ‘politsei
oma. (rida 24) asendab helistaja pédstekorraldaja soovituse politseijaoskonda
helistada numbri saatmisega (rida 24). Paistekorraldaja esitab kiisitud numbri
(rida 26). Helistaja jétkab alternatiivsete variantidega: no aga s- agaq aga ‘sonu-
miga e- e- ‘iihen[dage mind {dkki}] (rida 27), pehmendades uut lahendusvarianti
partikliga dkki (Hennoste 2023: 1067; vt ka Brown, Levinson 1987). Pédiste-
korraldaja liikkkab pakutud variandid tagasi ja modifitseerib varasemat pohjen-
dust: [ei ei ‘mina] ei ‘iihen- "meie ei ‘lihenda hdirra “saate aru me oleme .hhhh ee
‘erakorraline liin. me saadame inimestele “abi ‘vilja. (read 28-30). Paiste-
korraldaja suhtumist helistaja soovidesse kajastavad viisakusvahendid poordu-
misvormi Adrra ja teietamise ndol, mis mojuvad liigsel kasutamisel ebaviisakalt
ja viitavad mitte-eelistatud voorule (Culpeper 2011: 100, 135-136; Hennoste jt
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2023a). Hinnangulisena mdjub ka helistaja arusaamisvdimet kahtluse alla seadev
fraas saate aru (Tracy, Tracy 1998; Taylor 2011; Hennoste jt 2023a). Helistaja
soovib seejirel numbri kordamist ‘palju see ‘number oli (rida 32), millega ta
loobub eelnevatest palvetest. Pdédstekorraldaja kordab telefoninumbrit ja agenda-
probleem laheneb (ndites mitte toodud).

Siinne agendaprobleem tekib otseselt hidaabikone olemusest, kuid see véljen-
dub nii helistaja kui ka péastekorraldaja tegevuses. Helistaja esitatud palved ja
padstekorraldaja kiisimustele mitte vastamine ldhevad vastu hiddaabikdne nor-
mile. Samas vastab pééstekorraldaja helistaja palvele keeldumisega, mis on mitte-
eelistatud naabruspaari jérelliige ning vajab pohjenduse voi selgituse lisamist
(Hennoste 2023: 1010-1011). Paastekorraldaja keeldumise probleemsust ilmes-
tab probleemi lahendamise viis: helistaja aktsepteerib soovi mitte tiitmist pérast
seda, kui pédstekorraldaja pdohjendab keeldumist ja pakub vilja alternatiivse
lahenduse.

Suhtlussituatsiooni omapérast tulenevaid agendaprobleeme tekib ka hddaabi-
kone tiitipilisest esimesest voorust, mis sisaldab stampfraasi ‘Tere, Hairekeskus,
mis juhtus’. Pddstekorraldaja esimene voor sisaldab kolme suhtlustegevust: tervi-
tust, tutvustust ja juhtumikiisimust. Agendaprobleeme tekib sellest olukorras, kui
helistaja ei vasta seal esitatud kiisimusele 'mis juhtus’. Seda illustreerib abikonest
infokdnes JUHTUMI MAARAMISELT périnev néide 4.32. Selles néites jaib juhtumi-
kiisimus vastuseta, kuna sellise ehitusega kdnet alustav voor on helistaja jaoks
vooras.

(4.32)
01 P: Hairekeskus tere mis teil “juhtus.
02 (0.8)

03 H: tere, (.) hommikust.
04 P: .hhh tere=mis juhtus,

05 H: et (0.9) see=et=ee:: mul on siuke "asi=et ommikul ‘drkasin,=hh ja:::::::: tugev
06 “valu on “ala’seljas=ja: .hhhh va[sakul]

07 P: * [alase]ljas mhmmh? *

08 )

09 H:  javasakule ‘poole nagu 'kiirgub, (.) siuke kohu ‘piirkonda ka.

Péiastekorraldaja alustab konet tiiiipilise vooruga Hdirekeskus tere mis teil juhtus.
(rida 1), mille jarel jadb kdnesse 0,8 sek paus. Helistaja jargnev voor sisaldab vaid
tervitust tere, (.) hommikust. (rida 3) ega vasta esitatud kiisimusele. Paiste-
korraldaja tervitab uuesti ja kordab vastuseta jadnud kiisimust tere=mis juhtus,
(rida 4). Kiisimuse kordamine néitab, et see ootas vastust ja selle puudumine on
paidstekorraldaja jaoks probleemne. Jargneb helistaja otsene vastus kiisimusele
(read 5-6) ja paastekorraldaja reageerib sellele info fikseerimisega (rida 7).
Hiljem JUHTUMI MAARAMISEL agendaprobleemile ei viidata ja suhtlusprobleem
laheneb.

Siinse agendaprobleemi teket mojutab suhtlussituatsiooni omapéra molemalt
poolt: helistajale on hiddaabikdne esimene voor vdoras; pédéstekorraldaja soovib
kiiresti juhtumit teada ja kdnet digel teel hoida. Helistaja alustab hiddaabikdnet
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sarnaselt tavalise telefonikonega — tervitusega (Réébis 2009: 42). See ei kattu aga
Hairekeskuse agendaga, mille eesméirk on helistajat vGimalikult kiiresti siind-
musest rddkima suunata. Seetdttu osutub tavakdne normi jérgiv helistaja voor
hiddaabikones probleemseks.

Juhtumi relevantsus

Suhtlussituatsioonist tulenevate agendaprobleemide hulka kuuluvad ka olukorrad,
kus tekib vastuolu osapoolte arusaamast operatiivabi vajaduse kohta. Abikones
OLUKORRA KIRJELDAMISEL tekkinud agendaprobleemi ilmestab niide 4.33, kus
paastekorraldaja leiab, et kanalisatsioonitorustikuga seotud juhtum ei kuulu politsei
toovaldkonda.

(4.33)
01 H: “olukord on tekitatud kus: ee:=h (1.4) on: "suletud kanalisatsiooni torustik ja
02 iithe sellise (.) .hhhh (.) ee:::: (0.5) hhhh arendus piirkond? (0.5) mq siis
03 ee::
04 (1.4)
05 P: £ aga [mi- millega] me “aidata saame. £
06 H: [sellel territoor-]
07 H: .hhhhh &a:: oleks vaja: fikseerida ‘olukord ehk siis oleks vaja:: kas ee:::::
08 mm:=q kohalikku “konstaablit=hhh.
09 (1.4)
10 P: £ a:ga: millega "kons[taabel {-}] £
11 H: [stiindmuskohale?] ee::::: (.) .hhhh (.) “fikseeriks olukorra,
12 kus on ee::: takistatud ee::: §0:::::::=q "elutdhtsa=teenuse=osutamine.
13 (1.5)
14 P: £ e::i:::: huhuhuu see=n viga siuke "kahtlane vark=et .hhhh miks see ‘politsei
15 peab fikseerima seda, £
/--/ ((88 vooru eemaldatud))
16 P: £ et ‘'mina: mina ei ‘tea mida see ‘politsei seal fik seerib ta=i=ole ju
17 “spetsialist. £
18 H: 0q 0q
19 (0.5)
20 H: no (0.6) ndha “on=et=ee::::: 60:::q see=i=ole nagu::: (.) mh selline (0.6) mt
21 (0.3) ee:::::::: (1.2) noh (1.0) hehe .hhhh ka- kanalisatsi*oonikaevu="osa, .hhh
22 mis nigu=00 tdotaval kaevul “on et see on pandud takistus sinna ette=ja,
23 (8.0) ((triikkimishééled))
24 H: .hhh et ee:::: [kohalik konstaabel on asja- 0q]
25 P: £ [ja “vallavalitsus {-} soovi]tas siis=va. £
26 H: ‘jaa, jaa. kohalik "konstaabel=on: “asjaga kursis "ka tegelikult et=[ee:]
27 P: [mm:]
28 (4.1) ((trikkimishéiled))
29 P: £ et ta "oli ndus nagu tulema fikseerima [seda jah] £
30 H: [jaa, jaa]

132



Helistaja véljendab politsei abi vajamist suletud kanalisatsioonitorustiku tdttu
(read 1-3). Helistaja voor jaéb pooleli, pikk paus mirgib jatkamise ootust. Paiste-
korraldaja kiisimus £ aga [mi- millega] me "aidata saame. £ (rida 5) fokusseerib
Hairekeskuse rollile juhtumis ja suunab helistaja varasema olukorrakirjelduse
asemel soovitud abi viljendama. Vooru alustav aga viitab vastandusele helistaja
juhtumi ja Hiirekeskuse teenuse vahel ning iihtlasi viib pééstekorraldaja jaoks
olulise teema juurde (Hennoste 2023: 1020, 1112). Helistaja selgitab politsei-
vajadust: oleks vaja: fikseerida olukord ja soovib kohaliku konstaabli siindmus-
kohale saatmist (read 7-8, 11). Stindmusele vajaliku teenuse ja isiku vilja toomi-
sega viljub helistaja enda rollist ja asub tegema pééstekorraldaja t66d. Pédste-
korraldaja vastusele eelnev 1,4 sek paus viitab, et pédstekorraldaja jaoks oli
helistaja voor probleemne (Jefferson 1989; Hennoste 2023: 1005). Seda kinnitab
alustatud tépsustav kiisimus £ a:ga: millega “kons[taabel {-}] £ (rida 10), kus
venitatud vokaalidega aga niitab kahtlemist. Helistaja katkestab paastekorraldaja
vooru ja kordab abi vajamist olukorra fikseerimiseks, tdstes juhtumi olulisust
selgitusega, et takistatud on ‘elutdihtsa=teenuse=osutamine (read 11-12). 1,5 sek
pausi jdrel alustab pédstekorraldaja vooru jérjeotsimisele viitava venituse e::i:.::
ja mottepausiga huhuhuu, mis néitab probleemi seisukoha votmisel ja/voi reakt-
siooni formuleerimisel (Hennoste 2023: 1033). Paistekorraldaja agendaprob-
leemile viitab voorualguline eitus e::i:::: jirgneva pdoratud polaarsusega miks-
kiisimusega miks see ‘politsei peab fikseerima seda, (rida 15-16), mis viljendab
eelneva vooru mitte-eelistatust ja seab helistaja soovi kahtluse alla (Laanesoo
2017). Paastekorraldaja kaldub probleemi véljendades vélja ka ametivestluse
normidest, kasutades argikeelsusele kalduvat véljendit viga siuke “kahtlane virk.

Teema tdstatub uuesti kdne hilisemas faasis, kui padstekorraldaja ei ole polit-
sei vajaduses jatkuvalt veendunud £ et ‘mina: mina ei ‘tea mida see ‘politsei seal
fik'seerib ta=i=ole ju ‘spetsialist. £ (read 17-18). Viitlause vormis kiisimus saab
helistajalt vastuseks tdpsustava kirjelduse olukorrast: takistav element ei ole
kanalisatsioonikaevu osa, vaid on sinna takistuseks ette pandud (read 21-23).
Péidstekorraldaja esitab tdpsustava kiisimuse varem ilmnenud fakti kohta: £ [ja
vallavalitsus {-} sooviJtas siis=vd. £ (rida 26), kus vallavalitsus soovitas prob-
leemiga politseisse poorduda (ndites mitte toodud). Helistaja kinnitab pééste-
korraldaja arusaama: jaa, jaa. lisainfoga kohalik “konstaabel=on. "asjaga kursis
‘ka tegelikult et=[ee:] (rida 27). Jargneva 4,1 sek pausi ajal kuuldub paiste-
korraldaja triikkkimist, ja esitab kinnituskiisimuse £ et ta ‘oli nous nagu tulema
fikseerima [seda jah] £ (rida 30), mis saab helistaja jaatava vastuse (rida 21).
Pérast seda politsei vajaduses kdnes ei kahelda ja jatkatakse uue teemaga, millega
agendaprobleem laheneb.

Ndite esimeses pooles eelnevad padstekorraldaja kiisimusevoorudele pikad
pausid, mis ei ole hddaabikdnes tavapérane ja mida soovitatakse paéstekorral-
dajatel viltida (HK 2019, 2020). Pausid ilmestavad pédstekorraldaja raskust
juhtumi moistmisel ja sellele reageerimisel. Agendaprobleem ja selle siivenemine
viljendub péistekorraldaja kiisimustes ning nende eskaleerumises kdne jooksul.
Niite alguses esitab ta kiisimuse politsei (ja Héirekeskuse) abi viisi kohta: millega
me aidata saame, mis asendub podoratud polaarsusega kiisimusega, mis kédib
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pohjuse kohta ning vaidlustab helistaja seisukoha (Laanesoo 2017). Hiljem esitab
paidstekorraldaja véitlause vormis kiisimuse, kus véljendab selgesdnaliselt polit-
sei saatmise ebasobivust, rohudes nende spetsialiteedile. Probleemi lahenemisele
ndivad pédstekorraldaja jaoks kaasa aitavat kolm helistaja esitatud elementi:
1) probleem ei ole kaevu, vaid selle ette asetatud objektiga; 2) vallavalitsus on
soovitanud politsei poole pédrduda ja 3) konstaabel on olnud ndus olukorda fik-
seerima. Viimased kaks vihendavad mh pééstekorraldaja vastutust, kuna teised
ametiisikud on lahenduse juba heaks kiitnud.

4.5.3. Paastekorraldajast tulenevad probleemid

Péidstekorraldaja tegevusest tekkivad agendaprobleemid on seotud Héirekeskuse
normide eiramise ja todililesannete mittetditmisega. Selleks vaib olla mh helistaja
kiisimustele vastamata jédtmine, kone ebapiisav juhtimine vdi helistaja n-6 iiksi,
tagasisideta jdtmine. Padstekorraldaja kditumisest tulenevate agendaprobleemide
alla liigitan ka olukorrad, kus probleemi tekkimist mdjutab paistekorraldaja eba-
viisakus (vt ka Hennoste jt 2023a). Paéstekorraldaja tegevusest tekkivaid agenda-
probleeme ilmneb materjalis 13 korral.

Peamine paistekorraldaja tegevusest tekkiv agendaprobleem tuleb tema
passiivsusest, mille tulemusel tekivad kones pikad pausid. Olukorda pééste-
korraldaja vaikusest ilmestab abikone nédide 4.34, kus agendaprobleem ilmneb
OLUKORRA KIRJELDAMISEL.

(4.34)

01 P: ‘Hairekeskus tre?

02 (0.7)

03 H: tere:, /'rand/ rannas oli=sin iiks meeste 'rahvas 101 naiste ' rahvast=0 vastu
04 ‘nigu,

05 (1.0)

06 H:  ja::::: se=on 'nina "verine.

07 (1.7)

08 H:  ja::=060q (0.5) kas: oleks [vdimalik mingit kiir*abi,]

09 P: [se=on="rannas pradgu seal|=vai.
10 (0.7)

11 H:  jaasiin=on:=d4 'kontsert on: /rand/ ‘rannas jah.

12 (0.5)

13 H:  ja:: siis=on:=30::qq-q (.) siukene (0.7) “vigivald.

14 (0.7)

15 H: naiste rahva=vastu.

16 (3.2)

17 P: Oheeh et=ai: ‘mees 161 ‘naist ekso.

18 (0.8)

19 H:  jaa.
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Lahisuhtevégivallast teatavas kdnes annab helistaja enda esimeses voorus juhtumi
asukoha ja kirjeldab juhtumi sisu: /‘rand/ rannas oli=sin iiks meeste ‘rahvas [0i
naiste rahvast=0 vastu ‘ndgu, (read 3—4). Pirast iihesekundilist pausi jatkab
helistaja ise kannatanu hetkeolukorda kirjeldades: ja:::::: se=on ‘'nina ‘verine.
(rida 6), mis algab jdrjeotsimisele viitava pikalt venitatud vokaaliga ja ning 16peb
vooruldpulise prosoodiaga. Ka sellele jargneb kones pikk, 1,7 sek paus. Helistaja
vOtab uuesti vooru, mida alustab jélle jirjeotsimisega: ja::=60q ning 0,5 sek
pausiga (rida 8). Seejarel sdnastab helistaja palve: ‘kas: oleks [voimalik mingit
kiir-'abi,] (rida 8). Kiisimuse vormis palve viljendab helistaja madalat digust
(Curl, Drew 2008). Palvet pehmendavad lisaks tingiv kdneviis ja umbmaéérastav
partikkel mingi (Hennoste 2023: 990). Paéstekorraldaja votab vooru, radkides
helistaja palvele peale ja esitades kiisimuse kone esimeses voorus antud info
kohta [se=on="rannas prddgu seal]=voi. (rida 9). Helistaja kinnitab asukohta:
jaa siin=on:=dd ‘kontsert on: /rand/ rannas jah. (rida 11), millele jargneb poole-
sekundiline paus. Helistaja jatkab juhtumi kirjeldamisega: ja::. siis=on:=00:.qq-
q (.) siukene (0.7) végivald. (rida 13) ja jargneb 0,7 sek paus. Helistaja jétkab taas,
tdpsustades végivalla tiilipi: naiste rahva=vastu. (rida 15). Pérast uut, 3,2 sek
pausi votab paistekorraldaja vooru: 6heeh et=dd: "mees 16i ‘naist ekso. (rida 17),
millega kiisib iile helistaja esimeses voorus antud juhtumiinfo. Helistaja reageerib
mitteneutraalse kinnitajaga jaa (rida 19), mis viitab eelneva vooru probleem-
susele (Hennoste 2023: 1086). Piistekorraldaja védhesest osavotust tekkinud
agendaprobleem 10peb real 17, pirast mida sarnast passiivsust kones ei ilmne.

Samas mojutab agendaprobleem ldbivalt kogu kone kulgu. Kones ilmneb, et
helistaja néeb vajadust tdita kones tekkivad pausid olukordades, kus paiste-
korraldaja ei juhi konet ja jatab helistaja n-06 tiksi (read 58, 12—-16). See on vastu-
olus Hairekeskuse tookorraldusega, mille jargi peab paidstekorraldaja viltima
liigpikki pause (HK 2019, 2020); samuti viitavad pikad pausid iildjuhul suhtluses
probleemile. Helistaja esimene voor ja vastusvoorud pééstekorraldaja kiisimusele
(read 1, 11, 19) on kones lausutud tdrgeteta, teised voorud sisaldavad seevastu
mitmeid mottepause, takerdumisi ning sisuliselt ebaolulist ja kordavat infot (read
6, 8, 11, 13). Enamik neist voorudest algab venitatud jarjeotsimispartikliga ja
(read 6, 8, 13), millega helistaja jatkab varasemat teemat, kuid voor on veel
tootmisel ega ole ette planeeritud. Héirekeskuse ja suhtlusnormi rikkumine poh-
justab helistajale lisatodd: ta tunneb kohustust tdita kones tekkivad pausid.
Pééstekorraldaja passiivsus vihendab ka helistaja juhtumit: kui helistaja peab
enda juhtumit pik(em)alt pohjendama, jadb mulje, et ta olukord ei ole abi vairt.
Sellele viitab ka madalale digusele osutav palve (rida 8), mida on hiidaabikonedes
peetud ebatavaliseks (Whalen, Zimmerman 1990; Zimmerman 1992).

Teine padstekorraldaja agendaprobleemide kategooria tuleneb enda tédkohus-
tuste mittetditmisest. Pddstekorraldaja kui kdne juht ja Héirekeskuse esindaja
peab helistajalt saadud info pdhjal médrama, kas ja millist abi helistaja vajab.
Materjalis ilmneb olukordi, kus pdistekorraldaja suunab otsuse tegemise aga
helistajale. Selline olukord ilmneb abikdne néites 4.35.
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(4.35)

01 P: mhmbh (1.5) aga kas::=ee tahate ‘kiirabi v0i tahate lihtsalt "'ndu saada=et mis:
02 “aitaks.

03 (0.5)

04 H: no:::::::: nq isegi ku=ma saan 'ndu sis ‘praegu ma ei saaks mitte midagi “teha
05 sest=et: kodus tegelikult ei=ole "mitte "'midagi. .hhhhhh[hhhhh]

06 P: * [6hoh] * soovite

07 “kiirabi sis.

08 0.5)

09 P: voi=

10 H: =pigem “kiill.

11 (1.0)

12 P: mhmh=

13 H: =nagu::: "ville ega midagi:::: nagu "hullu ei ‘paista olevat=aga: tegelikult=ee
14 “kési on “punane=ja:::=qqqq (1.0) nagu=ei="aita mitte ‘'midagi?

15 .hhhhhhhhhhhhhhhhh (0.8) phhh[hhhhh]hhhhhhhh

16 P: * [mhmh] *

17 (3.5)

18 P: “nii, ‘ville pole=jah?

19 (0.5)

20 H: ei=ole

21 (0.8)

22 P: aga (0.6) kas “taate=sis ‘kiirabi voi:: "kuidas teile tundub.

23 H: no:::::=qqq "kui: “saite siss "kindlasti? (.) .hhhh[hhhh]

24 P: * [{6hoh}] {mm} * a (0.3) ku
25 ‘vana te olete,

Poletuse tottu tehtud kdnes on varem kindlaks tehtud juhtumi sisu ja tdpsustanud
pikalt kannatanu hetkeolukorda (ndites mitte toodud), parast mida esitab paiste-
korraldaja alternatiivkiisimuse aga kas::=ee tahate kiirabi voi tahate lihtsalt
‘nou saada=et mis: ‘aitaks (read 1-2). Lahendusvariantide pakkumine on levinud
konedes, kus helistaja viitab mingil viisil infosoovile vdi pisendab enda juhtumit.
Selles kones ei ole helistaja kumbagi teinud. Kiisimusega torjub pééstekorraldaja
otsuse tegemist ja likkkab enda td6kohustuse helistajale. Helistaja ebakindel
kaudne vastus no::::::0:: nq isegi ku=ma saan ‘néu sis praegu ma ei saaks mitte
midagi ‘teha sest=et: kodus tegelikult ei=ole "mitte ‘midagi. (read 4-5) ei vali
otseselt kumbagi pééstekorraldaja alternatiivi. Vastus lilkkkab tagasi ndu saamise
variandi, kuna sellest ei ole talle abi, kuid ei vali eksplitsiitselt kiirabi saatmist.
Péastekorraldaja tolgendab helistaja vastus abisoovina, mida kinnitab parandus-
algatusega * [6hoh] * soovite ‘kiirabi sis. (read 6-7). Padstekorraldaja alustab
0,5 sek pausi jarel alternatiivi pakkumist sidesonaga voi (rida 9), kui helistaja
vastab eelmisele kiisimusele ebakindla jaatusega pigem ‘kiill. (rida 10). Pérast
sekundilist pausi reageerib pédstekorraldaja distantseeruva partikliga mhmh
(rida 12). Helistaja jétkab, kirjeldades enda seisundit kui mittekriitilist olukorda,
millele aga ta ise leevendust ei leia (read 13—14). Pikale, 3,5 sek pausile jargneb
kiisimuse—vastuse naabruspaar eelmise vooru kohta (read 18-20), parast mida
naaseb paastekorraldaja lahendussoovi juurde: aga (0.6) kas ‘taate=sis “kiirabi
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voi.: “kuidas teile tundub. (rida 22). Uuesti lahenduse kohta kiisides néitab paiste-
korraldaja, et on helistaja vahepealset lisainfot tdlgendanud eelmises otsuses

‘kindlasti? (rida 23) on taas kahtlev, kuid jaatav. Voorualguline no niditab mitte-
eelistatust (Keevallik 2016a), selle venitatud vokaal véljendab kahtlust. Ebakind-
lusele viitab ka vastuse tingiv koneviis ja tdusev intonatsioon. Paéstekorraldaja
jétkab helistaja vanuse kiisimisega, mis viitab agendaprobleemi lahenemisele.

Kuigi paistekorraldaja annab helistajale kaks lahenduse alternatiivi — kiirabi
vOi info —, ei soovi helistaja kindlat valikut teha. Sellise valiku ette panemine on
hiadaabikones olemuslikult ebamugav: helistaja ei pruugi tunda endal Gigust
kiirabi kiisida, kuna selle vajaduse peab maidrama pédstekorraldaja. Helistajale
lahendusvariantide esitamisel tekib olukord, kus helistaja soovib abi, kuid
pééstekorraldaja alternatiivkiisimus mdjub operatiivabi saamist tagasi liikkkavalt.

Péastekorraldaja agendaprobleemiks liigitub ka ametinormist véiljumine
emotsionaalseks muutumisega. Selline olukord ilmneb abikdnest périt ndites
4.36, kus paastekorraldaja reageerib helistaja kogu kdne kestnud arrituvusele ja
koostd0 véltimisele upsaka vastusega.

(4.36)

01 P: kas (0.5) ‘viimane tdht on ‘tugev ‘pee voi [ ndrk] "pee.
02 H: [hhh]

03 H: @ "tugev ‘pee. @ ((&rritunumalt))

04 (1.7)

05 P: ei ole ‘'mdtet “drrituda minu “peale.

06 H: ma:

07 P: “tele[foni ‘teel ma=i ‘saa] ‘teada ‘'muidu=ju kui ei “kiisi.
08 H: [no ma=i="tea.]

09 P: ‘kuidas “teie ["automark on] ‘palun.

Arritunud olekuga helistaja kdnes siiveneb vastuolek piistekorraldajaga, kui
viimane abi saatmiseks vajalikku infot hangib (néites mitte toodud). Kone kesk-
osas soiduki andmeid fikseerides viljendab helistaja jarjekordselt vastumeelsust,
sh vali etteheitev hingamine paastekorraldaja tédpsustava kiisimuse ajal (rida 2) ja
arritunud toonil lausutud vastus (rida 3). Mitteneutraalsele vastusele jargneb 1,7
sek paus (rida 4), mille taga v3ib olla info sisestamine, kuid ka emotsioonide
siivenemine. Pididstekorraldaja poorab helistaja kditumisele seepeale kones
esimest korda téhelepanu: ei ole ‘motet “drrituda minu ‘peale. (rida 5). Sellega
heidab ta helistajale ette emotsionaalseks muutumist ja selle paistekorraldajale
suunamist. Helistaja kditumise kritiseerimine mdjub halvustamisena (vt Tracy
2002), mis ei ole padstekorraldaja tdonormide parane kditumine. Helistaja alustab
reaktsioonivooru (rida 6), mis jadb pooleli, kui pééstekorraldaja pdhjendab nii
enda eelmist vooru kui ka helistajale pahameelt tekitanud kiisimuse sisu: ‘zele-
[foni ‘teel ma=i ‘saa] ‘teada ‘muidu=ju kui ei “kiisi. (rida 7). Padstekorraldajale
peale radkides jatkab helistaja, lausudes /no ma=i= ‘tea.] (rida 8), millega tdrjub
paidstekorraldaja seisukohta (vt ka Keevallik 2016b). Edasises kones paiste-
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korraldaja ametinormidest ei vélju ja vestlus jatkub uue alateemaga (rida 9), mis
mérgib agendaprobleemi lahenemist.

Péastekorraldajast tekkinud agendaprobleemiks liigituvad ka juhtumid, kus
paidstekorraldaja tehtud jéreldus on helistajale ebasobiv. Selline suhtlusprobleem
ilmneb olukorras, kus tehtud jéareldus voib jétta olukorrast eksitava mulje.
Péidstekorraldaja jareldusest tekkivat probleemi sisaldab infokdnest abikdneks
ndide 4.37. Helistaja ei ole ndus pédstekorraldaja olukorra kohta tehtud jarel-
dusega, kuna see v4ib ohustada tema soovitud asjade kdiku ja mdjutada abi saamist.

(4.37)

01 P: [‘ei=ole] votnud et=e ei=ole “alkoholiga koos votnud, .hh pradgu ma

02 kuulen ‘hééle jérgi on ‘rahulik selline.

03 0.7)

04 P: e::[i]

05 H: [no]

06 0.5)

07 H: no ‘rahulik "kiill=jah [aga:]

08 P: [{noh}]

09 H: aga et=ta oma niiiid jah lu- "k&& oma kiilge lubab ‘panna see on [ikkagi]
10 P: [mhmh]
11 H: ‘irmutav, [sellepérast et]

12 P: [{kuida-} oodake,] (.) "aru saan,

13 H:  jah

14 )

15 P: “kiisin=niid ‘veel=et=44 kiisige kuidas tal ‘ndgemine on:=et=ega=ei 'virvenda
16 ‘silmade ees=4 .hhh on ‘korras [{-}]

17 H: [tdhendab]=060 (.) tdhendab=05600-00

18 “kolmappéval ku=ma siin kéisin siis ta ‘iitles=et 'vee nditu tahtis vaadata
19 iits=ta=i="néd4 nagu midagi ‘&sti ‘enam.

Helistaja soovib saada abi ldhedasele inimesele, kes on kone ajal helistaja korval
ja keda on kohati ka salvestusel kuulda (niites mitte toodud). Piistekorraldaja
teeb kone ajal kuuldu pdhjal patsiendi oleku kohta jarelduse: prddgu ma kuulen
‘hddle jdrgi on ‘rahulik selline. (read 1-2). Tekib 0,7 sek paus, misjarel pééste-
korraldaja votab uuesti vooru ja helistaja hakkab samal ajal vastama. Koos-
rddkimisele jargneb taas poolesekundiline paus. Vastuse viibimine osutab {ild-
juhul, et kiisimus on mingil moel probleemne olnud (Hennoste 2023: 1005), kuid
on siin tdoendolisemalt seotud telefonikone olemuse ja pealerddkimisega. Helistaja
vastus kinnitab pééstekorraldaja arusaama: no ‘rahulik “kiill=jah [aga:] (rida 7),
alustades seda samas partikliga no, mida rakendatakse tihti kiisimuse mingist
elemendist kaugenemiseks (Keevallik 2016a). Partikkel aga mérgib vastandust
eelneva vooruga (Hennoste 2023: 1112). Probleemelementi tdpsustab helistaja
jatk aga et=ta oma niiiid jah lu- “kdd oma kiilge lubab “panna see on [ikkagi]
‘irmutav, [sellepdrast et] (read 9, 11). llmneb, et helistaja on tdlgendanud, et
paistekorraldaja kiisimus vihendab juhtumi prioriteeti (Tracy 2002): kui inimene
on rahulik, ei ole olukord kriitiline. Lihedase pérast mures helistaja ei soovi
toendoliselt juhtumi kriitilisust vdhendada, mistottu tdpsustab, et vaatamata
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rahulikkusele on olukord siiski hirmutav, eksisteerib suitsiidioht. Péaiste-
korraldaja tiritab helistaja voorude ajal teda korduvalt katkestada (read 8, 10, 12),
viljendades 10puks mdistmist: ‘aru saan, (rida 12). Pédstekorraldaja jatkab
vestlust seejirel uue teemaga (read 15-16), millega helistaja kaasa ldheb (read
17-10). Vestluse jatkumine ja probleemteema arutamise 16pp mérgib suhtlus-
probleemi lahenemist.

Kokkuvdttes, materjalis ilmnevad agendaprobleemid jagunevad helistajast,
padstekorraldajast ja suhtlussituatsioonist tekkinud olukordadeks. Agenda-
probleemi puhul ei ilmne kindlaid alltiilipe, vaid need erinevad selle alusel, kes
on probleemi tekitaja. Kuigi helistaja ja péédstekorraldaja tegevusest tekkinud juh-
tudel ilmneb sarnaseid probleeme, nt osavotuprobleem, eristavad neid vestlejate
rollid kones ja tidpsemad tekkepohjused. Téapset jaotust segab ka agenda-
probleemide omavaheline sulandumine: samal pdhjusel tekkinud probleem voib
viljenduda néiteks nii padstekorraldaja korralduste mittejargimises kui ka vest-
lusest puudulikult osa votmises.

Agendaprobleeme tekib enam helistaja kditumisest ja suhtlusolukorrast,
vihem péidstekorraldaja tegevusest. Probleemi esineb rohkem abikdnes kui info-
kones, kuid jagunemine kattub kdnetiilipide arvulise jagunemisega. Infokdonede
agendaprobleemide tekkepohjuseks on pooltel juhtudel korvalekalle klassika-
lisest hddaabikdnest: hddaabikdne suhtlussituatsioon pohineb operatiivabi vaja-
vatel olukordadel, mistSttu toob sellest kdrvale kaldumine kaasa probleeme.

Agendaprobleeme esineb kaheksas teemakategoorias, kdige rohkem JUHTUMI
MAARAMISEL ja OLUKORRA KIRJELDAMISEL. Neid ei ilmne ALUSTAMISE, LOPE-
TAMISE ALGATAMISE ja LOPETAMISE juures. Sellest saab jareldada, et agenda-
probleemi viljendatakse peamiselt teemade juures, kus toimub sisuline info-
vahetus.

4.6. Episteemilise staatuse probleem

Hédaabikonedes ilmnevad suhtlusprobleemid voivad ldhtuda vestluskaaslase
episteemilise staatuse ebakorrektsest voi ebatdpsest prognoosimisest. Sellised
suhtlusprobleemid tekivad juhul, kui iiks pool eeldab, et partner on kiisimuses
teadja (K+), kuid tegelikult tal infot ei ole (vt ka Heritage 2012).

Selliseid probleeme esineb 31 korral ja mdlema poole puhul. Enim ilmneb
episteemilise staatuse probleeme abikdnedes (26 juhtu), vihem infokdnedes (5);
teemakategooriatest on seda enam KOHA MAARAMISE (11 juhtu), OLUKORRA
KIRJELDAMISE (9), OSALISTE MAARAMISE (6), INFOSOOVI (3) ja LAHENDAMISE
(2) juures. Ennekdike puudub eeldatud info helistajal, harva paistekorraldajal.
Olukordades, kus helistajal ei ole pdéstekorraldaja soovitud infot, palutakse tal
seda (véimalusel) hankida voi leiab péistekorraldaja ise soovitud info. Juhul kui
padstekorraldajal ei ole helistaja soovitud infot, jidb oodatud info saamata ja
probleem lahenduseta.
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Helistaja puuduliku infoga olukorda ilmestab abikone néide 4.38, kus péaéste-
korraldaja suunab helistajat KOHA MAARAMISEL kolmandalt isikult vajalikku
infot hankima.

(4.38)

01 P: ja=mis ‘aadressil te asute

02 (1.3)

03 H: ma=i=dea kus ma ‘asun, (.) ma=len ise kuskil [/alevikus/]

04 P: [‘kodus olete,]
05 (0.4)

06 P: olete ‘kodus [v0i] ‘sObra kiilas

07 H: [ei=ole]

08 0.7)

09 H: 0=.hh sobra=kiilas oln.

10 (0.5)

11 P: kiisige “sobra=kést kus te "asute, ega mina ka=ei tea kus te olete.
12 H: /eesnimi/ ((taustale))

13 (2.0) ((helistaja poolt taustahailed, paastekorraldajalt triikkimishédled))
14 H: kus'kohas ma “asun. ((taustale))

15 (0.6)

16 T: {/kiila/ kiilas}

17 0.5)

18 H: /kiila/kiila

19 (1.2) ((trikkimishaaled))

20 P: nii, /"kiila/ “kiilas aga erasi=mis talu per- nimetus on

21 (1.2)

22 H: ee talu nimi (0.4) kule ((taustale))

23 (0.6)

24 T: * {/'talu/} “talu. * ((kostab kaugelt))

25 (0.3)

26 H: /*talu/ “talu.

Péastekorraldaja alustab KOHA MAARAMIST, kiisides helistaja aadressi: ja=mis
‘aadressil te asute (rida 1). Helistaja annab esmalt mitteteadja vastuse: ma=i=dea
kus ma ‘asun, ja asendab selle seejirel kaudse asukohaga: ma=len ise kuskil
[/alevikus/] (rida 3). Selle pdhjal on niha, et helistajal ei ole hddaabikones
vajalikku tipset aadressi. Pdédstekorraldaja alustab seejérel helistajale peale raéki-
des vastust pakkuvat kiisimust: [ kodus olete,] (rida 4), kuid reformuleerib selle
0,4 sek pausi jarel alternatiivkiisimuseks: olete “kodus [voi] “sobra kiilas (rida 6).
Helistaja vastab esimese alternatiivi jérel sellele eitavalt (rida 7); alternatiiv-
kiisimuse 10ppemise jdrel annab sellele otsese vastuse teise alternatiivi niol:
sobra=kiilas oln. (rida 9). Tegu on iisna tavalise olukorraga, kus alternatiiv-
kiisimusele vastatakse selle keskel nagu tildkiisimusele (Hennoste 2023: 1138).
Pééstekorraldaja pakub vastuse pohjal vélja, et infoprobleemi lahendamiseks
voiks helistaja aadressi kiisida teiselt isikult: kiisige ‘sobra=kdst kus te asute,
(rida 11), pohjendades palvet enda infovaegusega: ega mina ka=ei tea kus te
olete. (rida 11). Helistaja pdordub seejérel kohakiisimusega taustal oleva sdbra
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poole (read 12—14), kes vastab tdpsema kohainfoga (read 16, 24). Kone jéatkub
KOHA MAARAMISEGA (rida 18 ja niites mitte toodud), millega vihese info prob-
leem laheneb.

Helistaja voib enda infovaeguse kompenseerimiseks ka puuduvat infot oma-
algatuslikult hankima asuda. Selline olukord ilmneb abikdne OSALISTE MAARA-
MISEL néites 4.39, kus helistajal on umbkaudne vastus péistekorraldaja kiisi-
musele, kuid hangib hiljem tdpsema info.

(4.39)
01 P: n::[ii] k- k- kui “vana ‘naine on. hh
02 H: [jah]
03 {-}: .hh
04 H: va- ‘vana /"eesnimi/ ‘on. ((kiisib kellegi kéest))
05 (0.3)
06 T: /"eesnimi/ =on ‘seitse {kolm} ((kostab telefoni))
07 H: sei- lle “seitsmekiimne “seitsekend “viis. ((P-le))
08 T: {> ei=seda ma=i=tea=kas seitsekend=viis paris oli <}
09 H: no s- {--} ‘slinniaasta ‘otsima. mul mul ‘praegu ‘pole.
10 )
11 P: n:ii see “kiirabi [ tul]eb ‘teile. 'kuidas ta “seal ku- ‘'mitmendal “korrusel te
12 “olete seal
/--/ ((6 vooru eemaldatud))
13 H: /"majanumber/ ‘majas ‘on ‘jah. ja ‘ta: .hhh (.) ‘mis ta siis ‘on. on ta "nelikend
14 ‘neli ‘siindind. “jah.
15 P: mhmh mhmh mhmh [mt=hh n::ii ja 'mis] on “tema “ees ja “perekonnanimi.

Kiirabikones kiisib pdastekorraldaja patsiendi vanust: kui ‘vana ‘naine on. (rida 1).
Helistaja ei anna vastust, vaid esitab sama kiisimuse korvalolevale kolmandale
isikule: va- ‘vana /eesnimi/ “on. (rida 4), mis néitab, et tal info puudub. Salves-
tusel kostab korvalolija vastus: /‘eesnimi/ on ‘seitse {kolm} (rida 6). Helistaja
vastab saadud info pohjal paistekorraldajale: sei- iile ‘seitsmekiimne ‘seitsekend
‘viis. (rida 7), millega ei edasta taustal kuuldud infot tépselt. Taustal kuuldav isik
ei ndustu patsiendi 75-aastaseks pidamisega: {> ei=seda ma=i=tea=kas seitse-
kend=viis pdris oli <} (rida 8). Helistaja nendib, et tipseks vanuseks on patsiendi
slinniaastat vaja: no s- {--} ‘siinniaasta ‘otsima. mul mul ‘praegu ‘pole. (rida 9).
Péastekorraldaja votab seejérel vooru LAHENDAMISEGA: n.ii see ‘kiirabi [ tul]eb
‘teile. (rida 11). Hiljem naaseb helistaja enda algatusel patsiendi vanuse juurde ja
annab siinniaasta: ‘mis ta siis ‘on. on ta ‘nelikend ‘neli siindind. jah. (read 13—
14). Paastekorraldaja distantseerub uuesti tostatatud teemast partiklivastusega
mhmh mhmh mhmh (rida 15, vt Hennoste 2023: 1122-1123) ja jatkab samas
voorus teise isiku madramise detailiga. Sellega 10peb patsiendi vanusest radki-
mine kones ja infoprobleem laheneb. Juhtumi lahendamine ilma patsiendi kindla
vanuseta nditab, et see info ei olnud kdnes hddavajalik. Seda kinnitab nii paiste-
korraldaja liikumine abi tulemises juurde pérast ebatépset vanust kui ka hilisem
distantseeruv partiklireaktsioon.
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Episteemilise staatuse probleemiks olen liigitanud ka olukorrad, kus pééste-
korraldaja soovitud info viibib, kuna helistaja alles hangib infot. Neil juhtudel
vOib helistaja esmalt pakkuda infot, mida ta juba haldab, ja parast tépsema info
saamist seda tdiendada. Selline olukord on toodud néites 4.40.

(4.40)

01 P: “kiisin=niid "veel=et=44 "kiisige kuidas tal ‘nigemine on:=et=ega=ei

02 ‘virvenda ‘silmade ees=4 .hhh on “korras [{-}]

03 H: [tdhendab]=00 (.) tihendab=000-
04 00 "kolmappéval ku=ma siin kiisin siis ta “iitles=et "vee'nditu tahtis

05 vaadata iits=ta=i="n4a nagu midagi ‘dsti ‘enam.

06 P: mhmbh aga [siis {-}]

07 H: [kas=sul "virve]ndab ‘silmade ees “pradgu=va. ((korvalseisjale))
08 P: voi on "nigemine kuidagi vdga “halvaks ld[ind “vdarreldes]

09 H: [virvendab] {-} ((korvalseisjale))
10 P: vorreldes “eilsega néiteks, kiisige "nimodi.

11 T: {siida=jédb kohe "seisma.}

12 0.9)

13 H: *siida jadb kohe ‘seisma iit:leb.=hh

14 (0.5)

15 P: mhmh, mt ee [{se=nagu}]

16 H: ['ndge]mine on jah ‘halvaks 14[ind jah, vorreldes]

17 P: [eeee “kiisige mis=se]

18 P: kuulake, (0.5) kiis[ige] "mis=se "tdhendab 'siida jadb seisma

Korvalseisja tervise parast tehtud kones soovib pédstekorraldaja infot patsiendi
nédgemise hetkeolukorra kohta: ‘kiisige kuidas tal ‘ndgemine on:=et=ega=ei
virvenda ‘silmade ees=d .hhh on “korras (read 1-2). Helistaja reageerib péaéste-
korraldaja kiisimusele transformatiivse vastusega varasemate nidgemisproblee-
mide kohta (read 3-5). Paistekorraldaja alustab vooru distantseeruva partikliga
mhmh, millele jirgnev aga margib vastandust eelneva vooruga (Hennoste 2023:
1112). Vooru katkestab helistaja samal ajal korvalseisjale esitatud kiisimus (rida 7),
millega ta hangib pédstekorraldaja soovitud infot. Padstekorraldaja tépsustab
soovitud infot: voi on ‘ndgemine kuidagi viga “halvaks ldfind “vorreldes] (rida 8),
rohutades seejuures soovitud info ajaraami: vorreldes ‘eilsega nditeks, kiisige
‘nimodi. (rida 10). See néitab, et padstekorraldaja esimese kiisimuse eesmirk oli
hetkeolukorra médramine. Taustalt kostub patsiendi jutt enesetunde kohta (rida
11), mida helistaja kordab: ‘siida jddb kohe 'seisma iit:leb. (rida 13). Jargneb ka
vastus ndgemise kiisimusele, kinnitades kvaliteedi langust: [ ndge/mine on jah
‘halvaks ldfind jah, vorreldes] (rida 16). Péadstekorraldaja katkestab helistaja
vastusevooru ja soovib lisainfot real 11 tdstatunud (vdimaliku tdsisema) tervise-
probleemi kohta. Helistaja antud 16plikule ndgemisinfole kdnes tdhelepanu ei
pO0Orata, mistottu ei saa siinset infoprobleemi I6ppenuks lugeda.

Kuigi piistekorraldaja soovib infot hetkeolukorra kohta, annab helistaja
esmalt iildist varasemat infot. Valiku taga voib olla iildise silmandgemise rele-
vantseks pidamine vdi asjaolu, et tal ei ole hetkeolukorra kohta teadmisi, vaid ta
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peab neid alles hankima. Samas liigub helistaja selle juurest kiiresti edasi ja esitab
kiisimuse korval olevale patsiendile. Saab jireldada, et helistaja ei pea enda esi-
mest infot olulisemaks ega véldi lisatoo tegemist, vaid alustab vastamist lihtsa-
mast ja tildisemast infost. Samuti annab ta pédstekorraldaja kiisimusele otsese
vastuse (rida 16), mis jddb aga suhtluses olulisema teema tdstatumise pérast taga-
plaanile.

Helistaja viljendab véhesest infost tekkivat probleemi olukorras, mil paiste-
korraldajal ei ole (piisavalt) infot selle kohta, mida helistaja teada soovib.
Sellist olukorda sisaldab mittekriitilise terviseprobleemi pérast tehtud infokdne
nédide 4.41.

(4.41)

01 P: m:otlete kuhu "podrduda=sis “tdpsemalt=voi.

02 )

03 H: nojaa /*linnas/ koik ‘ajad on ‘kinni, (0.3) mui: iiks “tiiruk “elistas=ja:: (.)

04 “keegi ei "vota “vastu. (0.3) et (0.4) ki'rurgia voi mingi (.) ‘esmaabi=voi (0.7)
05 miskit “sellist ei="ole olemas.

06 (0.3)

07 P: ma=i="oska teile seda kiill "6elda.=hhhh

08 H: no ma ‘rddgin noh see on ebanor'maalne, sest /'maakond/ ei "ole 'Eestimaa
09 nagu ma ‘aru saan.

Paastekorraldaja esitab helistajale vastuse tingimusi tépsustava kiisimuse, et
soovitud lahendust tdpsustada: m:otlete kuhu ‘péorduda=sis “tipsemalt=voi.
(rida 1). Helistaja kinnitab pééstekorraldaja arusaama: nojaa (rida 3) ja lisab
voimalikke lahendusi, mille kohta infot saada: ki‘rurgia voi mingi () ‘esma-
abi=voi (0.7) miskit ‘sellist ei="ole olemas. (read 4-5). Paistekorraldaja vastus
ma=i="oska teile seda kiill "6elda. (rida 7) nditab, et tal ei ole soovitud infot.
Helistaja viljendab seepeale pahameelt olukorra, kuid mitte otseselt pdiste-
korraldaja infovaeguse iile (rida 8-9). Kdne lopetatakse ilma infoprobleemi
lahendamata.

Kokkuvdttes esineb episteemilise staatuse probleem iilekaalukalt abikdonedes
ja peamiselt KOHA MAARAMISE, OLUKORRA KIRJELDAMISE ja OSALISTE MAARA-
MISE teemakategooriates. Seega seostub probleem teemadega, kus hangitakse abi
osutamiseks hddavajalikku infot. See vastab suhtlusolukorrale: kone tulemus-
likuks jatkumiseks on vaja jouda soovitud infoni.

4.7. Perspektiiviprobleem

Héidaabikdnele eriomane probleem esineb juhtumi siindmuskoha leidmisel,
pohjuseks asjaolu, et pooltel on siindmuskohale erinev visuaalne vaade. Selliseid
probleeme nimetan perspektiiviprobleemiks. Perspektiiviprobleemid ilmnevad
avalikust kohast tehtud konedes, kus pdistekorraldaja tugineb KOHA MAARA-
MISEL kaardil ndhtavale infole, helistaja aga périselus néhtule (vt ka Upser 2022).
Sarnaseid kaardi ja périselu vastuolust tingitud probleeme on varem tuvastatud
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Louna-Aafrika Vabariigi kdnede pdhjal (ingl system trouble, Nattrass jt 2017),
kus probleemi taustal on piirkonna kiire muutumine ja sellest tingitud paiste-
korraldaja siisteemiinfo/kaardi vananemine. Eesti hédaabikdne perspektiivi-
probleemi tekkepdhjused on teist laadi.

Materjalis ilmneb poolte erinevast infost 14htuvaid perspektiiviprobleeme
5 korral, neist koik abikdnedes. Kuna kdnealune probleem on seotud juhtumi
asukoha leidmisega, esineb neid vaid KOHA MAARAMISE teemakategoorias.

Perspektiiviprobleemi puhul vdivad kdnelejad olla asukohainfos tiksmeelel,
kuid varieerub néiteks arusaam liikumissuunast (nt paistekorraldaja kaardipildist
lahtuv iiles—alla, helistaja linna poole — teisele poole). Teisalt esineb hédaabi-
konedes olukordi, kus padstekorraldaja ja helistaja kirjeldavad néiliselt erinevat
asukohta. Néide 4.42 ilmestab abikones KOHA MAARAMISEL tekkivat perspek-
tiiviprobleemi, mille tuumaks on erinev vaade kauplusele.

(4.42) (Upser 2022: 433)

01 P: .hh a=see "Tamme "bussipeatus ei="ole=se="suur 0360 "keskus mis
02 “kauplus=se mis=seal=on.

03 (0.9)

04 P: se=i=[ole-]

05 H: [ee]eeeev-v (1.1) “vbibola=isegi “on.

06 (0.6)

07 P: ‘on=[jah?]

08 H: [{-}]

09 ()

10 P: se=on ‘suur ‘kauplus Tamme,

11 (0.9)

12 H: ‘j:ah.

13 (0.5)

14 P: *suur kauplus=jah?

15 (1.3)

16 H: no (.) ‘j:ah, (.) siuke. (.) ['pood lihtsalt.]

17 P: [‘toidupood.] mhmh?
18 (0.3)

19 H: toidupood.

Paastekorraldaja lokaliseerib ilma aadressita kohas toimuvat juhtumit 1dhedal
asuva kaupluse jargi, mida enda kaardil ndeb. Kauplus tdstatub paistekorraldaja
mis “kauplus=se mis=seal=on (read 1-2), kus ta viib 14bi eneseparanduse (Hen-
noste 2023: 1041-1042), asendades keskuse kauplusega.'* 0,9 sek pausi jérel
annab helistaja ebakindla jaatava vastuse: [ee/eeeev-v (1.1) voibola=isegi “on.
(rida 5), kus pikk iineem, paus ja partikkel voibola peegeldavad kahtlust.
Paastekorraldaja alustab parandusalgatust, et veenduda, kas tegu on suure Tamme
kauplusega (read 7, 10). Helistaja annab taas lithikese ebakindla (venitatud)

4 Erinevate allikate (kaartide) pdhjal nimetatakse kdnealust dri nii kaupluseks kui ka ostu-
keskuseks.
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jaatava vastuse: j:ah. (rida 12), millele jargneb pééstekorraldaja uus kinnitus-
kiisimusega parandusalgatus ‘suur kauplus=jah? (rida 14). Helistaja vastus
osutab probleemile pédstekorraldaja kiisimustes: no (.) j:ah, (.) siuke. (.) [ pood
lihtsalt.] (rida 16). Piiripartikkel no viljendab ebakindlust deldu tdsikindluses ja
torjub partneri esitatud seisukohta (Keevallik 2016a; Hennoste 2023: 1100), veni-
tatud algusega jak néitab taas, et helistaja ei ole antavas vastuses kindel (Hennoste
2000b: 2038). Fraas pood lihtsalt lokaliseerib eelnevatest péddstekorraldaja voo-
rudest helistaja jaoks probleemse objekti: tegu ei ole suure kaupluse voi kesku-
sega, vaid tavalise poega. Partikliga /ihtsalt vahendatakse poe olemust pééste-
korraldaja toodud variantide korval (Rdidbis, Rumm 2022). Piistekorraldaja
lausub enne helistaja vooru 16ppu peale rddkides toidupood (rida 17), moistes
probleemi tuuma enne selle 10plikku véljendamist. Helistaja kinnitab péiste-
korraldaja tolgenduse, korrates toidupood (rida 19). Sellega kauplusest radkimine
kdnes 16peb ja perspektiiviprobleem laheneb.

Tekkinud perspektiiviprobleemi voimalikku pohjust illustreerib joonis 8, kus
on kuvatud helistaja ja padstekorraldaja umbkaudsed vaated siindmuskohale.
Helistaja viibib kdnealuse kaupluse ldheduses ja néeb seda oma silmaga. Péiste-
korraldajal on stindmuskohale vaid kaardivaade. Kuna kaardil kuvatud pealtvaates
on chitis limbritsevatest hoonetest tunduvalt suurem, voib piaistekorraldajale
jédda mulje, et tegu on markimisvaérselt suurema ehitisega, kui périseluvaates
tundub. Segadust vdoimendab asjaolu, et kaupluse kohta kasutatakse ka Tamme
ostukeskuse nimetust, mis vOib olla seesuguselt mérgitud ka padstekorraldaja
kasutatavale kaardile.

Joonis 8. Vasakul on kuvatud helistaja umbkaudne vaade konealusele kauplusele, pare-
mal pddstekorraldaja umbkaudne kaardivaade siindmuskohale (Google Mapsi ja Maa-
ameti pohjal)

Perspektiivierinevusest tekkivad probleemid voivad iihtlasi 16ppeda siindmusele

vale asukoha mérkimisega. Juhtumit, kus kdnest ilmneb, et juhtumile on mérgitud
vale asukoht, ilmestab passiivse abi kdnest pirinev nédide 4.43.
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(4.43)

01 P: ‘Hairekeskus tere mis “juhtus.
02 (0.6)
03 H: tere:: (.) lihtsalt *annan “teada=et /"juhtum/ ‘maante *Vindra Viljandi::
04 “kolmekiimne kahe::: (0.3) kolmekiimne “teisel "kilomeetril.
/--/ (14 vooru eemaldatud))
05 P: mm * mhmh * .hhh et se=on=sis=4é::::: > Pdrnu Rakvere 'Someru ‘maante. <
06 (1.4)
07 H: *voib “kiill olla jah,
08 (0.8)
09 P: se=on ikka ‘peatee kus ikka::=ee "suured autod ‘sdidavad [ palju et ei="ole]
10 H: [ikka, ikka,]
11 P: mingi [kdrva]line tee jah?=
12 H: [ikka,]
13 H: ='ei, ei="ei. ‘lisna "oluline tee.
14 P: qqéa <'selge, > ja “liks ‘suund on aint ‘kinni jah?

Helistaja teatab juhtumist maanteel, andes asukohaks mitteametliku maantee-
kirjelduse ‘Vindra Viljandi:: “kolmekiimne kahe::: (0.3) kolmekiimne ‘teisel
‘kilomeetril. (read 3—4). Paastekorraldaja naaseb hiljem kdnes KOHA MAARAMISE
juurde, alustades enda tdlgendusega juhtumi asukohast: et se=on=sis=dd.:::: >
Pérnu Rakvere "Someru ‘maante. < (rida 5). Kiisimusele jargnev 1,4 sek paus
viitab vOimalikule probleemile vastamisel, misjérel helistaja annab ebakindla
kinnituse voib ‘'kiill olla jah, (rida 7). Padstekorraldaja kiisib siindmuskoha kohta
lisainfot: se=on ikka ‘peatee kus ikka::=ee ‘suured autod ‘soidavad [palju et
ei="ole] mingi [korva]line tee jah? (read 9, 11). Sellega osutab paéstekorraldaja
kahtlusele miératud siindmuskoha korrektsuse kohta. Helistaja aga kinnitab
maantee olulisust (read 10, 12, 13), mille pohjal péaastekorraldaja infoga lepib:
‘selge (rida 14). Sellega 16peb juhtumi asukoha médramine kdnes ja suhtlus-
probleemi saab salvestuse pohjal lahenenuks pidada.

Vaatamata suhtlusprobleemi lahenemisele on kones ilmne, et médratud stind-
muskoht on ebakorrektne (vt joonis 9). Helistaja kirjeldab asukohta kui Véndra—
Viljandi maanteed (vt read 3—4), paistekorraldaja pakutud info pdhjal mérgitakse
stindmuskohaks Parnu—Rakvere—Someru maantee (vt rida 5). Selles, et dige koha
kohta tehti valejéreldus, voib rolli mdngida mitu elementi. Esiteks, helistaja kasu-
tab KOHA MAARAMISEL mitteametlikku kohanime, mille jérgi siisteemist auto-
maatselt vastust ei leia. Teiseks, paédstekorraldaja tdhelepanu voib olla hajunud,
mistottu on ta keskendub vaid esimesele kuuldud kohanimele ehk Véndrale.
Samuti voib probleem tekkida, kui infosiisteemi sisestada vaid esimene kuuldud
kohanimi ja valida esimene ilmnev maantee. Kolmandaks, kuna kdnes on arutlusel
ka maantee suurus, mille jooksul médratakse maantee suureks maanteeks (niites
mitte toodud, vt ndide 5.6 pt 5.2.1), voib pédstekorraldaja otsida ka suuri maan-
teid Véandra ldheduses. Seda slivendavad inimeste erinevused maantee suuruse
mdistmisel ja sellise kirjelduse suhtelisus.
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Joonis 9. Rohelisega on mdrgitud helistaja kirjeldatud maantee, punasega pddstekorral-
daja jdreldatud juhtumi asukoha maantee (Maa-ameti pohjal)

Kokkuvdttes on perspektiiviprobleem omane vaid KOHA MAARAMISELE. Seega

on selle tekkimiseks vajalik, et juhtumi asukohast rddgitakse, mistdttu esineb
probleem vaid abikdnedes.

4.8. Vahekokkuvote

Viitekirja materjalis esineb kokku 285 suhtlusprobleemi, mis jagunevad prob-
leemi olemuse jérgi seitsmeks eri tiilibiks: kuulmisprobleem, arusaamisprobleem,
aktsepteerimisprobleem, fikseerimisprobleem, agendaprobleem, episteemilise
staatuse probleem ja perspektiiviprobleem (vt ka joonis 10).

Aktsepteerimisprobleem Perspektiiviprobleem
3% 2%
Kuulmisprobleem
9%

Episteemilise staatuse
probleem
11%

Arusaamisprobleem
30%

Agendaprobleem
20%

Fikseerimisprobleem
25%

Joonis 10. Suhtlusprobleemide jagunemine eesti hidaabikonedes
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Koige enam leidub materjali kdnedes arusaamisprobleeme (87 juhtu), mille puhul
jadb partneri voorus arusaamatuks saadud info, kiisimus v0i termin voi paran-
datakse vestluskaaslase vale-eeldusi. Teine héddaabikonede levinuim suhtlus-
probleem on fikseerimisprobleem (70 juhtu), mis tekib vestluskaaslaselt saadava
info iiles mérkimisel ennekoike ajapuuduse voi tdhelepanuvaeguse tottu, samuti
meelde jatmisel.

Jargneb agendaprobleem (58 juhtu), mille pdhjustab olukord, kui hddaabikdne
tavapérast iilesehitust ei jérgita voi kui helistaja ja paastekorraldaja viljuvad kones
enda rollidest. Episteemilise staatuse probleem (31 juhtu) pShineb vestluskaaslase
episteemilise staatuse valesti hindamisel, st partneril ei ole infot, mida teine
ootab. Kuulmisprobleemi (26 juhtu) puhul tekib probleem vestluskaaslase vooru
voi selle osa kuulmises. Harva tekib hddaabikdnedes aktsepteerimisprobleeme
(8 juhtu), mida algatatakse siis, kui mingi element vestluskaaslase jutus on vastu-
vOetamatu. Kdige vdhem esineb perspektiiviprobleeme (5 juhtu), mis tekib
iiksnes KOHA MAARAMISEL ja on tingitud poolte eri vaatest stindmuskohale.

Arusaamisprobleemi ja fikseerimisprobleemi iilekaal materjalis margib, kui
oluline on hidaabikones vahetatava info korrektsus. Arusaamisprobleemide lahen-
damise eesmirk on veenduda, et vestluskaaslast moistetakse korrektselt voi siis
parandatakse teise poole valearusaamu. Samas fikseerimisprobleeme lahendades
pliiitakse tagada, et info mérgitakse iiles voi jaetakse meelde. Kolmas suurim
probleemikategooria — agendaprobleem — ldhtub seevastu hidaabikdnele omaste
suhtlusnormide rikkumisest. Seega tuleb esile selle suhtlussituatsiooni eba-
tavalisus vestlejate jaoks, helistaja ei tunne vdi ei soovi arvestada hiddaabikone
olemuse, lilesehituse ja rollidega.

Enamiku hidaabikdne suhtlusprobleemidest tdstatab pééstekorraldaja, 219
juhul 285st. Helistaja tostatatud suhtlusprobleeme esineb 66 korral. Suur erinevus
probleemide arvus on korrelatsioonis suhtluse eesmaérgi ja sealse info litkumise
suunaga. Pddstekorraldaja kohustus infot hankida ja fikseerida toob kaasa rohkem
tema probleemitdstatusi.
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5. SUHTLUSPROBLEEMIDE LAHENDAMISMUSTRID
HADAABIKONES

Hédaabikone suhtlusprobleemide analiiiis niitas, et nende lahendamiseks kulu-
vate sekventside hulk ja tdstatumisviis varieeruvad. Uurides probleemi esinemist
kones, tuvastasin sealsed erinevused ja jagasin need esinemiskordade jérgi
rithmadesse, mida nimetan siin lahendamismustriks.

Esiteks néitas analiiiis, et probleemide lahendamine on eri pikkusega. Keskne
jagunemine on iihe- ja mitmesekventsiliste lahendamiste vahel. Sekventsina ana-
liiisin siin sama suhtlusprobleemi katkematut késitlust, mille jooksul ei muudeta
teemat ega tdstatata teist suhtlusprobleemi. Uhesekventsilise lahendamise korral
viljendatakse ja lahendatakse suhtlusprobleem iihe jérjendi jooksul. Selline
sekvents koosneb minimaalselt kolmest voorust. Esimene voor sisaldab probleem-
tiksust, teises tOstetakse midagi sellest voorust probleemiks ja kolmandas see
lahendatakse. Selle korval voib esineda ka laiendatud variant, milles lahendamine
kestab enam kui kolm vooru. Mitmesekventsilise lahendamise puhul ei saa suhtlus-
probleem iihes sekventsis 16plikku lahendust ja selle juurde tullakse kones hiljem
ithel vdi mitmel korral tagasi.

Teiseks ilmnes, et valdav osa suhtlusprobleeme leiab kone kéigus lahenduse,
kuid nende korval on olukordi, kus probleem ei saa kdne jooksul lahendust voi
leiab kaudse lahenduse.

Peatiikis vaatlen hdadaabikones ilmnenud suhtlusprobleemi lahendamise must-
reid, {ihe- ja mitmesekventsilisi lahendamisi, ning toon vélja korrelatsioonid
lahendamismustrite ja suhtlusprobleemide vahel. Eraldi késitlen hddaabikdnes
lahenduseta jdénud voi kaudselt lahenenud suhtlusprobleeme.

5.1. Uhesekventsiline lahendamine

Eesti hddaabikonedele on tiiiipiline suhtlusprobleemi véljendamine ja lahenda-
mine iihe sekventsi jooksul. Materjalis oli 190 {ihesekventsilist lahendamist
285st. Uhesekventsiline lahendamine prevaleerib kdikide suhtlusprobleemide
puhul. K&ige suurem on selle osakaal kuulmisprobleemide seas, mille kdik juhud
lahenevad iihes sekventsis. Arusaamisprobleemidest lahendatakse iihe sekventsi
jooksul iile 3/4 juhtudest, fikseerimis- ja perspektiiviprobleemidest 3/5 juhtudest.
Agenda- ja aktsepteerimisprobleemi puhul moodustavad iihesekventsilised
lahendamised umbkaudu poole. Kdige vdhem laheneb iihe sekventsi jooksul
episteemilise staatuse probleeme, umbes 2/5 korral juhtumitest.

Uhesekventsiline lahendamine vdib kdnes olla eri pikkusega. Kdige liithemad
lahenemised vdtavad kolm vooru (koos probleemvooruga), pikim lahendamine
kestab 18 vooru. Laiendatud mustri puhul voorude sisu varieerub ja voib olla
nditeks jargmine: probleemvoor — algatus — lahend — kordamine — kinnitus voi
probleemvoor — algatus — lahend — teine algatus — lahend.
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Koige liihemad lahendamised kestavad kolm vooru. Need vdivad sisaldada nt
tillipilist vestlusanaliilisi partneriparandust probleemvoor — parandusalgatus —
parandus voi kolmikut probleemvoor — parandus — sulgeja. Viimast lahendamist
ilmestab abikdne nidide 5.1, kus KOHA MAARAMISEL tekib arusaamisprobleem
padstekorraldaja vale-eelduse tottu.

(5.1)

01 P: nii. (.) “valisuks on teil “avatud.

02 0.7)

03 H: .hh jah

04 (0.7)

05 P: ja:: “korrus on mitmes.

06 (1.0)

07 H: .hhhh see=n rida'elamu, /" tdnava/ tdnaval.
08 (0.3)

09 P: aa, rida’elamu on teil. ja kuidas “teie nimi on

Péastekorraldaja kiisib pérast aadressiinfot (ndites mitte toodud), mitmendal
korrusel helistaja elab (rida 5). Helistaja vastab pérast iihesekundilist pausi see=n
rida elamu, (rida 7). See liikkab iimber pééstekorraldaja kiisimuse eelduse ja
osutab, et korruse kiisimine ei ole relevantne. Pédstekorraldaja partikkel aa viitab
tema varasema arusaama imberliikkamisele (Kasterpalu, Hennoste 2016;
Hennoste 2023: 1082) ja niitab, et ta aktsepteerib uue info (rida 9). Sellega lahe-
neb arusaamisprobleem ja padstekorraldaja liigub samas voorus teise teema juurde
(rida 9).

Materjalis esineb juhtumeid, kus probleem ilmneb {ihe naabruspaari jérel-
litkkmes ja see lahendatakse teise kiisimus—vastus-naabruspaari kahe vooru jooksul.
Selline olukord esineb abikdne niites 5.2, kus tekib episteemilise staatuse
probleem, kui helistajal pole OSALISTE MAARAMISEL eeldatud/soovitud infot.

(5.2)

01 P: nii, ‘6elge oma isikukood mulle.

02 0.4)

03 H: 00 k- 80 ((puristab)) (.) phh ma=i- uoo (0.3) ot=
04 P: =0elge ‘nimi=sis kui=ei "oska.

05 H: /"ees:nimi/ /*perenimi/.

Péidstekorraldaja soovib helistaja tuvastamiseks tema isikukoodi (rida 1). Kuna
helistaja on siin episteemiline autoriteet, eeldab paistekorraldaja temalt enda
isikukoodi teadmist. Helistaja reaktsioonivoor koosneb aga jéarjeotsimisest (rida 3),
mis viitavad probleemile vastuse leidmisel. Padstekorraldaja katkestab tema vooru
ja muudab enda kiisimust: oelge ‘nimi=sis kui=ei ‘oska. (rida 4), millele helistaja
annab otsese vastuse (rida 5). Seega laheneb probleem alternatiivse info
kiisimisega.

Kui suhtlusprobleem ei lahene minimaalse jarjendiga, siis seda laiendatakse.
Sellisel juhul koosneb lahendamine kahest vdi rohkemast naabruspaarist. Kahest
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kiisimus—vastus-naabruspaarist koosnev probleemsekvents on abikdne néites 5.3,
kus paastekorraldajal tekib OSALISTE MAARAMISEL kuulmisprobleem.

(5.3)

01 H: aaada “kaks null “viis?

02 (1.5) ((taustal haili))

03 P: jaa?

04 H: ‘pee pee ‘pee.

05 (0.4)

06 P: nagu "Tallin Peeter "Peeter jah?

07 0.7)

08 H: ‘Peeter Peeter Peeter jah.

09 0.4)

10 P: mhmbh "kdik tédhed on ii- (.) 'kdik on [ 'peed. mhmh?]
11 H: [jah jah] just.

Helistaja edastab sdiduki registreerimisnumbri téhti hidlikutega ‘pee pee ‘pee.
(rida 4). Paistekorraldaja kordab infot kinnituskiisimusena, asendades hailikud
nimedega: nagu ‘Tallin Peeter 'Peeter jah? (rida 6), mida vdib tdlgendada
kuulmisprobleemile viitava valekordusena (Hennoste 2023: 1144). Oma vastuses
kordab helistaja numbriméarki samuti sonadega: ‘Peeter Peeter Peeter jah. (rida 8)
Vastus sisaldab kinnitavat partiklit jah, aga oma eelneva info kordus viitab
paidstekorraldaja voorule kui valekordusele. Pddstekorraldaja jitkab véitvormis
tolgendusettepanekuga: ‘koik tdhed on ii- () ‘koik on ‘peed. (rida 10), millele
helistaja annab jaatava vastuse (rida 11). Probleem laheneb ja registreerimis-
numbrist edaspidi kones ei rddgita. Vestlusanaliiiisi terminoloogia jérgi on siin
tegu parandusalgatustega.

Pikemat, iiheksa vooru kestvat probleemilahendamist illustreerib infokone
ndide 5.4, kus helistaja ja pédstekorraldaja/Hiirekeskuse arusaama erinevus
tekitab agendaprobleemi (vt ka ndide 4.31 pt 4.5.2).

(5.4)

01 P: [héire]keskus “tere 'mis teil “juhtus.

02 (Hy}: [{-}]

03 (0.9)

04 H: allo tere. ((kdhatab)) ei juhtund ‘'midagi. .h ee tahaks s- “selgusele jouda. dee
05 kas te saate “politseiga mind ithendada. .hh ii- tihen[dage {mind}]
06 P: [ei ei]

07 “ithen[da po]lit'seiga. "mis teil ‘juhtus.

08 H: [{-}]

09 (1.9)

10 H: noo mul on:=eqeq vaja ‘kiisimusi.

11 (0.6)

12 P: ‘mis teil “juhtus.

13 (1.5)

14 P: et te taha[te poli]t'seid.

15 H: [{-}]
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16 (0.5)

17 H: mul on vaja “politseiga ‘rddkida.

18 )

19 P: meie oleme "Héirekeskus me saadame inimestele “erakorralist ‘abi. kui te
20 soovite "politseiga suhelda, [siis] .hhhh "politseijaoskonda.

21 H: [((k6hatab))]

22 P: vOi elistage politsei "info"telefonile.

23 0.5)

24 H: no=aga "saatke mulle ‘'number siis "politsei oma.

Helistaja annab kdne alguses pédstekorraldaja juhtumikiisimusele otsese vastuse
ei juhtund “midagi. ja esitab samas voorus palve kas te saate ‘politseiga mind
tihendada. .hh ii- “tihen[dage {mind}] (read 4-5). Paéstekorraldaja keeldub helis-
taja palvet tditmast ja kordab samas voorus juhtumikiisimust: [ei ei] ‘ihen/da
po]lit'seiga. ‘mis teil juhtus. (read 6-7). Pdrast 1,9 sek pausi vastab helistaja noo
mul on:=eqeq vaja kiisimusi. (rida 10), mis ei sisalda soovitud juhtumit ega anna
infot probleemi olemuse kohta. Vastuse ebasobivusele ja oodatud vastuse puudu-
misele viitab see, et padstekorraldaja kordab uuesti juhtumikiisimust (rida 12).
Helistaja ei anna taas sisulist vastust ja véljendab politseiga radkimise vajadust
(rida 17). Paistekorraldaja selgitab alles niiiid helistaja palve tagasiliikkamise
pohjust: meie oleme ‘Hdiirekeskus me saadame inimestele ‘erakorralist abi.
(rida 19) ja pakub helistajale alternatiivseid lahendusi: kui te soovite ‘politseiga
suhelda, [siis] .hhhh “politseijaoskonda. voi elistage politsei ‘info ‘telefonile.
(read 19-20, 22). Helistaja valib iihe pakutud lahendustest (rida 24), millega kone-
alune agendaprobleem 15peb ja vestlus jatkub info edastamisviiside arutamisega.

5.2. Mitmesekventsiline lahendamine

Mitmesekventsilise lahendamismustri puhul tdstatub sama suhtlusprobleem
kones mitmes iiksteisest eraldatud jarjendis. Jagan lahendamismustrid jargnevalt
probleemsekventside arvu jargi kaheks: kahesekventsilised, kus probleem tds-
tatub kones kahel korral, ja rohkemasekventsilised, kus probleemi lahendamiseks
kulub kolm vdi rohkem eri jarjendit.

Mitmesekventsilisi lahendamisi esineb 75 suhtlusprobleemi puhul 285st.
Nende hulgas on iilekaalus kahesekventsilised lahendamised (58 juhtu), rohke-
masekventsilisi lahendamisi leidub harvemini (17 juhtu). Mitmesekventsilised
lahendamised moodustavad enamiku suhtlusprobleemide korral umbes 20—40%
juhtudest. Kdige rohkem esineb sellist lahendamismustrit episteemilise staatuse
probleemis ja seda ei esine kuulmisprobleemi puhul.

Mitmesekventsilised lahendamised kestavad hddaabikdnes keskmiselt kaheksa
vooru. Koige lithemad analiiiisitud juhtumid kestavad neli vooru, kdige pikem 58
vooru. Jargnevalt késitlen eraldi kahe- ja rohkemasekventsilisi lahendamisi.
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5.2.1. Kahesekventsiline lahendamine

Kahesekventsilise lahendamise puhul jaguneb suhtlusprobleemi lahendamine
kones kahte teineteisest eraldatud jirjendisse. Kahesekventsilist probleemi-
lahendamist esineb koikide suhtlusprobleemide puhul, v.a kuulmisprobleem ja
perspektiiviprobleem. Enam lahendatakse selle vottega fikseerimisprobleeme,
arusaamisprobleeme ja episteemilise staatuse probleeme, harva agendaprobleeme
ja aktsepteerimisprobleeme.

Kbdige lilhemad kahesekventsilised lahendamised kestavad kolm vooru.
Sellisel juhul tdstatab helistaja kone alguses olevas voorus teema vdi pakub
paistekorraldajale vajaliku infot, millele padstekorraldaja aga ei reageeri. Teise
sekventsi algatab pdistekorraldaja talle sobivamas kone faasis, kus probleem
lahendatakse iihe kiisimus—vastus-naabruspaari jooksul. Selline lahendamine on
tillipiline fikseerimisprobleemile ja on seotud kdne struktuuriga, mille jargi on
igal teemal hddaabikdnes eelistatud positsioon.

Kahesekventsiline lahendamine esineb abikdne néites 5.5, kus probleemiks on
patsiendi vanuse fikseerimine.

(5.5)

01 H: 600 tere, (.) sin:: (.) "kuuekiimneaastane /*sugu/ tidndab ma=sin=olen

02 “kodus=ja=mm “kukkusin=ja=ma=i=tea=vist=on::: "seljaga midagi ‘viga "t0si-
03 (.) 'tosist ‘lahti.

04 P: £ mhm aga ‘millal se "kukkumine oli, £
/--/ ((27 vooru eemaldatud))
05 P: £ [aa.] mhm teil “endal nii .hhhhhhhhh “selge ja “olete ‘kuuskend aastat vana

06 jah? £
07 (0.5)
08 H:  jaa kuuskend ‘aastat ja=see=mm (.) * {-} *

Helistaja alustab konet, tuues esimeses voorus juhtumi korval vélja ka enda
vanuse: kuuekiimneaastane (rida 1). Pdastekorraldaja jatkab OLUKORRA KIRJEL-
DAMISEGA (rida 4 ja nédites mitte toodud) ja naaseb patsiendi ea juurde 27 vooru
hiljem: ja ‘olete “kuuskend aastat vana jah? (read 5—6). Varasemat infot kordava
kinnituskiisimusega niitab paéstekorraldaja, et on seda infot kuulnud, kuid ei ole
selles kindel. See viitab, et ta ei ole kuuldud vanust varem tiiles maérkinud.
Helistaja kinnitab péaistekorraldaja pakutud vanust (rida 7) ja fikseerimis-
probleemi lahendamine 15peb.

Pikema kahesekventsilise lahendamise puhul naastakse varem késitletud
teema juurde, kui varasemat infot on vaja tdpsustada. Sel juhul varieerub esimese
sekventsi pikkus suhtlusprobleemiti. Kui fikseerimisprobleemil piirdub see {ild-
juhul helistaja antud info sissetoomisega, siis nditeks arusaamisprobleemi esi-
mene sekvents on mitmevooruline ja seal osalevad mdlemad vestlejad. Lahen-
damise teist sekventsi alustab enamasti pédstekorraldaja, kui ilmneb vajadus
rohkema info jarele. Selline olukord esineb abikone KOHA MAARAMISE néites

15 Siin ja edaspidi on halli taustaga mérgitud analiiiisitavad probleemsekventside osad.
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5.6, kus probleem tekib sonade erinevast tdlgendamisest. (Vt sama 16igu analiiiisi
ka nédide 4.43 pt4.7.)

(5.6)

01 P: t=liks mo 'ment et ma kohe “vaatan=et se=on 'suur maantee jah?
02 (0.8)

03 H: 0q (.) jah 6006 seles=mottes: asfalt'tee.

04 (0.8)

05 P: eeee ta=n "asfalttee=a=kas=ta=n ‘suur tee.

06 (1.5)

07 H: no mitte 'nii suur.

08 0.5)

09 P: ei:="ole see "pea[tee.]

10 H: [‘liks] "soidu, (.) iiks sdidu'rida [{-}]

11 P: [ma motlen]=ee kas ta on
12 ‘peatee voi=ole.

13 2.2)

14 H: ma=i=tea ‘peatee ‘ikka. (0.9) /al-/ /"alevist/ /'linna./ (0.6) /*alevi/ /linna/
15 ‘maante.

16 P: ja ‘mis “kilomeeter se oli, kolmekiimne
/--/ ((5 vooru eemaldatud))
17 P: se=on ikka "peatee kus ikka::=ee ‘suured autod ‘sdidavad ['palju et ei="ole]
18 H: [ikka, ikka,]
19 P: mingi [korva]line tee jah?=
20 H: [ikka,]
21 H: =ei, ei="el. 'lisna ‘oluline tee.
22 P: qqé <'selge, >ja ‘iiks ‘suund on aint “kinni jah?

Probleem algab sellest, et paistekorraldaja esitab koneks olevat teed otsides
kinnituskiisimuse se=on ‘suur maantee jah? (rida 1), millele helistaja vastab
jaatusega, lisades enda tdlgenduse selle kohta, miks ta peab seda suureks maan-
teeks: seles=mottes: asfalt tee. (rida 3). Péaéstekorraldaja jargnev kiisimus ta=n
‘asfalttee=a=kas=ta=n ‘suur tee. (rida 5) liikkkab tagasi helistaja pakutud seose
tee pinnakatte ja suuruse vahel ning ta kiisib uuesti selle suuruse kohta. Helistaja
vastus vihendab seekord tee suurust: no mitte “nii suur. (rida 7). Siiani on prob-
leemi tekitanud probleemi see, mida tdhendab suur maantee. Paiastekorraldaja
uus kiisimus kasutab teist tee kategoriseerimisviisi: ei: = ‘ole see ‘pea/tee.] (rida 9),
millele helistaja reageerib infoga sdiduridade kohta (rida 10). Paistekorraldaja
kordab kiisimust peatee kohta (read 11-12). Helistaja vastus ma=i=tea ‘peatee
‘ikka. (rida 14) on korraga ebakindel (ma ei tea), kuid jaatava vastuse partikliga
ikka endastmoistetavusele viitav (Hennoste 2023: 1124). Lisainfona annab ta
teada, kust kuhu tee viib. Paédstekorraldaja peatab siin tee kategoriseerimise ja
liigub teise asukohadetaili juurde (rida 16). Viis vooru hiljem tdstatab paiste-
korraldaja teema uuesti kiisimusega tee olemuse kohta (read 17, 19), kus tép-
sustab enda arusaama peateest. Teema uuesti tdstatamine viitab, et varasem info
ei ole talle piisav voi usaldusvédrne olnud. Helistaja kinnitab paistekorraldaja
arusaama teest (read 18, 20, 21), millega maantee identifitseerimine kdnes lopeb.
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Probleemilahendamise teise sekventsi voib alustada ka helistaja olukorras, kus
ta peab vajalikuks oma varasemat infot tdpsustada. Juhtum, kus kahesekventsilise
lahendamise teise sekventsi algatab helistaja, ilmneb abikone néites 5.7 OSALISTE
MAARAMISE juures, kus patsiendiks on korvalolija.

(5.7)
01 P: n::[ii] k- k- kui “vana /*sugu/ on. hh
02 H: [jah]
03 {-}: .hh
04 H: va- “vana /"eesnimi/ ‘on. ((kiisib korvalseisjalt))
05 (0.3)
06 T: /*eesnimi/ on “seitse {-} {kolm} ((kostab telefoni))
07 H: sei- lle “seitsmekiimne “seitsekend ‘viis. ((P-le))
08 T: {> ei=seda ma=i=tea=kas seitsekend=viis péris oli <}
09 H: no s- {--} ‘stinniaasta "otsima. mul mul ‘praegu ‘pole.
10 )
11 P: n:ii see “kiirabi [ tul]eb “teile. "kuidas ta “seal ku- ‘mitmendal "korrusel te “olete
12 seal [ {kiimnendas} |
/--/ ((5 vooru eemaldatud))
13 H: ‘kiimnendas “majas “on ‘jah. ja "ta: .hhh (.) ‘mis ta siis ‘on. on ta ‘nelikend "neli
14 “siindind. “jah.
15 P: mhmh mhmh mhmh [mt=.hh n::ii ja ‘'mis] on ‘tema “ees ja ‘perekonnanimi.
16 H: ['nelikend 'neli on “stindind. {jah}]
17 H: /*eesnimi/ /*perenimi./ (.) </ pere nimi. >

Paastekorraldaja kiisib niiteldigu alguses patsiendi vanust (rida 1), millele ei
jérgne vastust. Selle asemel hangib helistaja infot kdrvalseisjalt, kelle vastuse
pohjal (read 4-6) annab ta padstekorraldajale ebakindla vastuse sei- iile ‘seitsme-
kiimne ‘seitsekend “viis. (rida 7). Varem taustalt kostuvas jutus anti patsiendi tédpne
vanus, kuid helistaja ei korda seda, vaid annab umbkaudsema vanuse iile ‘seitsme-
kiimne, lisades tdpsema vanusena ‘seitsekend 'viis. Taustalt kostuv {> ei=seda
ma=i=tea=kas seitsekend=viis pdris oli <} (rida 8) osutab antud info vdima-
likule ebatépsusele. Helistaja véljendab vajadust otsida patsiendi siinniaasta:
no s- {--} siinniaasta ‘otsima. mul mul "praegu pole. (rida 9) Kokkuvdttes saab
padstekorraldaja veidi umbkaudse ja ebakindla vastuse. Pééstekorraldaja osutab
teemapiiri partikliga n:ii ja jitkab konet lahenduse esitamise ja kohadetailide
tdpsustamisega (read 11-12), kus ei viita umbkaudse vanuse probleemsusele. See
nditab, et tema jaoks ei ole see ebamédirasus probleem. Samas tdstatab helistaja
ise teema viis vooru hiljem uuesti ja tipsustab isiku vanust slinniaastaga: ‘mis ta
siis ‘on. on ta ‘nelikend ‘neli “siindind. jah. (read 13—14). Pédstekorraldaja partikli-
vastus mhmh mhmh mhmh (rida 15) viitab teemast distantseerumisele (Hennoste
2023: 1122-1123), partikkel n::ii ja jargnev sidend ja véivad viidata, et saadud
info fikseerimine on ldpetatud. Ent pikemalt piaéstekorraldaja seda teemat ei
arenda, vaid jatkab samas voorus teise OSALISTE MAARAMISE detailiga. Helistaja
kordab peale rddkides veelkord patsiendi siinniaastat, mis 1dpetab isiku vanusest
radkimise.
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5.2.2. Rohkemasekventsiline lahendamine

Rohkemasekventsilise probleemilahendamise puhul jaguneb suhtlusprobleemi
lahendamine kolme v&i enamasse jérjendisse kone eri positsioonides. Sellist
lahendamist esineb mitmesekventsiliste probleemilahendamise seas 17 korral
75st ja neid ilmneb koikide suhtlusprobleemide puhul, v.a kuulmisprobleem. Kdige
enam esineb sellist lahendamist agendaprobleemi korral, harvem fikseerimis-,
arusaamis-, ja perspektiiviprobleemi ning episteemilise staatuse probleemi puhul.

Koige lihem rohkemasekventsiline lahendamine jaguneb kolme probleem-
jarjendisse. Selline jaotus on tihti seotud Hairekeskuse tookorraldusese ja juhtumi
(voimaliku) kriitilisusega, mis mojutab teemade késitlemise jarjekorda. Kolme-
sekventsilist lahendamist illustreerib abikdne OLUKORRA KIRJELDUSE ndide 5.8.

(5.8)
01 H: mul juhtus “véike liiklus'dnnetus.
02 P: inimesed ‘terved,
03 (0.7)
04 H: @ 60060=j:aa=vist="kiill, @ (.) "kael on aint "valus.=hhh
05 P: aa::: () mis=teil "juhtus=siss.
/--/ ((5 vooru eemaldatud))
06 P: ‘piirteed ei="ole midagi seal viga ‘saanud.
07 (0.6)
08 H: “eir=ole.
09 (1.4)
10 P: aga "ak[ki vaa]tame “ikka teit=e "kiirabiga ‘iile,
11 H: [*{-}*]
12 P: ‘kaelaga ei=ole (.) .hhhhh [{-}]
13 H: [mm:::::] (.) ma arvan kiill jah? (0.3) ‘pea ka
14 ‘valutab {rdi-} khh
15 P: jaa=jaa=jaa. 'kus=kohas te ‘asute tdpselt.

/--/ ((25 vooru eemaldatud))
16 P: pea'valu ja ‘kael kange=jah

17 0.5)
18 H: mm? ((jaatus)) (0.8) {vist ithe auto saime} [{-}]
19 P: [‘litklus:] q “liiklus=on: "diritud.

Liiklusonnetuse tottu tehtud kones alustab helistaja infoga, milles ta vihendab
oma probleemi, osutades, et tegu on viikese liiklusdnnetusega (vt ka Hennoste jt
2024). Paistekorraldaja jitkab kiisimusega vigastatute kohta (rida 2), millele
helistaja annab ebakindla vastuse ja informeerib, et ‘kael on aint “valus.=hhh
(rida 4). Péastekorraldaja jitkab vastuse jarel juhtumi asjaolude kohta kiisimist,
millest saab jéreldada, et olukord ei ole tema arvates eluohtlik (rida 5). Helistaja
tervise probleemsus viljendub teema teise probleemsekventsi algatamises, kui
padstekorraldaja teeb ettepaneku kiirabi saatmiseks, viidates varem vélja toodud
kaelaprobleemile (read 10, 12). Pakkumine on vormistatud kujul, mis jétab helis-
tajale vabaduse otsustada ning jérgnev pooleli jaetud lausung kaelaga ei=ole
v0ib osutada kaelavalu potentsiaalsele ohule. Helistaja aktsepteerib pakkumise ja
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tugevdab oma seisundi tdsidust uue siimptomiga: ‘pea ka ‘valutab {rdi-} (read
13—14). Selle jéarjendi 16petab uus teema, kui paistekorraldaja kiisib kohainfot,
mis viitab abi saatmisele (rida 15).

Kolmas probleemsekvents algab kdne 16puosas paéstekorraldaja kiisimusega
varem esitatud vigastuste kinnitamiseks: pea ‘valu ja “kael kange=jah (rida 16).
Sellega kordab paistekorraldaja nii esimeses (rida 4) kui ka teises sekventsis
esitatud infot (read 13-14). Seda voib tdlgendada kui parandusalgatust, iile-
kiisimist, et saada kinnitus (Kitzinger 2013). Helistaja reageerib kinnise suuga
oeldud kinnitusega mm? (rida 14). Sellega 10peb vigastustest rddkimine, paéste-
korraldaja jétkab uue teemaga.

Selles ndites mdjutab suhtlusprobleemi jagunemist mitmesse sekventsi Hiire-
keskuse tookorraldus ja juhtumi olemus. Liiklusdnnetuse puhul on vigastused
sagedased ja pédstekorraldaja eesmirk on tagada inimeste turvalisus. Seetdttu
tostatatakse vigastuste teema kdne algusosas, et kiirabi saaks vajadusel kiiresti
vilja soita. Hiljem naastakse teema juurde, et tdpsustada vajadus kiirabi jdrele ja
tapsed vigastused.

Rohkemasekventsilised lahendamismustrid jagunevad materjali pohjal kuni
viite sekventsi, mis vdivad olla erineva voorude arvuga. Viiesekventsilist lahen-
damist ilmestab agendaprobleem abikdne niites 5.9, kus vestlejatel on kdnes
erinevad prioriteedid, mille tulemusel kumbki pool hoiab kones enda teemat.
Naites segunevad pééstekorraldaja KOHA ja OSALISTE MAARAMISE ning helistaja
JUHTUMI MAARAMISE ja OLUKORRA KIRJELDAMISE teemad. (Vt ndite agenda-
probleemi analiiiisi ndide 4.27 pt 4.5.1.)

(5.9)
((kone algus eemaldatud))
01 H: [/alev]iku/ “alevik, /kiila/ “kiila. (.) .hhh ja ‘aadress on /*tdnava/ “viis. (.) ‘'meil

02 “kukkus kli‘ent praegu.

03 P: /"tanava/ viis.

04 (0.6)

05 H: “just. .hh (.) meil kukkus kli‘ent, > "kdik kohad on ‘verd < “tdis. .hh
06 (0.3)

07 H: .hhhhhh
08 P: nii [ {liks hetk}].

09 H: [‘'meil on] > “kiirabi tarvis. < hh

10 P: nii ja see on "hooldekodu teil. */ni[mi/ “hooldekodu.]

11 H: [jaa see on ‘hool]de kodu.

12 )

13 P: nii aga see on /"VALLA/ "VALD (.) /"alev[iku/ “alev]ik.

14 H: [{-}]

15 (1.1)

16 H: {--} ((hakib)) “kiila, (0.6) ‘postiaadress on /"tdnava/ ‘viis, ja ‘'maja on ‘kiimme.
17 )

18 P: mt .hh nii /*va[lla/ vald /"KUL-/]

19 H: [ja kliendil on] pea ‘katki.

20 ()

21 P: /"ALEVIKU/ ALEVIK JA /'tdnava/ tdnav "viis /'nimi/ “hooldekodu ‘jah?
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22 (0.5)

23 H:  jah./'kiila/ “kiila. /"tdnava/ “viis on ‘postiaadress. maja "kiimme. nad “teavad.
24 (.) 'meie > “kiirabi iildiselt < “teab.

25 (0.5)

26 P: n:ii. (0.5) ((kostab triikkimist)) .hhhh jaa jaa ‘patsient on ‘naine “mees.

27 (0.5)

28 H: ‘naine:.

29 0.4)

30 P: "KUKJ[KUS ja] ‘pea ‘katki jah?

31 H: [ja:]

32 (0.5)

33 H: ‘kukkus “pea ‘katki. koik “kohad on ‘verd “tdis. (0.6) ta liigub ru'laatoriga (.) et
34 ‘niiiid “on.

35 (0.4)
36 H: e me=ei ole ‘teda ‘praegu saanud 'tdsta, (0.3) aga [ 'ta on ‘veetsees] "kummuli.
37 P: [j::aa]

38 P: .nhh aga ikka 'TEADVUSEL on 'priegu.

Helistaja esitab kone alguses juhtumi tépse aadressi ja kirjelduse: ‘meil “kukkus
kli“ent priegu. (read 1-2). Paastekorraldaja jatkab KOHA MAARAMISEGA: / tdnava/
viis. (rida 3), millele helistaja reageerib kinnitusega ‘just, kuid pooérdub samas
voorus tagasi JUHTUMI MAARAMISE ja OLUKORRA KIRJELDAMISE juurde: meil
kukkus kli'ent, > “koik kohad on “verd < 'tdis. (rida 5). Padstekorraldaja peatab
helistaja teema fraasiga nii [{iiks hetk}] (rida 8), millega viitab, et vajab aega
eelnevaga tegelemiseks. Helistaja esitab sellele peale rddkides soovitud lahen-
duse: [“meil on] > “kiirabi tarvis. (rida 9). Paéstekorraldaja naaseb taas kohateema
juurde ega reageeri helistaja katsele juhtumi teemaga jétkata. Ta kiisib iile asutuse
nime (read 10-11) ja tervikliku aadressi (read 13—18), millele helistaja vastab
probleemideta. Helistaja alustab neljandat korda OLUKORRA KIRJELDAMIST,
radkides péadstekorraldaja kohateemalisele kinnituskiisimusele peale: [ja kliendil
on] pea ‘katki. (rida 19). Paistekorraldaja reageerib sellele, kiisides kohainfot
valjema hédéletooniga (rida 21). Hééle tdstmine voib tuleneda nii eelnenud
pealerddkimisest kui ka helistaja jatkuvatest teema muutmise katsetest ja mérkida
nende ebasobivust. Pealerddkimised on tavalised juhul, kui pealerddkimise
algataja leiab, et partner viib vestlust talle vastuvdetamatus suunas. Pérast seda
fikseeritakse koostdos juhtumi asukoht (read 21-24) ja patsiendi sugu (read 26—
28). Seejdrel tostatub juhtumist ja olukorrast rdékimine viiendat korda, seekord
paidstekorraldaja algatusel kinnituskiisimusega 'KUK/KUS ja] ‘pea ‘katki jah?
(rida 30). See viitab helistaja varem tdhelepanuta jadnud infole ja osutab, et
padstekorraldaja on helistaja eelnevaid teemaalgatuse iiritusi kuulnud, kuid
ignoreerinud, kuna nende asetus kdnes oli tema jaoks ebasobiv. Seega laheneb
agendaprobleem siis, kui padstekorraldaja juhtumi kohta kiisib ja sellega helistaja
eelistatud teemaga kaasa l4heb.
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5.3. Lahenduseta vdi kaudse lahendusega probleemid

Koik materjalis esinenud suhtlusprobleemid ei saa kdne jooksul lahendust.
Sellised olukorrad jagunevad kaheks. Esiteks on juhud, kus soovitud info jdib nii
probleemsekventsi(de)s kui ka mujal kdnes saamata voi siis liikatakse vestlus-
kaaslase arvamus v0i pakkumine tagasi. Teiseks ilmnevad kaudselt lahenevad
suhtlusprobleemid, mille puhul jddb konkreetne suhtlusprobleem lahenduseta,
kuid soovitud infoni joutakse kdnes teisiti.

Lahenduseta voi kaudselt lahenenud suhtlusprobleeme esineb materjalis 20
korral, sealjuures lahenduseta jadanud suhtlusprobleeme 16 korda ja kaudselt lahe-
nevaid probleeme 4 korda. Enam ilmneb neid abikonedes (15 korda), vidhem info-
konedes (5). Enamik neist 16ppevad iihe sekventsi jooksul, mitmesekventsiline
lahendamine esineb ainult iihel korral.

Teemade 1dikes jdédvad enam lahenduseta KOHA MAARAMISEL (8) ja OLU-
KORRA KIRJELDAMISEL (7) tekkivad suhtlusprobleemid, harva LAHENDUSE
TUHISTAMISEL (2) ilmnevad probleemid; iiksikjuhtumeid esineb LAHENDAMISE,
JUHTUMI MAARAMISE ja OSALISTE MAARAMISE korral. Kdige rohkem esineb
lahenduseta agendaprobleeme (12 juhtu) ja episteemilise staatuse probleeme (5).
Uksikjuhtudel jisvad lahenduseta aktsepteerimisprobleem, arusaamisprobleem
ja perspektiiviprobleem. Jargnevalt kisitlen lahenduseta probleemide variante
eraldi, tuues vilja nende esinemisolukorrad ja erinevused.

5.3.1. Lahenduseta probleemid

Soovitud info ji4b saamata voi iiksmeel saavutamata 16 korral 20st lahenduseta
suhtlusprobleemist. Selliseid olukordi esineb enam agendaprobleemide (10 juhtu),
vihem episteemilise staatuse probleemide (3), iiksikjuhtudel aktsepteerimis-
probleemi ja arusaamisprobleemi puhul. Teemadest esineb pooleli jidénud
lahendusi enam OLUKORRA KIRJELDAMISEL (7), vihem KOHA MAARAMISEL (3),
LAHENDUSE TUHISTAMISEL (2) ning tiksikjuhtumid LAHENDAMISE, JUHTUMI ja
OSALISTE MAARAMISE juures.

OLUKORRA KIRJELDAMISEL tekkinud probleemid jddvad lahenduseta enim
agendaprobleemide puhul, kus helistaja keeldub piaistekorraldajaga koostood
tegemast. Harvem on tegu episteemilise staatuse probleemiga, kus helistajal ei
ole soovitud infot. Lahenduseta agendaprobleemi illustreerib abikdne ndide 5.10,
kus helistaja ei soovi OLUKORRA KIRJELDAMISEL paistekorraldajale vajalikku
infot hankida.

(5.10)

01 P: inimesed on ‘viga saanud voi ei ‘ole.

02 (0.7)

03 H: ei: "ilmselt ei “ole. ma=i="tea mis "temal on aga ‘minul on ‘auto 'nissus.
04 (1.7)

05 P: kas selles “seisvas "autos oli ‘inimesi "sees ‘ka voi.

06 (0.5)
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07 H: no ‘ilmselt ‘oli, niitid ‘pandi see ‘uks ‘kinni.

08 (1.7)

09 H: no igal juhul “auto ‘mootor “tootab seal.
10 (1.4)

11 P: aga ‘on keegi "viga saanud “seal voi.

12 (1.1)

13 H: heh

14 (1.0)

15 P: kas te ‘saate pa[lun “kiisida voi.]

16 H: [noh eh]

17 (1.0)

18 H: ee teate mul “akkab “aku: ‘kohe (0.4) “tiihjaks ‘'saama. ma vdin ‘minna
19 “kiisima aga:: nad voivad ‘purjus “olla.
20 (1.4)

21 P: aga [‘on {'joobes siis} vi.]

22 H: [‘ilmselt “ongi “pur]jus.

23 (2.2)

24 H:  mingi kisa seal "kiib.
/--/ (10 vooru koha madramist eemaldatud))

25 P: .nhhh on seal ‘'mitu "inimest "autos voi.

26 H: ma=i "tea. ma=i 'ldhe sinna.

27 (2.8) ((kostab triikkimist))

28 P: .hh nii /"asulast/ sdit[site /' linna/ “suunas {-}.]

Liiklusdnnetusest teatavas kones soovib padstekorraldaja infot vigastatute kohta
(rida 1), millele saab ebakindla vastuse ei: ‘ilmselt ei "ole (rida 3). Samas voorus
viljendab helistaja info puudumist avarii kaasosalise kohta, rhutades sellega
enda probleemi: ma=i="tea mis “temal on aga ‘minul on “auto 'ndssus. (rida 3).
Paastekorraldaja jdtkab, kiisides tdpsemat infot teises sdidukis liiklejate, sh
vigastatute kohta (read 5-11). See ei saa helistajalt vastust, vaid ta reageerib
mitte-eelistatud olukorrale viitava naeruturtsatusega (rida 13) (Annuka 2020: 15).
Paastekorraldaja jargnev palve kas te ‘saate paflun “kiisida véi.] (rida 15) vajab
helistajalt fiilisilist tegevust info hankimiseks. Palve on vormistatud kiisimusena,
mis viitab kiisija madalale digusele ja adressaadi voimalikele takistusele palve
taitmisel (Curl, Drew 2008). Parast sekundilist pausi jatkab helistaja, teatades:
teate mul “akkab “aku: ‘kohe (0.4) ‘tiihjaks ‘saama (rida 18). See viitab {ildiselt
takistustele palve tditmisel, kuid kuna kone kestab seejdrel pikalt, vdib see olla
ka pelgalt tditmise véltimiseks antud valelik ettekdine. Helistaja lisab seejarel
vOimaluse minna infot hankima: ma véin ‘minna “kiisima, kuid 16petab lausungi
ja vooru podhjendusega, miks see v0ib raskendatud olla: aga.: nad véivad purjus
‘olla. (read 18-19). Paistekorraldaja jatkab vdimaliku joobe kinnitamist (rida 21),
mis 16petab arutelu teises autos liigelnute vigastuste iile. Seega jadb soovitud info
saamata ja probleem lahenduseta. Info hankimine teisest autost tostatub uuesti
kdne hilisemas osas, kui paistekorraldaja kiisib selles olevate inimeste arvu
(rida 25), millele helistaja reageerib info hankimisest keeldumisega: ma=i ‘fea.
ma=i ‘ldhe ‘sinna. (rida 26). Paéstekorraldaja ei jitka seekord teemat ja liigub
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edasi KOHA MAARAMISE teemaga (rida 28). Nii jddvad nii avariis osalenud
inimeste vigastused kui ka nende arv kones teadmata.

Lahenduseta jadnud KOHA MAARAMISE puhul ei ole helistajal soovitud infot
vOi seisneb probleem pééstekorraldaja vale-eelduses. Viimast illustreerib
abikonest infokoneks muutunud kone ndide 5.11, kus jddb lahenduseta valest
eeldusest tekkinud arusaamisprobleem.

(5.11)

01 P: aaha (1.0) .hhh selge? *6elge=mule=palun ‘aadress,

02 0.7)

03 H: .hhhhhh ‘'mina olen /"koha/ ‘lennuvélja:=qq "korval. (0.4) /linnas/.
04 0.5)

05 P: ‘Oelge oma ‘aadress ja kus te “olete.

06 (1.5)

07 H: noo ma olen=44: ‘'metsas, [et ma=len] selle haagissuvilaga=jah.
08 P: [metsas.]

09 (0.9)

10 P: * <mm::=nii:? > *

11 (0.9)

12 H: et ma saaks: saaks "ise ‘autoga kasvodi sinna /linna/ “haiglasse ka “sdita. (.)
13 [{-} koige ‘ldhem]

14 P: [kuidas=te ‘ise] so- kuidas te ‘ise ‘soovite, kas tuleb kiirabi te=juurde voi .hhhh
15 soidate=sis "emosse.

16 (0.8)

17 H: .hhhh no ma="arvan=et ma suudaks "ise ka &ra soita. (.) et=ei=ole nagu ‘ullu.
18 (1.0)

19 P: kohe=ma="vaatan kas /linna/ "traumapunkt n=olemas.

Pééstekorraldaja kiisib helistajale abi saatmiseks tema aadressi (rida 1), mis saab
helistajalt kaudse vastuse maamaérgi ja linnaga (rida 3). Kuna abi saatmiseks on
vaja tépset aadressi, ei ole see info péddstekorraldaja jaoks piisav. Seda néitab
aadressi kiisimise kordus (rida 5). Jargneb 1,5 sek paus ja helistaja vastus noo ma
olen=dd: ‘metsas, [et ma=len] selle haagissuvilaga=jah. (rida 7). Helistaja asu-
koht pohjendab real 3 antud kaudset vastust: tal ei ole aadressi, seega ta ei saa
seda oelda, ja viitab paistekorraldaja kiisimuse vale-eeldusele. Padstekorraldaja
reageerib ootusvastasele infole vaiksemalt ja aeglasemalt lausutud lineemi ja
piiripartikliga mm.:=nii:? (rida 10), mis vdib mérkida millegi muuga tegelemist,
aga voib olla ka ettepanek helistajal jitkata. Peale pausi jitkab helistaja lahendus-
ettepanekuga ise haiglasse minna (read 12-13). Péaéstekorraldaja kinnitab, et
helistaja voib kas ise haiglasse minna voi siis voib talle saata kiirabi (read 14—
15). Helistaja véljendab eelistust ise haiglasse soita (rida 17). Padstekorraldaja
reageerib sellele 1dhima traumapunkti otsimisega (rida 19), mis viitab helistaja
pakutud lahenduse aktsepteerimisele. Tegu ei ole kriitilise, eluohtliku olukorraga,
mistottu on selline lahendus selles kdnes voimalik.

Helistaja asukoha kiisimine viitab iildjuhul, et paéstekorraldaja peab helistaja
juhtumit operatiivabi vajavaks. Probleemile jargnev helistaja pakkumine ise haig-
lasse minna, mille padstekorraldaja aktsepteerib, Iopetab KOHA MAARAMISE ilma
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tipse lahenduseta. Uhtlasi muutub siin kdnetiiiip. Pézstekorraldaja voor (read 14—
15) nditab mdlema lahendusvariandi sobivust, misjarel mdlemad vestlejad jatkavad
konet infokdnena, milles padstekorraldaja otsib infot vdimaliku traumapunkti
kohta.

LAHENDUSE TUHISTAMISE tottu lahenduseta jdédnud suhtlusprobleemid ilm-
nevad olukorras, kus kdne alguses esitatud probleemile ei leita lahendust, mis
pooltele sobib. Seega 16peb kdne iildise lahenduseta. Sellise olukorra pdhjus on
agendaprobleem, kus paistekorraldaja pakutud lahendus ei sobi helistajale. Seda
esindab infokone ndide 5.12, kus helistaja poordub hddaabinumbrile hambavalu
tottu, kuid ei saa sealt soovitud infot.

(5.12)

01 H: noh:::: () no ma=i="tea=sis,

02 0.8)

03 H: kus ma siis “veel ‘poorduda voiks.

04 (1.3)

05 P: no: dkki siis "emosse et saavad valu[" {vaigistit} ]

06 H: [ei="ole siin] ‘emo ei=ole ‘'midagi. (.) see
07 (.) ei “toimi siin (.) se="asi. (0.7) ma=len "kdint=no.

08 P: no kui te nii “arvate,

09 1.4)

10 H: okei aitdh teile.

Helistaja on kdne algusosas loobunud kiirabi teenusest ja soovib pédstekorral-
dajalt soovitusi, kuhu hambavaluga poorduda (ndites mitte toodud). Kui lahen-
duseni ei jouta, kiisib helistaja kdne 10puosas uusi lahendusvariante: kus ma siis
‘veel poorduda voiks. (rida 3). Jargneb 1,3 sek paus, misjarel pakub paiste-
korraldaja helistajale EMO-sse minemist (rida 5). Selle lilkkab helistaja tagasi kui
ebasobiva lahenduse ja viitab, et on seda juba proovinud (read 6-7). Pééste-
korraldaja voor no kui te nii “arvate, (rida 8) viljendab, et ta jadb helistajaga eri-
arvamusele, kuid ei soovi sellel erimeelsusel pikemalt peatuda. 1,4 sek pausi jérel
10petab helistaja kone, loobudes soovitud lahendusest: okei aitdih teile. (rida 10).
Lahenduseta jadnud probleemide pohjal saab vilja tuua, mis tingimustel saab
kone ilma probleemi lahendamata 16ppeda. Kdige enam jdib lahenduseta OLU-
KORRA KIRJELDAMISI, kus ei esitata abi vélja saamiseks vajalikku infot. Kuigi
iildjuhul on kohainfo hddaabikones kriitilise tdhtsusega, esineb ka lahenduseta
jadanud KOHA MAARAMIST. Nendel juhtudel soovitakse detailset kohainfot, mille
puudumine ei takista abi vélja saatmist. Samas infokdnedes on vdimalik ka
LAHENDUS(E) TUHISTAMINE, kuna pééstekorraldajal ei pruugi olla infot, mida
helistaja soovib, ning tal ei lasu otsest kohustust helistajale soovitud infot anda.

5.3.2. Kaudse lahendusega probleemid

Kaudse lahendusega suhtlusprobleemide puhul jddb probleemsekventsis esinev
suhtlusprobleem lahenduseta, kuid soovitud infoni joutakse kdnes muul viisil ja
teema 10ppeb vestlejate jaoks rahuldavalt. Soovitud infoni joudmiseks on konedes
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kaks varianti: pdistekorraldaja leiab vajaliku info enda siisteemist voi helistaja
esitab hiljem kone kdigus uut infot, mis aitab varasema probleemi lahendada.
Selliseid olukordi on materjalis 5 korral: 2 agendaprobleemi, 2 episteemilise staa-
tuse probleemi ja 1 perspektiiviprobleem, mis esinevad vaid passiivse abi konedes
KOHA MAARAMISE juures.

Kaudse lahendusega agendaprobleem esineb abikdne niites 5.13. Probleem-
sekventsis soovib paéstekorraldaja kohainfot, mis on abi vilja saatmiseks vajalik,
kuid leiab soovitud info hiljem enda siisteemist.

(5.13)

01 H: ma "kohe ma “teen ‘interneti:: ‘arvutis [lahti,]

02 P: [/"tanav 1/ "neli'teist] voi=vodi ‘kuhu
03 ‘poole kas sinna /"tdnav 2/ tinava poole=voi .hhhhhh e[eee]

04 H: [ei]=ei=

05 P: =voi [/'tdnav 3/ poo]le=voi

06 H: [{--}]

07 (0.6)

08 H: .hhhhhhh ma kohe "iitlen teil iiks="hetk.=hhh qq
09 P: te olete ‘i[se:] /tdn::::- 1/ */tdnav 4/ [tdnaval.]

10 H: [*{-}*] ['mina] olen /"tdnav 4/ ‘tédnaval jah ‘tema on
11 minust siis niid .hhhhhhhh qqqq=&hh jdéb sinna mite "kooli poole vaid "teisele
12 poole see ‘maja on tépselt minu:-ga nagu paralee- vdi=noh, .hhhhh "otse on
13 ‘niha.

14 P: neli’teist on=se ‘'maja sis=v4.

15 (0.7)

16 H: ma=|kohe iitlen,] (.) mul=1db ‘sekund aega [ma=teen:]

17 P: [{-}] [mhmh mhmbh]

18 P: eee tditsa tditsa=n ‘olemas, /tdnav 1/'tiks on see.

19 (0.5)

20 H: a=voibolla on /tdnav 1/ [iiks siis. ]

21 P: [mhm:] ‘juba ‘kutse: kutse on juba ‘tehtud

22 jaah=[et=kee-]

23 H: [aa “on jah,]

Helistaja otsib koha madramise ajal juhtumi aadressi internetist (rida 1). Paiste-
korraldaja kiisib helistajalt kohainfot (read 2-3, 5), pakkudes vélja aadressi-
variandi ja alternatiivsed suunad. Helistaja reaktsioon ma kohe ‘itlen teil iiks=
‘hetk. (rida 7) liikkab vastamist edasi. Pddstekorraldaja kiisib seejérel helistaja
enda aadressi kohta (rida 9), millele viimane vastab, kirjeldades otsitava maja
asukohta enda suhtes (read 10-13). Paistekorraldaja kordab oma kinnitus-
kiisimust: neli ‘teist on=se ‘maja sis=vd (rida 14), millele vastamise helistaja taas
edasi liikkab: ma=["kohe iitlen,] (.) mul=Iib ‘sekund aega [ma=teen:] (rida 15).
Paastekorraldaja jargnev voor tditsa tditsa=n ‘olemas, kinnitab, et ta on asukoha
leidnud. Ta esitab korrektse aadressi (rida 17) ja véljendab, et on kattuva kutse
siisteemist leidnud. Helistaja reageerib aadressiinfole kahtlevalt: a=véibolla on
/tinav 1/ [Tiiks siis.] (rida 19), kuid ei liikka seda {imber. Pédstekorraldaja
kinnitab, et kutse on juba tehtud (read 20-21) ja siinset KOHA MAARAMIST ei ole
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vaja 10petada. Sellega 16peb agendaprobleem lahenduseta — helistaja ei vasta
paastekorraldaja kiisimustele ega anna nendega soovitud infot —, kuid siindmuse
registreerimiseks ja kone I0petamiseks vajalik info leitakse Héirekeskuse
siisteemist.

Vajalik info, et juhtumi siindmuskohta kindlaks teha, vdib ilmneda kdne hili-
semas osas. Selline olukord on abikdne néites 5.14, kus KOHA MAARAMISEL tekib
episteemilise staatuse probleem, mis saab kaudse lahenduse teise kohaelemendi
abil.

(5.14)

01 H: /"kohast/ ta=n siis sinna: ‘risti “poole: mingisugune ‘kilomeeter maad.
02 P: ‘nii=aga: se=on /"valla/ "vald eks=sis.

03 0.7)

04 H: ee jah.

05 0.5)

06 P: mm::hmh?
07 H: {--} jah mhmh

08 P: .hhhhhh nii kas seal tditsa "ristmikul sis voi.
09 0.9)
10 H: ei, tdiesti:: (0.5) ‘lihtsalt “maan'tee.
11 0.9)
12 P: ei ma ‘vaatan li- lihtsalt siin on kaks ‘maanted ristmik=ee t kas seal=sis
13 “tépselt.
14 (1.1)
15 P: ei "oska 6elda.
16 0.9)
17 H: ma=i oska "0elda jah ma négin aint seda bussi- "bussijama [ silti.]
/--/ ((12 vooru eemaldatud))
18 P: < * /koht/ * > aga seal mingi bussi ' peatus "ka oli kdrval ei ‘oska 6elda.
19 (0.7)
20 H:  jaasee'sama=see: /'koha/ bussipeatus ‘oligi, (.) se=oli: ‘bussi'peatusest
21 nidelda /*linna/ “poole,
22 (0.3)
23 P: /linna/ “poole, ahah [ahah.]
24 H: [jah.]

Maanteel aadressita kohas juhtunud siindmuse lokaliseerimiseks vajab pééste-
korraldaja lisainfot ja esitab selleks kiisimuse kas seal tditsa ‘ristmikul sis voi.
(rida 8). Helistaja vastus ei, tdiesti:: (0.5) ‘lihtsalt ‘'maan ‘tee. (rida 10) iitleb, et
juhtum ei leidnud aset ristmikul. Pééstekorraldaja pohjendab seejérel eelmist
kiisimust ja reformuleerib selle viitega kaardil néhtule: ei ma ‘vaatan li- lihtsalt
siin on kaks ‘maanted ristmik=ee t kas ‘seal=sis ‘tipselt. (read 12—13). Jargneb
1,1 sekundiline paus. Kuna vastust ei kola, votab péastekorraldaja uuesti vooru ja
esitab kinnituskiisimuse, mis viitab helistaja teadmiste puudumisele: ei ‘oska
oelda. (rida 15). Helistaja kinnitab teadmiste puudumist: ma=i oska ‘delda jah,
kuid lisab sellele infot, mis tal on: ma ndgin aint seda bussi- "bussijama [ silti.]
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(rida 17). Sellega jaib padstekorraldajal soovitud info saamata ja juhtumi tipset
kohta ei méérata.

KOHA MAARAMINE jatkub véljaspool episteemilise staatuse probleemi kone
hilisemas osas. Paistekorraldaja pakub koha lokaliseerimiseks uue info ja kiisib
bussipeatuse kohta: aga seal mingi bussi peatus ‘ka oli korval ei "oska oelda
(rida 18). Voor ei sisalda viiteid faktile, et helistaja on bussipeatusest varem kones
radkinud (vt rida 17). Selle juurde naastes kordab helistaja varem &eldut: jaa
see sama=see: /"koha/ bussipeatus “oligi, lisades bussipeatuse tdpsema asukoha
(read 20-21). Paistekorraldaja reageerib, korrates viimast infot: /linna/ ‘poole ja
osutades uue info saamisele dialoogipartikliga ahah (rida 23). Sellega KOHA
MAARAMINE 16peb. Kuna slindmuse registreerimiseks on KOHA MAARAMINE
vajalik, voib jareldada, et helistaja viimasest infost piisas korrektse koha leid-
miseks infosiisteemis. Kuna soovitud info leiti véljaspool varasemat probleemi-
sekventsi, liigitub juhtum kaudselt lahenenud suhtlusprobleemiks.

Analiiiisi pdhjal ilmnevad kaudselt lahenevad suhtlusprobleemid abikonedes,
kus helistaja ei ole siindmusega isiklikult seotud vdi ei viibi siindmuskohal. Seega
ei ole neil infot, mida pédstekorraldaja vajab. Kaudse lahendusega probleemid
kasitlevad vaid sellist infot, milleta ei ole voimalik siindmust lahendada voi konet
16petada.

5.4. Vahekokkuvote

Hédaabikones kasutatakse suhtlusprobleemide puhul iihe- ja mitmesekventsilisi
lahendamismustreid. Uhesekventsiliste probleemilahendamiste korral piirdub
suhtlusprobleemi lahendamine iihe sekventsiga, mitmesekventsilised lahenda-
mised vOib jagada kahe- ja rohkemasekventsiliseks.

Suurema osa moodustavad iihesekventsilised probleemilahendamised, 190
juhtu 285st (67%). Rohkemasekventsilisi probleemilahendamisi esineb 75 korral
285st (26%), sealjuures kahesekventsilisi 58 ja rohkemasekventsilisi 17. Lahen-
duseta jddb 20 probleemi (7%), enamik neist ithesekventsilise lahendamis-
mustriga; lihel korral esineb lahenduseta jaanud mitmesekventsilist lahendamist
(vt tabel 3).
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Tabel 3. Lahendamismustrite jagunemine suhtlusprobleemides

Uhesekventsiline Mitmesekventsiline

lahendamine lahendamine E

Lahenenud Lahenduseta Lahenenud Lahenduseta Q

Kuulmisprobleem 26 26
Arusaamisprobleem 67 1 19 87

Aktsepteerimisprobleem 4 1 3 8
Fikseerimisprobleem 46 24 70
Agendaprobleem 31 11 15 1 58
Epist. staatuse probleem 13 5 13 31

Perspektiiviprobleem 3 1 1 5
Kokku 190 19 75 1 285

Lahendamismustrite jagunemine konetiiiipide jdrgi vastab nende arvukusele: nii
ithe- kui ka mitmesekventsilist lahendamist esines enam abikdnedes. Seega ei
ilmne seost konetiilibi ja suhtlusprobleemi lahendamismustri vahel.

Uhesekventsiline probleemilahendamine on iilekaalus kuues suhtlusprobleemis
seitsmest, moodustades u 50—-100% suhtlusprobleemi lahendamisest. Sealjuures
lahendatakse kuulmisprobleem alati iihe sekventsi jooksul. Veidi harvem ju-
takse iihe probleemsekventsi jooksul lahenduseni episteemilise staatuse prob-
leemi puhul, kus see moodustab umbkaudu 40% lahendustest. Sellega esineb
mitmesekventsilist lahendamist enam episteemilise staatuse probleemide puhul,
samuti aktsepteerimis- ja fikseerimisprobleemis, umbkaudu 40% juhtudest.
Teiste probleemide puhul jadb lahendamismustri osakaal alla 30%.

Kdige sagedamini jadvad lahendamata agendaprobleemid (12 korral 58st), kus
helistaja ei soovi paéstekorraldaja korraldusi jargida, ja episteemilise staatuse
probleemid (5 korral 31st), kui helistajal ei ole soovitud infot. Lahenduseta jdéb
ka nii {iks arusaamis-, aktsepteerimis- kui ka perspektiiviprobleem. Probleemid
jadvad lahenduseta peamiselt siis, kui puudutavad sellist infot, mis ei ole abi
saamiseks hddavajalik, nt ammendav OLUKORRA KIRJELDAMINE ja detailne
kohainfo. Samas esineb iiks juhtum, kus kohainfo puudumine voib takistada abi
saamist ja mojutada kdne muutumist abikonest infokdneks (vt ndide 5.11).

Kaudse lahendusega juhtumeid esineb vaid passiivse abi konedes KOHA
MAARAMISEL, kus lahendamata jadvad agendaprobleemid, episteemilise staatuse
probleemid ja perspektiiviprobleem. Neis olukordades on probleemelemendiks
pohiline kohainfo — aadress —, milleta ei ole vdimalik siindmust registreerida ega
(voimalikku) abi siindmuskohale saata. Lahenduseks vajaliku infoni joutakse kas
Hairekeskuse siisteemi toel v&i hiljem kones, véljaspool konkreetset suhtlus-
probleemi esitatud info pohjal.

Seega peegeldavad lahendamiseks kuluvate sekventside arv ja nende pikkus
eri suhtlusprobleemide lahendamise raskust: lihtsama sisuga suhtlusprobleemid
(nt kuulmisprobleem) lahendatakse iihe sekventsi jooksul ja lithemalt; keeru-
kamate probleemide (nt episteemilise staatuse probleem) juurde peab kone
jooksul (korduvalt) naasma ja nendele kulub rohkem aega.
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6. KOKKUVOTE JA ARUTELU

Siinne vditekiri kisitles eesti hddaabikonede tiilipe, nendes esinevad teema-
kategooriad ja suhtlusprobleeme koos lahendusmustritega.

Hédaabikdne tiilipe on peamiselt uurinud héirekeskused ja nendega seotud
organisatsioonid, keeleteaduses konetiilipe siisteemselt eristatud ei ole. Hidaabi-
kdne struktuuri on uuritud palju ja tuvastatud selle viieetapiline baasiilesehitus
(Zimmerman 1984), mida viitekirja teemakategooria analiilis arendas. Konedes
tekkivaid probleeme on laialdaselt uuritud, kuid koondiilevaadet kone véltel
tekkivatest suhtlusprobleemidest esitatud ei ole.

Eesti kdnesid on seni véhe uuritud. Suhtluse probleemaspekte on varem kasit-
letud siinkirjutaja magistritéos (Kuusk 2020), eraldi olen vaadelnud siindmuse
asukoha méadramisel tdstatuvaid probleeme (Upser 2022). Minu analiiiisil pdhi-
nevat suhtlusprobleemide {iilevaatliku ldhenemist on rakendatud pédstekorral-
dajate koolitusmaterjalide vilja to6tamisel (Hennoste jt 2023b). Lisaks on uuritud
hidaabikones kasutatavaid partikleid (Rd4bis, Rumm 2022) ja pdistekorraldaja
ebaviisakust (Hennoste jt 2023a).

Viitekirjas esitasin esimese pohjaliku iilevaate eesti hadaabikdnede olemusest
ja suhtlusprobleemidest, kisitledes nelja aspekti. T66 pdhieesmaérk oli tuvastada
hiadaabikones tekkivad suhtlusprobleemid ja nende tekkepohjused. Analiiiisi ajend
oli probleemide moju hidaabikone teenusele: iga suhtluses tekkiv torge pikendab
konet ja raskendab infovahetust, misldbi viibib abi osutamine abivajajale. Et
suhtlusprobleemide tekkekohti tdpsemalt analiilisida, selgitasin vélja hiddaabi-
kdnede tiiiibid ja nende olemuse ning tuvastasin teemakategooriate abil kdne
tipse struktuuri. Viimaks analiiiisisin, milliseid suhtlusprobleemide lahendamise
mustreid materjalis ilmnes.

Viitekirja sissejuhatavas osas esitasin t60 eesméirgi ja uurimiskiisimused,
andsin iilevaate t60 teoreetilistest lahtekohtadest, meetodist ja kasutatud mater-
jalist. Tutvustasin hédaabikdnede varasemaid uurimusi ning andsin iilevaate
hidaabikone tiilipide eristamisest keeleteaduses ja teistes valdkondades. Et luua
arusaam materjali kontekstist, tutvustasin Hiirekeskust, selle tookorraldust ja
info litkumist (1. peatiikk). Véitekirja uurimuslik osa jagunes neljaks (2.-5. pea-
tiikkk). 2. peatiiki fookuses olid eesti hddaabikdne tiiiibid, 3. peatiikis tuvastasin
kones tdstatuvad teemakategooriad, 4. peatiikis kisitlesin hddaabikones tostatuvaid
suhtlusprobleeme ja 5. peatiikis vaatlesin suhtlusprobleemide lahendamis-
mustreid. T66 1opus esitan uurimuse kokkuvaétte ja arutelu (6. peatiikk).

Konetiilibi ja teemakategooriate uurimus pohines 100 eesti hddaabikdnel,
suhtlusprobleemide uurimus 50 hédaabikdnel. Analiilisisin materjali, tuginedes
vestlusanaliiiisile. Tegu on kvalitatiivse uurimusega, kuid tdin vélja ka analiiiisi-
tud nihtuste esinemissagedusi. Jagan jargneva arutelu véitekirja eesmirkide jargi
osadeks. Kasitlen konetiilipe, teemakategooriad, suhtlusprobleeme ja lahendus-
mustreid ning toon vélja nende omavahelised seosed.
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Hidaabikone tititbid

Hiadaabikdne tiiiipide tuvastamise ja eristamisega on ennekoike tegelenud hiire-
keskused ning nendega seotud organisatsioonid teenuse parendamise eesméargil
(Sampson 2002; EENA 2020a). Héirekeskuste konetiilipe on vélja toodud
helistaja eesmérgi ehk helistamise pdhjuse jéirgi, kdnesid on jagatud hiddaabi- ja
mittehddaabi juhtumiteks ning eristatud detailselt mittehddaabikonede liike.
Vestlusanaliiiitilistes uurimustes on piirdutud kdnede pdgusa kirjeldamisega. On
mainitud, et hddaabikonesid voidakse teha ka iiksnes info kiisimiseks voi muudel
ebasobivatel pdhjustel (Tracy, Tracy 1998; Heritage, Clayman 2010: 53), voi on
vélja toodud ilma juhtumita kdned (Imbens-Bailey, McCabe 2000; Kent, Antaki
2019).

Viitekirjas esitasin teadaolevalt esimese siisteemse iilevaate hadaabikdne
tiiltipidest viljaspool hdirekeskuste analiilise. Erinevalt hiirekeskuste tiiiibistikest
lahtus siinne tiipoloogia asjaolust, et hidaabikdne on helistaja ja paéstekorraldaja
dialoog ja iihine protsess. Kdnet kui dialoogi mdjutab modlema osaleja panus,
misldbi on helistaja eesmirgi korval vaja arvesse votta ka paastekorraldaja lahen-
dust. Protsess tdhendab, et kone kdigus antav info vdib muuta helistaja eesmérki
ning paistekorraldaja seisukohti lahenduse suhtes.

Analiiiis nditas, et helistajate eesmirk ja helistamise pohjus varieerub: helis-
tatakse reaalse probleemi tdttu abi saamiseks, potentsiaalsest hddaohust voi oht-
likust olukorrast teatamiseks, info kiisimiseks voi muul pohjusel. Teiseks varieerub
padstekorraldaja lahendus kone alguses esitatud probleemile voi palvele: paiste-
korraldaja peab olukorda kas operatiivabi vajavaks, piirdub helistajale info
andmisega v0i ei paku helistajale ei abi ega infot. Nende eesmérkide ja lahenduste
pohjal jagunesid hiddaabikdned kahte pohitiiiipi ehk abikdneks ja infokoneks,
millele lisandus kategooria ,,Muu*.

Keskse pohitiilibina esines abikdne, mille olemus kattub hdirekeskuste aru-
saamaga n-0 péaris hddaabikdnest: selle taustal on reaalne siindmus, juhtum, mille
lahendamiseks osutatakse operatiivteenuse abi (EENA 2020a). K&ik abikoned
liigitusid héirekeskuste tiilibistikus péris hddaabikdnedeks. Samas toi analiiiis
vilja uue jaotuse abikdnede sees, mida ei ole hiirekeskuste tiipoloogias vélja
toodud: pakutud abi operatiivsuse jirgi eristusid kahesugused abikdned. Aktiivse
abi kdnedes viljendas paistekorraldaja abi viivitamatut slindmuskohale saatmist,
passiivse abi konedes abi kiiret saatmist ei véljendatud, selle asemel edastas
padstekorraldaja info asjakohasele teenuseosutajale. See 1dhtus siindmuste erine-
vusest: aktiivse abi kdnedeks liigitusid kriitilisemad juhtumid, passiivse abi
kdnedeks vihemohtlikud paéste ja politsei siindmused.

Teise pohitiiiibina tuli esile infokdne. Enamik infokdnesid, s.o kdik puhtad
infokdned, liigitus hiirekeskuste tiilibistikus tahtlike mittehddaabikdnede hulka.
Liigitus ldhtub asjaolust, et helistaja podrdub 112 numbrile vaid info saamiseks
ja ka saab lahendusena soovitud info.

Abi- ja infokdne korval tulid esile kolm muutuvat tiilipi, milles helistaja ees-
mérk ja pééstekorraldaja lahendus erinesid. Infokdnest aktiivse abi kdneks
muutunud konede ja infokonest passiivse abi kdneks muutunud kdnede korral oli
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helistaja eesmérk saada infot, kuid temalt kiisitlemise abil saadud info pdhjal
pakkus padstekorraldaja lahendusena operatiivabi sekkumist. Abikonest info-
kdneks muutunud kone alltiiiibis soovis helistaja abi vilja saatmist, kuid pééste-
korraldaja andis lahendusena vaid infot. Esimest kahte tiiiipi hdirekeskuse tiiiibis-
tikud ei kajasta, kuid lahenduse jérgi saab neid pidada péris hddaabikdnedeks.
Kolmas tiiiip liigitub vale hinnanguga mittehéddaabikoneks.

Koned, mis 16ppesid helistajale abi voi infot andmata, paigutasin kategooriasse
»Muu®. Sinna liigitusid ebaadekvaatsed kdned, telefoniprobleemide pdhjustatud
koned ning lahenduseta 10ppenud ja kone jooksul lahenenud olukorrad. Enamik
neist kattub hdirekeskuste arusaamaga mittehddaabikdnedest (v.a liks lahenduseta
jédnud ja liks lahenenud juhtum).

Teemakategooriad ja nende esinemine hidaabikones

Viitekirja teine analiilisipeatiikk tegeles hiddaabikdnes tdstatuvate teemakate-
gooriate analiiiisimisega. Hidaabikdne on Héirekeskuse seisukohast kindla ees-
mairgiga institutsionaalne suhtlus, milles paistekorraldajal peab lahenduse otsus-
tamiseks saama infot kindlate teemade kohta. Paéstekorraldaja peab saama teada,
kas juhtunud on midagi, millele peab reageerima, ning hankima infot hetke-
olukorra, juhtumi osaliste ja asukoha kohta. Seejirel peab péistekorraldaja andma
helistaja probleemile lahenduse. Lisaks on vaja vestlus sobivate vormelitega
alustada ja ldpetada. Analiiiisis tuvastasin hidaabikdnedes kiimme teemakate-
gooriat: ALUSTAMINE, JUHTUMI MAARAMINE, INFOSOOV, OLUKORRA KIRJEL-
DAMINE, KOHA MAARAMINE, OSALISTE MAARAMINE, LAHENDAMINE, LAHEN-
DUSE TUHISTAMINE, LOPETAMISE ALGATAMINE, LOPETAMINE, lisaks kategooria
MUU.

Teemakategooriate esinemine kdnedes varieerus. Koikides konedes esines
ALUSTAMINE, harva puudusid LAHENDAMINE, OLUKORRA KIRJELDAMINE ja
LOPETAMINE. Vihem esines KOHA ja OSALISTE MAARAMIST ning LOPETAMISE
ALGATAMIST. Pooltes konedes esines JUHTUMI MAARAMINE. Harva tdstatus
INFOSOOV, LAHENDAMISE TUHISTAMINE ja kategooriasse MUU liigitunud
elemendid.

Vaorreldes teemakategooriate esinemist abi- ja infokdnedes ning nende all-
tillipides, tuvastasin peamise konetiilipe eristava faktorina teemade tdstatamise
sageduse. Selgus, et enamik teemakategooriaid on konetiiiibiiilesed ja esinevad
nii abi- kui ka infokonedes. Eristusid OSALISTE MAARAMINE ja LAHENDUSE
TUHISTAMINE. OSALISTE MAARAMINE osutus vaid abikdnele omaseks teemaks.
Teema sisaldas kdne pohjuseks oleva inimese vdi sdiduki andmeid ja kirjeldust
ning oli seega relevantne vaid isiku vdi sdidukiga seotud kdnedes. Teisalt esines
LAHENDUSE TUHISTAMINE iiksnes teatud infokdnedes. See teema tdstatus olu-
kordades, kus helistaja liikkkas péddstekorraldaja esmase lahenduse tagasi voi see
muutus muul pohjusel ebasobivaks. Sellised olukorrad tekkisid mitme lahendus-
variandiga infokdnedes, kus pééstekorraldaja esimene lahendus ei olnud helis-
tajale aktsepteeritav.
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Erinevused konetiiiipide teemakategooriates tulenevad konede erinevast ees-
maérgist, sisust ja lahendusest. Abikdned on {ilesehituselt homogeenne konetiilip,
mille alltiilibid on sarnased ja késitlevad samu teemakategooriaid. Nii aktiivse kui
ka passiivse abi kones on helistaja eesmérk operatiivabi, mida késitletakse ena-
masti JUHTUMI MAARAMISENA (passiivse abi konedes harvem). Juhtumi tépse-
mate asjaolude selgitamiseks tostatatakse OLUKORRA KIRJELDAMINE. Kuna nendes
konedes tdidab pédstekorraldaja lahendusena abisoovi, kaasneb sellega abi saat-
miseks vajalik KOHA ja OSALISTE MAARAMINE. Pdistekorraldaja véljendab helis-
taja abisoovi tditmist LAHENDAMISEGA ja kone 10petatakse LOPETAMISE teema-
kategooriaga. Kuigi infokdnest abikoneks muutuval kdnel on teistest abikdnedest
erinev eesmark ja see algab INFOSOOVIGA, jitkub see abikdne moodi, mistdttu ei
erine selle iilesehitus markimisvéérselt teiste abikdnede omast.

Infokdne alltiiipides on erinevusi rohkem. Puhas infokdne on lébivalt sama
eesmérgiga ja see 10peb helistaja oodatud lahenduse, info saamisega. Selles kdne-
tiitibis alustab helistaja tiiiipiliselt INFOSOOVIGA, mille jirel veendub piiste-
korraldaja OLUKORRA KIRJELDAMISEGA olukorra ohutuses. Péirast seda liigutakse
LAHENDAMISE juurde, millele jargneb kdne LOPETAMINE. Abikonest infokdneks
muutunud koned algavad helistaja poolt abikdnena ja muutuvad vestluse jooksul
infokdneks, mistdttu helistaja algset abisoovi ei tdideta ning talle pakutakse vaid
infot. Need koned on pikemad ja sisaldavad rohkem teemakategooriaid. Kdned
algavad JUHTUMI MAARAMISE ja/v0i OLUKORRA KIRJELDAMISEGA. Enamikes
kdnedes moodustub LAHENDUSE TUHISTAMINE, kus helistaja liikkab tagasi
pééstekorraldaja esimese lahendusvariandi. Kone 10puosas joutakse kdikides all-
tiitibi konedes LAHENDAMISENI, millele jirgneb pea igas kdnes LOPETAMINE.

Konetiitibi spetsiifika kdrval ilmnes analiiiisist kaks teemakategooriate esine-
mist mojutavat faktorit: sisuline {ihisosa (ka funktsioon) teiste teemadega ja
nende positsioon kones.

Mitu teemakategooriat vdisid olla sarnase sisuga ja olla kdones samas rollis.
Seda esines kone alguses, kus helistaja sai kone pdhjust viljendada mitmel viisil.
Sellega on seotud JUHTUMI MAARAMINE, OLUKORRA KIRJELDAMINE ja INFO-
SOOV. Olenevalt konetiiiibist ja siindmuse olemusest vois helistaja ALUSTAMISE
jarel jétkata iihega kolmest teemast, misldbi teisi teemasid ei tostatunud.

Teemakategooriate positsiooni mdju iiksteisele ilmnes liikuvate teemade juures,
mis vOisid mdjutada sellele jargneva teema sisu vOi tdstatamist iildiselt. Nii
sisulise kui ka positsioonilise mojuga teisele teemale ilmnes LAHENDAMINE,
mille litkkuvus mojutas LOPETAMISE ALGATAMISE moodustumist.

Enamiku teemakategooriate positsioon kdnedes oli iildjoontes sama voi nende
tostatamise koht muutus vihesel mééral olenevalt spetsiifilise kone isedrasustest.
Kiill aga niitas analiiiis, et INFOSOOVI, KOHA MAARAMISE ja LAHENDAMISE asu-
koht varieerub reeglipéraselt vastavalt konetiitibile voi juhtumi sisule.

INFOSOOVI asukoht oli seotud konetiiiibiga. Infokdnes ja infokonest abikdneks
muutunud kdnedes asus see kdne alguses ja sisaldas helistaja esmast helistamise
pOhjust. Abikdnes tdstatus teema enamasti kone 16puosas LOPETAMISE ees, kus
seda kasutati edasise kditumise kohta info hankimiseks. Sellega oli INFOSOOV
iihtlasi ainus teemakategooria, mille sisu varieerus vastavalt kdnetiiiibile ja
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sellega seotud teema positsioonile. Kuna eri positsioonides on INFOSOOVI sisu
oluliselt erinev, siis on voib edasistes uurimustes kaaluda kategooria kaheks
jagamist.

KOHA MAARAMISE positsioon jagunes kolmeks. Positsiooni muutumise moju-
riteks oli helistaja esimes(t)e vooru(de) sisu ja juhtumi olemuse. Esiteks, teema
tostatus kone esimese kolme vooru jooksul juhul, kui helistaja esimene voor
sisaldas tdpset kohainfot ja kompaktset juhtumi sisu, mille pdhjal pééste-
korraldaja sai kohateemaga kohe edasi minna. Teiseks, padstekorraldaja jitkas
KOHA MAARAMISEGA keskmiselt kiimme vooru pérast alustamist juhul, kui helis-
taja esimene voor sisaldas kohainfot, kuid ei andnud piisavalt infot juhtumi kohta.
Sellisel juhul rddkis paédstekorraldaja esmalt juhtumist voi olukorrast. Erakorra-
liste stindmuste puhul esines KOHA MAARAMINE positsioonis ka siis, kui helistaja
esimene voor ei sisaldanud kohainfot. Kolmandaks, KOHA MAARAMINE algas
rohkem kui 20 vooru pérast alustamist konedes, kus helistaja alustas kdnet iiksnes
kohainfo voi juhtumiga voi tema esimes(t)es vooru(de)s ei ilmnenud kumbagi
teemat. Sellisel juhul naases péaéstekorraldaja koha juurde hiljem.

LAHENDAMISE positsioon sdltus kone alltiiiibist. Passiivse abi kones ja info-
kones paiknes teema kdne 16puosas, samas aktiivse abi konedes oli LAHENDA-
MISEL kaks voimalikku positsiooni: kiisimuste seeria keskel voi kone 16pus. Seal-
juures paiknes LAHENDAMINE kdne 16pus vaid umbes pooltel juhtudel. Sellega
kattub passiivse abi konede ja infokdnede LAHENDAMISE asukoht tiiiipilise hiada-
abikone struktuuriga, samas aktiivse abi kdnes on teema tdstatumise positsioon
tugevalt varieeruv.

Ingliskeelse materjali pdhjal on hddaabikones tuvastatud viis tegevusetappi:
avamine, palve voi probleemi esitamine, kiisimuste seeria, reageering ja sulge-
mine (Zimmerman 1984), mis tostatuvad mudeli jargi kones alati samas jarje-
korras (Heritage, Clayman 2010: 57). Siin tuvastatud teemakategooriaid saab
paigutada kdneetappidesse (vt tabel 4), kuid analiilis néitas, et ainsad kattuvad
osad on avamine ja alustamine.

Tabel 4. Koneetappide suhe teemakategooriatega

Etapid (Zimmerman 1984) Teemakategooriad

Avamine Alustamine

Palve v3i probleemi esitamine Juhtumi méédramine
Infosoov

Kiisimuste seeria Olukorra kirjeldamine

Koha médramine

Osaliste mddramine

Reageering Lahendamine
Lahenduse tiihistamine
Sulgemine Ldpetamise algatamine
Lopetamine
Muu
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LAHENDAMISE positsiooni sage varasem esinemine aktiivse abi kones erineb
klassikalisest hddaabikone iilesehitusest. Kuigi etappide jarjekorda on peetud
muutumatuks, nditas siinne analiiiis kdrvalekallet tavapédrasest struktuurist ja
etappide jarjekorra muutumist. Erinevuse ilmsiks tulek oli seotud hddaabikone
tiilipide eristamisega, mida varem siisteemselt tehtud ei ole. Samas peegeldas
tulemus ka Héirekeskuse normi, mis suunab Eesti pédéstekorraldajaid abi vilja
saatmist voimalusel kinnitama keset konet (HK 2019, 2020).

Péastekorraldaja pakutud lahendust helistaja kdonealgulisele palvele on peetud
1opetamise-eelseks votteks (ingl preclosing move, Zimmerman 1984): helistaja
tolgendab palve tditmist l0petamisena ja eeldab, et voib kone katkestada. Selle
tulemusel on jéareldatud, et padstekorraldajal sobib lahendust véljendada alles siis,
kui kdik vajalik informatsioon on helistajalt kitte saadud (Whalen, Zimmerman
1990). Viitekirja analiiiisis ei ilmnenud LAHENDAMISE juures konet 1opetavaid
omadusi. Juhtudel, kui pédstekorraldaja tostatas LAHENDAMISE keset kiisimuste
seeriat, jatkus infovahetus parast lahenduse véljendamist probleemideta. Teema
kéitus hddaabikdnes I0petamise-eelse vottena siis, kui see tdstatus parast kiisi-
muste seeria 10ppu ja kattus LOPETAMISE ALGATAMISEGA.

Tulemused toovad esile, et teemakategooriate keskne ldhenemine on etapi-
poOhisest ldahenemisest siigavam ja paindlikum. Esiteks voimaldab see ldhenemine
esile tuua iildiselt sonastatud etappide asemel kitsamad teemakategooriad. Kdige
olulisem erinevus on kiisimuste seeria jagunemine siistemaatiliselt kolmeks eri-
nevaks teemakategooriaks.

Teiseks toob teemakategooriline liigendus koos konetiitipide analiiiisiga esile
varieerumise teemade olemasolus ja asukohas konetiiiibiti. Selles osas on olu-
lisem tulemus korvalekalle etapimudelist, mille jirgi paikneb vastus helistaja
esmasele palvele kiisimuste seeria ja kone l10petamise vahel. Etapipohise liles-
chitusega kattuvad libivalt vaid passiivse abi koned ja infokdned, kus LAHENDA-
MINE asub ennustatavalt Zimmermani nimetatud positsioonis (Heritage, Clayman
2010: 57). Samas aktiivse abi konedes on LAHENDAMINE varem tuvastatud posit-
sioonil vaid umbes pooltel juhtudel.

Hidaabikone suhtlusprobleemid

Viitekirja keskne eesmaérk oli tuvastada kdik hiadaabikonede suhtlusprobleemid,
mille lahendamine ndudis suhtlejatelt lisatdod, mis pikendasid kdnet ning see-
tottu abi osutamine abivajajale viibis.

Minu t66 eesmaérgist ldhtudes oli suhtlusprobleemide ring laiem kui vestlus-
analiiiisi partneriparanduse (ingl other repair) puhul. Kaasasin analiilisi kdik
suhtluse kéigus tekkinud probleemid, mille lahendamine tdi kdnesse lisavooru,
probleemvoorule jirgneva vooru osa (lausungi, suhtlustegevuse) voi eraldi sek-
ventsi. Samuti oli t66 eesmargist 1ahtudes materjali liigitus probleemi- ja pohjuse-
keskne, mitte vahendikeskne.
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Analiiiisitud 50 hédaabikones esines kokku 285 suhtlusprobleemi, mis jagu-
nesid seitsmesse probleemitiilipi: kuulmisprobleem, arusaamisprobleem, aktsep-
teerimisprobleem, fikseerimisprobleem, agendaprobleem, episteemilise staatuse
probleem ja perspektiiviprobleem.

Tulemuste jargi moodustasid kdige suurema osa (30%) arusaamisprobleemid,
kus vestluskaaslase vooru ei moisteta vOi seda tdlgendatakse valesti. Analiiiis
nditas, et enamik sellistest probleemidest viljendub partnerilt saadud info tdlgen-
damise raskustes, kuid probleemid tekivad ka pééstekorraldaja mitmeti mdiste-
tavatest kiisimustest, tema vale-eeldusest asjaolude kohta ning vestluskaaslasele
vOorast sOna- ja terminikasutusest (referentsiprobleem). Arusaamisprobleemi
levimus hiddaabikonedes on seotud vajadusega iiksteist moista: paédstekorraldaja
peab lahenduse andmiseks mdistma juhtumi olemust, samas helistajal on tarvis
soovitud info andmiseks aru saada, mida pééstekorraldaja teada tahab. Vestlus-
analiiiisis liigitatakse arusaamisprobleemiks juhud, kui vestluskaaslase deldut ei
moisteta piisavalt ning probleemi lahendamiseks algatatakse partneriparandus.
Minu analiiiisis esines ka partneri algatatud partneriparandusi ning kdneleja enda
kolmanda positsiooni eneseparandusi.

Veerandi probleemidest moodustasid fikseerimisprobleemid, mille ajend oli
vajadus vahetatav teave iles kirjutada voi meelde jatta. Probleemid tekkisid
piiratud ajast, mélu piiridest voi tileskirjutusel tehtud eksimustest. Fikseerimis-
probleemi on peetud partneriparanduse piirivariandiks, mis on omane just tipset
fikseerimist vajavale suhtlusele (Schegloff 1997; Hennoste 2023: 1163). Seal-
juures on see probleem eriti oluline just hidaabikonedes, kus on vaja iiles mirkida
palju detailset ja tépset infot. Analiilisist tuli vdlja fikseerimisprobleemi eba-
proportsionaalne jagunemine vestlejate vahel. Pddstekorraldajal esines fikseerimis-
probleeme pea viis korda rohkem kui helistajal (58 vs. 12). See on seotud info
litkkumise suuna ja suhtlejate rollidega kdnes. Hédaabikonele on iseloomulik info
litkkumine helistajalt padstekorraldajale, mille viimane seejirel iiles mérgib. See
peegeldus ka probleemi jagunemises kdonetiilipide puhul: enam fikseerimis-
probleeme esines abikonedes, kus paéstekorraldaja peab abi saatmiseks fikseerima
enam infot. Infokdnedes esines pééstekorraldaja fikseerimisprobleeme vihem,
kuid seevastu tekkis seal rohkem probleeme helistajal.

Viiendiku probleemidest moodustas agendaprobleem, mille tuumaks oli hida-
abikdne suhtluse normide eiramine. Need olukorrad lahtusid kas hédaabikdne
suhtlussituatsioonist ja selle omapéradest voi siis helistaja voi padstekorraldaja
kéitumisest. Siin oli tegu hddaabikdnele eriomase probleemitiiiibiga, mille tekki-
mist mojutab helistajatele vodras kdne iilesehitus ja normid.

Viitekirjas agendaprobleemiks liigitatud olukordi on varem mitmekiilgselt
uuritud, kuid keskendutud on peamiselt poolte probleemsele koostdole ja eba-
viisakusele (nt Whalen, Zimmerman, Whalen 1988; Tracy, Tracy 1998; Tracy
2002). Kuigi eesti kdnedes esineb samalaadseid olukordi, olid materjalis harvad
nditeks juhtumid, kus helistaja viltis koostoo tegemist. Rohkem leidus materjalis
ka varem tuvastatud valearusaama Héirekeskuse teenusest (Tracy 1997), mille
tulemusel eeldas helistaja oma soovi tditmist ilma stindmust (piisavalt) kirjel-
damata voi abisoovi pohjendamata.
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Ulejdianud neli suhtlusprobleemi esinesid materjalis harvemini, andes kokku
veerandi probleemidest. Neist enam esines episteemilise staatuse probleemi, mis
tekkis olukorras, mil kiisija pidas vestluskaaslast teadjaks olukorras, kus tollel
soovitud infot ei olnud. Need probleemid tekkisid peamiselt helistaja puuduvast
infost. Kuna hddaabikones hangitav info on kdne lahendamiseks keskse tdhtsu-
sega, voib selle puudumine kdne kulgu markimisvéarselt mgjutada. Kuigi vestlus-
kaaslase teadmiste valehindamist on varem uuritud, ei ole seda hiddaabikGne
probleemina késitletud.

Kuulmisprobleemi pdhjustas vestluskaaslase vooru voi selle elemendi eba-
piisav kuulmine. Probleemi olemus kattub vestlusanaliilisi kuulmisprobleemiga
ning selle lahendamise algatusviisid varasemate tulemustega (Svennevig 2008).
Kiill aga joonistus vilja muster hidaabikone kuulmisprobleemi tekkekohtades:
probleemi viljendati enam detailse info edastamisel, nagu isikuandmete ja aad-
resside puhul, mille tdpne moistmine on hiddaabikones oluline.

Aktsepteerimisprobleemi pohjustas vastuolu vestlejate teadmistes, seisu-
kohtades v0i arusaamades ning usaldamatus vestluskaaslase suhtes. Vestlus-
analiiiisis on aktsepteerimisprobleemina analiiiisitud samalaadseid olukordi
(Svennevig 2008), kuid siinne analiilis hdlmas ka paranduseviliseid probleeme.
Aktsepteerimisprobleem on hiddaabikones harv, kuid poolte vastuolu tottu voib
sellel olla suur moju kone kulgemisele: erimeelsusest tekkinud probleemi lahen-
damine on keeruline, kuna selle lahendamiseks peavad helistaja ja pééste-
korraldaja joudma tiksmeelele.

Hédaabikdnele eriomase probleemitiiiibina tuvastasin perspektiiviprobleemi
(vt ka Upser 2022). See on KOHA MAARAMISEL tekkiv probleem, mis ldhtus
helistaja ja paédstekorraldaja erinevast vaatest siindmuskohale ja seega nende info
erinevusest. Stindmuskohal oleva helistaja asukohakirjeldus vois erineda paiste-
korraldaja kaardivaatest voi ei vastanud kirjeldus pédstekorraldaja infole, mis
raskendas {ihisele arusaamale joudmist ja korrektse asukoha maaramist. Pééste-
korraldaja kaardirakendusest tekkinud probleemi on varem uuritud teisest aspek-
tist (Nattrass jt 2017), poolte erineva info mdju ei ole varem késitletud ja tegu on
uue probleemitiiiibiga.

Kokkuvéttes on nédha, et hddaabikone suhtlusprobleemid kattuvad vaid osalt
vestlusanaliilisis vélja toodud partneriparandustega. Siinsetest probleemidest
kattus tidielikult vestlusanaliiiisi probleemidega vaid kuulmisprobleem. Aru-
saamis- ja aktsepteerimisprobleemide hulgas esines ka partneriparandusi, kuid
enamik probleeme jdid viljapoole vestlusanaliiiisi samalaadseid probleeme. Osa
arusaamisprobleemidest oli seejuures seotud hidaabikone kui spetsiifilise insti-
tutsionaalse suhtluse erijoontega, nagu info tdlgendamise probleem, teised aga
olid iildisemad, nagu mitmeti moistetavad kiisimused. Teisalt 1dhtub episteemi-
lise staatuse probleem vestlusanaliilisis olulistest kiisimus—vastus-sekventsidest,
kuid iildjuhul ei késitleta seda probleemi vaatenurgast. Hidaabikdnede analiiiisil
on selle eristamine aga oluline, kuna kiisimuste ja vastuste abil info hankimine
on kones keskne.

Viitekirja tulemustest néhtub, et partneriparandus ja vestlusanaliiiisi parandus-
mehhanism on méaératletud liiga kitsalt, et analiiiisida koiki suhtlusprobleeme,
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mis hddaabikdnes tekivad ja mille tuvastamine on hédaabikdnede kvaliteedi
parandamisel esmaoluline. Sellega tekib kiisimus, mil mééral on siinsed tule-
mused laiendatavad muudele institutsionaalsetele kdnedele ja teiste riikide hdda-
abikodnedele. Siinne uurimus tdi esine, et konkreetset suhtlusolukorda, nagu
hidaabikonet, tuleb késitleda eraldi, ja suhtlusprobleemide analiilisimisel peab
lahtuma materjalis esinevatest konedest, mitte varem maédratud parandus-
mehhanismist.

Suhtlusprobleemid erinevates konetiiiipides

Suhtlusprobleeme tostatati rohkem abikdnedes (61 kones 232 probleemi ehk
3,8 probleemi kone kohta) kui infokdnedes (26 kones 53 probleemi ehk 2,0 prob-
leemi kdne kohta). Samas on abikone keskmine pikkus 3 min 44 sek (= 224 sek)
ja infokonel on sama néitaja 1 min 51 sek (= 111 sek). See néitab, et probleemide
keskmine hulk ajaiihiku kohta on sama, keskmiselt iiks probleem 57 sekundi
kohta.

Kone alltiitipide puhul oli probleemide suhteline osakaal sarnane, olles suurim
aktiivse abi konedes ning vidikseim puhta info konedes ja abikonest infokdneks
muutunud konedes (vt ka tabel 5). Kdige rohkem suhtlusprobleeme oli aktiivse
abi konedes, mille 34 kones ilmnes pea pool analiiiisitud juhtumitest (137 prob-
leemi, ca 4 probleemi kone kohta). Jargnesid passiivse abi koned 84 probleemiga
25 kones (ca 3,4 probleemi kdne kohta). Teistes alltiilipides ilmnes suhtlus-
probleeme markimisvéarselt vihem: puhtas infokdnes 35, abikonest infokdoneks
muutunud kdnes 18. Uhe kdne kohta oli kdige rohkem probleeme infokdnest abi-
koneks muutunud konedes (11), kuid kuna selliseid konesid oli vaid kaks, ei ole
see teiste tliiipidega vorreldav.

Tabel 5. Suhtlusprobleemide jagunemine konetiiiipides

Abikoned (n =61) Infokoned (n = 26)
Aktiivne Passiivne  Info- Puhas  Abikdnest 2
Suhtlusprobleem abi abi konest  info- info- G
(n=34) (n=25) abikdneks kone  kdneks

m=2) m=17) (=9

Kuulmisprobleem 18 6 1 1 26
Arusaamisprobleem 47 23 3 9 5 87
Aktsepteerimisprobleem 4 1 2 8
Fikseerimisprobleem 35 20 3 10 2 70
Agendaprobleem 14 22 5 10 7 58
Epist. staatuse probleem 18 8 4 1 31
Perspektiiviprobleem 1 4 5
Kokku 137 84 11 35 18 285
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Suhtlusprobleemide tekkimist abikdnedes mojutab konede pikkus ja kompleks-
sus. Abi vilja saatmisega 10ppevas aktiivse abi kones vahetatakse enam detailset
infot koha, osaliste ja olukorra kohta, mis on hiddaabikdne peamine probleemi-
allikas. Aktiivse abi konedes tekkis kdige rohkem arusaamis- ja fikseerimis-
probleeme ning episteemilise staatuse probleeme. See kattub inforohke kone-
tiitibiga, mille korrektsuse tagamine toob kaasa probleeme. Samas oli vorreldes
teiste konetlilipidega siin vihem agendaprobleeme. Selle taustal vdib olla poolte
tiksmeel kdne oodatavas lahenduses, mislébi puudub iiks agendaprobleemi tekke-
pOhjustest.

Vahetatava info hulga ja probleemide tekkimise seos paistis vilja ka abikdne
alltlitipide erinevusest. Passiivse abi kdnes tekkis probleeme vihem kui aktiivse
abi kdnedes. See nditab juhtumi olemuse mdju konele: passiivse abi kdnedes tea-
tatakse enam potentsiaalselt ohtlikest vOi péédste abi vajavatest olukordadest.
Seega on juhtumid vdhem kriitilised, seal ei ole enamasti osalisi (kannatanud
inimesi, sdidukeid) ja helistaja ei ole juhtumiga isiklikult seotud. See vdhendas
vahetatud teabe ulatust ja késitletud teemakategooriate arvu.

Infokdnedes oli suhtlusprobleemide osakaal vdiksem ja selle alltiilipide vahel
ei esinenud markimisvairseid erinevusi. Samas tekkis infokdnes enam aktsep-
teerimisprobleeme, mis on abikdnest infokoneks muutunud kdnede puhul koige
rohkem esinenud probleem. See on seotud helistaja algse abisoovi tagasi liikkka-
misega: paistekorraldaja pakkus helistaja jaoks ebasobiva lahenduse, mis toi
kaasa LAHENDUSE TUHISTAMISE teemakategooria. Pakutud lahendusest loobumine
oli iseloomulik just infokdnedele, kus helistajale ei antud operatiivteenuse abi ja
mida ei saa liigitada klassikaliseks paris hddaabikoneks.

Infokdne alltiitipides tuli esile ka erinevus detailse info fikseerimisel tekkinud
probleemidega. Molemas alltiiiibis tekkis kuulmisprobleemi iiksikjuhtudel; abi-
kdnede pdhjal on see probleem seotud kdige rohkem just detailset infot sisal-
davate teemadega. Samas fikseerimisprobleeme tekkis tunduvalt rohkem puhtas
infokdnes, kus see oli iiks peamisi probleemitiiiipe; abikdnest infokdneks muu-
tunud kones esines seda harva. See vastab kones vahetatavale infole: puhta info-
kone lahedus on enamasti telefoninumber vm iiles mérkimist voi meelde jatmist
vajav info; samas abikoOnest infokdneks muutunud kdnes lahendatakse enam
kaitumissoovituste voi lithinumbri edastamisega.

Suhtlusprobleemide seosed teemakategooriatega

Vorreldes suhtlusprobleemide esinemist eri teemakategooriates, tuli esile nende
erinev esinemissagedus (vt tabel 6). Suhtlusprobleeme esines enim KOHA MAA-
RAMISEL ja OLUKORRA KIRJELDAMISEL. KOHA MAARAMINE ilmnes 37 kdnes,
mille jooksul tekkis 76 suhtlusprobleemi, st kdnedes esines keskeltlabi 2 probleemi
teema esinemise kohta. OLUKORRA KIRJELDAMINE tostatus 47 kdnes ja sisaldas
90 suhtlusprobleemi (1,9 probleemi teema esinemise kohta). OSALISTE MAARA-
MIST esines 31 kones, kus tekkis 48 suhtlusprobleemi (1,5 probleemi teema
esinemise kohta). Probleemide arvukus jéi iile iithe probleemi teema esinemise
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kohta ka LAHENDUSE TUHISTAMISE (5 kones 7 probleemi) ja JUHTUMI MAARA-
MISE puhul (25 kones 32 probleemi).

Ulejésnud teemade juures oli suhtlusprobleemide osakaal viiksem ja jéi alla
ithe probleemi teema esinemise kohta. INFOSOOV esines 13 kdnes ja sisaldas
8 probleemi, LAHENDAMINE 49 kones ja sisaldas 22 probleemi ning LOPETAMISE
ALGATAMINE 30 kones ja sisaldas 1 suhtlusprobleemi. Kategooriasse MUU liigi-
tuvaid elemente esines 3 kones, kus ilmnes samuti 1 probleem. Kahe teema puhul,
ALUSTAMISEL ja LOPETAMISEL, ei tekkinud iihtegi suhtlusprobleemi.

Tabel 6. Suhtlusprobleemide jagunemine teemakategooriatesse

g
& 8
g . 23 .
| coma- = ts 5z Eg g EE Zg
i 2] g 2 g : s

2% 2% 2t 4% 2% E: 5% %

M a8 <38 <48 ma <38 mBn o As -
Alustamine 0
Juhtumi méaramine 1 8 2 6 15 32
Infosoov 4 3 8
Olukorra 8 37 3 17 16 90
kirjeldamine
Koha médramine 7 20 1 22 10 11 5 76
Osaliste mddramine 9 15 15 3 6 48
Lahendamine 1 4 1 10 4 2 22
Lah. tithistamine 1 1 5 7
Lop. algatamine 1 1
Lopetamine 0
Muu 1 1
Kokku 26 87 8 70 58 31 5 285

KoHA MAARAMISEL ja OLUKORRA KIRJELDAMISEL ilmnevate suhtlusprob-
leemide hulka mdjutas ennekdike teemade jooksul edastatava detailse info hulk
ja mitmekesisus. Héddaabikdnes on oluline fikseerida juhtumi tdpne koht, milleta
ei saa abi stindmuskohale jouda. Samas on tegu detailse infoga, mida helistaja ei
pruugi vallata voi mida ta ei pruugi esimese korraga téielikult esitada. OLUKORRA
KIRJELDAMINE eristub teistest teemadest sealse info mitmekiilgsuse poolest,
mis suurendab probleemide tekkimise tdendosust. Probleemide sageduselt
kolmanda, OSALISTE MAARAMISE probleemide hulga taga on selle info detailsus:
teema sisaldab tdpset fikseerimist vajavaid nimesid, isikukoode, registreerimis-
numbreid jm.
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Need kolm teemakategooriad mahuvad etapikeskses mudelis kiisimuste seeria
alla ning seega kattub siinne tulemus varasemate tulemustega, kus on tédheldatud
selle etapi probleemirohkust (Whalen, Zimmerman, Whalen 1988; Whalen, Zim-
merman 1990). Samas on varem vélja toodud, et kiisimuste seeria probleemsus
viljendub mh kiisimuste takistusena nidgemise ja seetdttu koostdo tdrjumise tottu
(Whalen, Zimmerman, Whalen 1988; Tracy 2002: 130, 153; Heritage, Clayman
2010: 58-59; Hedman 2016: 92). Siin analiilisitud materjalis moodustasid sel-
lised juhtumid véikse osa probleemidest; enam suhtlusprobleeme oli seotud edas-
tatava info sisuga.

Probleemide hulka vdib mdjutada ka teema asukoht kones, mis véljendub
JUHTUMI MAARAMISE puhul. Juhtumist rddkimine algab enamasti helistaja esi-
meses voorus, kus esitatakse helistamise pohjus. Kuna helistaja esimene voor
kéitub konet sisse juhatavana, ei sisalda see {ildjuhul tervikinfot. Samuti ei saa
helistaja teada, mis infot paéstekorraldaja juhtumi kohta vajab, mistottu jargneb
sellele puudu jédénud info hankimine.

Teistest erines LAHENDUSE TUHISTAMISE teemakategooria, mis sisaldas igal
esinemisel suhtlusprobleemi. Selle taga on teema tekkepohjus: see on eraldi
teemana analiiiisitav vaid juhul, kui pakutud lahendust kdnes ei aktsepteerita ja
see tagasi lilkatakse. Teema oli omane infokdnedele, prevaleerides abikdnest
infokoneks muutunud konedes, kus helistaja ei saanud soovitud lahendust ehk
abi. See viis aktsepteerimisprobleemide tekkeni, kuna helistaja abisoovi ei tdidetud.

Vihemate suhtlusprobleemidega teemakategooriad olid vastavuses nende
sisuga: INFOSOOVI, LAHENDAMISE ja LOPETAMISE ALGATAMISE puhul ei edas-
tatud markimisvéarsel hulgal vdimalikku probleemset infot (v.a infokdnede
LAHENDAMINE, kus edastati telefoninumbreid). Uhegi suhtlusprobleemita ALUS-
TAMINE ja LOPETAMINE olid kdne lithemad teemakategooriad, mis moodustusid
vastavalt tervitusest ja tutvustusest ning tdnusonadest ja hiivastijétust.

Suhtlusprobleemide lahendamismustrid ja lahenduseta jainud probleemid

Suhtlusprobleemide lahendamismustrite analiiiisil tuvastasin, kuidas suhtlus-
probleemid kdnes ilmnevad ja kui kiiresti (st kui mitme sekventsiga) lahenduseni
joutakse. Analiiiisitud 285 suhtlusprobleemist said kones jooksul lahenduse 265
probleemi. Materjalis ilmnes 20 suhtlusprobleemi, mis jdid kones lahenduseta voi
said kaudse lahenduse.

Lahenenud probleemide puhul oli hddaabikdnedes keskne tihesekventsiline
probleemilahendamine, mis oli {ilekaalus enamike suhtlusprobleemide puhul.
Koik kuulmisprobleemid lahenesid ainsa probleemina iihes sekventsis. Rohkema-
sekventsilisi probleemilahendamisi esines materjalis harvem ja neid kasutati
enam episteemilise saatuse probleemide puhul, ka aktsepteerimis- ja fikseerimis-
probleemides. Harvem jagunes probleemilahendamine mitmesse sekventsi aru-
saamis-, agenda- ja perspektiiviprobleemi korral.

Uhesekventsilise lahendamise iilekaalu pdhjendab eelistus kisitleda iiht
teemat vOi probleemi korraga kuni selle lahendamiseni. Samas kasutatakse sellist
lahendamismustrit kdikides juhtumites vaid kuulmisprobleemi puhul. Seda seletab
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kuulmisprobleemi olemus: erinevalt teistest probleemidest ei ole kuulmis-
probleemi lahendamist voimalik kones edasi liikkata voi selle juurde hiljem naasta.
Sotsiaalselt kdige odavama probleemina on seda suhtluses lihtne lahendada, kuna
see paneb vihem vastutust vestluskaaslasele (vt Svennevig 2008).

Suhtlusprobleemidest, mis jagunevad tihedamini mitmesse sekventsi, joonis-
tub vilja nende lahendamise keerukus. Episteemilise staatuse probleemi tuum on
helistaja puuduv info. See raskendab probleemi lahendamist, kuna puuduvaid
teadmisi on keeruline kone ajal tdiendada. Samas voib helistaja puuduvat infot
otsima hakata, mis pikendab probleemi lahendamise kestvust ja mdjutab selle
mitmesse sekventsi jagunemist. Teistest rohkem 1dbi kdne jagunenud prob-
leemina vdib seda pidada koige keerulisemalt lahendatavaks suhtlusprobleemiks.

Samas aktsepteerimis- ja agendaprobleemid tekivad poolte erinevast arva-
musest vOi eesmargist, mis raskendab nende lahendamist, kuna iiks pooltest peab
selleks oma seisukohast taganema. Seetdttu vdivad suhtlejad probleemi lahen-
damise ajutiselt peatada voi sellest loobuda, et kdnega saaks edasi litkuda.

Rohkemasekventsilise lahendamisega suhtlusprobleeme mojutab ka hadaabi-
kone struktuur ja olemus. See véljendub kdige selgemini fikseerimisprobleemi
puhul, millele on omane varasema info juurde naasmine: helistaja tdstatab esi-
meses sekventsis teema, mille juurde pédstekorraldaja sobivamal hetkel tagasi
tuleb, lisaks vOidakse késitletud infot kinnitada kone hilisemas osas kolmanda
sekventsina. Sarnaselt kditus ka arusaamisprobleem, mille puhul tuldi varem
pikalt kédsitletud teema juurde kdne I6pus tagasi, et see probleemses infos veendu-
miseks iile kinnitada. Teisalt vdis nende probleemide mitmesekventsilisust moju-
tada konealuse teema tdhtsus, st probleemi lahendamine voidi peatada, et tegeleda
olulisema infoga.

Probleemilahendamise pikkusest viljendus, et ithesekventsiline lahendamine
on suhtluses 6konoomsem: vihem voore véltav probleem saab kones kiiremini
lahendatud. Probleemide kiire lahendamine on hddaabikonedes oluline, kuna see
mojutab abi siindmuskohale jdudmise kiirust. Kuigi ka mitmesekventsiline lahen-
damine vdib jouda probleemilahenduseni nelja vooru jooksul, on see suhtluses
mitte-eelistatud, kuna sel puhul on probleem ajaliselt kauem lahenduseta.

Kokkuvdttes vois suhtlusprobleemide mitmesekventsilise lahendamise poh-
justada mitu faktorit. Esiteks, tiks suhtlejatest vois kisiloleva probleemi lahen-
damise ajal tdstatada uue, olulisema teema voi anda mérkimisvéairset infot, mille
fikseerimine oli pooleli jaetust tdhtsam. Selle tulemusel katkestati probleemi
lahendamine pakilisema elemendi késitlemiseks. See néitab, et hidaabikones on
tahtsam kindlad teemad ja info prioriseerida kui {iiks teema korraga 1opuni kasit-
leda. Teiseks, salvestustelt ndhtuv teema vo6i probleemi pooleli jitmine ei pruu-
kinud tdhendada selle reaalset hiilgamist. Naiteks kohainfost tekkiva probleemiga
tegelemise jérel jatkus vestlus muul teemal, millest saab jéreldada teema ldppe-
mist. Samas vois paistekorraldaja uue (vahe)teema ajal eelneva kohaprobleemi
lahendamisega edasi tegeleda ja vajalikku infot taustal infosiisteemist edasi
otsida. Otsitud info leidmisel tdstatas ta teema uuesti.

Koik suhtlusprobleemid ei saanud kdne jooksul lahendatud. Materjali 285
probleemist jdi lahendamata 20 probleemi. Tuvastasin, et lahenduseta jadnud
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suhtlusprobleemid vodisid I6ppeda ilma soovitud eesmérki saavutamata (nt infot
saamata) voi saada kdne jooksul kaudse lahenduse, kus soovitud infoni juti muul
moel. Selle tulemusel oli voimalik kindlaks teha, milliseid suhtlusprobleeme
lahendamata saavad info- ja abikdned loppeda ning mis juhtudel joutakse infoni
muul moel.

Koige enam jii kones lahendamata agendaprobleeme, kus helistaja ei teinud
paidstekorraldajaga koostodd. Harva 16ppesid lahenduseta ka episteemilise staa-
tuse probleemid, kuna helistajal ei olnud infot, mida paastekorraldaja soovis, ning
aktsepteerimis- ja arusaamisprobleemid, mille puhul oli tegu vihemtdhtsat teavet
hankivate sekventsidega, mis ei olnud siindmuse lahendamiseks hédavajalikud.

Kaudselt lahenenud suhtlusprobleeme esines hddaabikonedes harva. Need
olid omased KOHA MAARAMISEL passiivse abi konedes, kus jdid lahendamata
agendaprobleemid, episteemilise staatuse probleemid ja perspektiiviprobleem.
Kuna juhtumi asukoht on abi vilja saatmiseks hédavajalik, ei saa ilma selleta
siindmust registreerida ja infot vastavale brigaadile saata. Nendel juhtudel ilmnes
vajalik kohainfo kone hilisemas osas muu info hulgas.

Lahendamismustrite seosed teemakategooriatega

Teemakategooriatest esines mitmesekventsilisi probleemilahendamisi enam KOHA
MAARAMISE, OLUKORRA KIRJELDAMISE ja JUHTUMI MAARAMISE puhul. Harvem
jagunesid mitmesse sekventsi OSALISTE MAARAMINE, LAHENDAMINE, LAHEN-
DUSE TUHISTAMINE ja INFOSOOV (vt tabel 7).

Tabel 7. Lahendamise tiitipide jagunemine teemakategooriate vahel

Uhesekventsiline Mitmesekventsiline

Teemakategooriad lahendamine lahendamine é
Lahenenud Lahenduseta Lahenenud Lahenduseta ™
Alustamine 0
Juhtumi méairamine 21 1 10 32
Infosoov 7 1 8
Olukorra kirjeldamine 60 6 23 1 920
Koha méiramine 39 8 29 76
Osaliste mddramine 41 1 6 48
Lahendamine 17 1 22
Lah. tiihistamine 3 2 2 7
Lop. alustamine 1 1
Lopetamine 0
Muu 1 1
Kokku 190 19 75 1 285
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KOHA MAARAMISE mitmesekventsilise jagunemise juures méngis rolli mitu
elementi. Esiteks, helistaja tdstatas kohateema tihti enda esimeses voorus, millega
pééstekorraldaja kaasa ei ldinud ja teema tdstatus uuesti hiljem, sobivamal ajal.
Teiseks, tdpne kohainfo on abi kohale joudmiseks iiks olulisemaid aspekte,
mistdttu korrati seda tdpsuse huvides kones iile rohkem kui {ilejddnud infot (ingl
verification, Zimmerman 1992: 446—447).

OLUKORRA KIRJELDAMISE jagunemine mitmesse sekventsi tuleneb teema-
kategooria hallatava info hulgast. OLUKORRA KIRJELDAMINE oli alustamise
korval koige enam esinev teema, mis véltas enamikul juhtudel 18bi kdne. See
tdhendab, et teised teemakategooriad katkestasid teda keskmisest tihedamini.
Samuti oli selle teema sisu laiem kui teistel teemadel, mis suurendas selle juurde
naasmise vajadust.

JUHTUMI MAARAMISEL ilmnenud mitmesekventsilised lahendamised tekkisid
teemakategooria asetusest kones. Helistaja poolt kdne alguses tdstatatavat teemat
katkestati tihti ajakriitilisema info, néiteks eluohtliku siindmuse puhul aadressi
hankimiseks. Samuti oli materjalis kdnesid, kus JUHTUMI MAARAMISE juurde
poorduti kone hilisemas osas tagasi, kuna helistaja hiljem antud info tekitas
padstekorraldajas kahtlust juhtumi sisu suhtes.

Teemakategooriatest jdi kdige rohkem lahenduseta KOHA MAARAMISEL ja
OLUKORRA KIRJELDAMISEL tekkinud suhtlusprobleeme. Ka siin méngis rolli
nende teemakategooriate esinemise arv — tegu oli kdige enam ilmnevate teema-
dega — ja nende detailirohke sisu. Mdlema teema puhul kiisiti helistajalt infot,
mida (eriti juhtumi voi kohaga mitte seotud) helistaja alati ei vallanud.

Jireldused

Esitasin vditekirjas teadaolevalt esimese siisteemse hddaabikone tiiiipide iilevaate
véljaspool hiirekeskuste analiiiise. Ulevaadet on vdimalik rakendada kdnede
sisulises analiiiisis. Kdne pohi- ja alltiilipide uurimine tdpsustas arusaama hida-
abikone olemusest ja selgitas varem eesti hidaabikone analiilisil ilmnenud tule-
muste varieerumist. Samas pohineb siinne kdnetiiiibi analiiiis vaid kones esitatud
infol. Seetottu voib olla erinevusi kones edastatud info — nt juhtumi olemuse — ja
périselu vahel, mille teadmine voiks muuta esitatud konetiilipide loetelu. Sellega
el saa viitekirjas toodud konetiiiibi loetelu pidada 16plikuks ja see vOib edasiste
uurimustega muutuda.

Stivendasin hiddaabikdne struktuuriuuringuid teemakategooriate analiiiisiga.
Siinne teemapdhine 1dhenemine on detailsem kui kdneetappidel pohinev struk-
tuur ja tdpsustab seega varasemaid tegevusetappidest ldhtuvaid hédaabikone
struktuuriuuringuid. Selle kdigus ilmnes kdrvalekalle varasematest tulemustest.
Koneetappide jirjekorda on varem peetud ennustatavaks ja seega piisivaks
(Heritage, Clayman 2010: 57). Siinse analiiiisi jérgi v0ib eesti hidaabikone iiles-
ehitus varieeruda ega ole seega ldbivalt samasugune. Kuna varasemad struktuuri-
uurimused on ldhtunud klassikalisest viieetapilisest eristusest, ei ole vdimalik
kindlalt véita, kas siin tuvastatud varieerumine on eripdrane eesti héddaabi-
konedele voi ilmneb seda ka mujal. Samuti tuginesin kdne struktuuri uurimisel
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87 hidaabikdnele, mis on veidi vihem kui iihe pééstekorraldaja {ihe vahetuse
konede hulk, mistottu ei ole siinsed tulemused kdikeholmavad. Tulemustest ndhtus
ka osa teemakategooriate tdpsema analiiiisi vajadus: OLUKORRA KIRJELDAMIST
ja OSALISTE MAARAMIST voib tépsustada kdnede eristamine siindmuse jargi.
Samuti ilmnes sulandumine JUHTUMI MAARAMISE ja OLUKORRA KIRJELDAMISE
vahel. Nende teemade tdpse piiri médramisel voib olla praktiline analiiiisida
samal ajal konet ja paéstekorraldaja ekraanivideot.

Hédaabikone konetiilipide ja teemakategooriate tuvastamine ning analiiiis
rajas vundamendi edasistele tdpsematele koneuuringutele. Tdestasin, et eesti hada-
abikonesid ei saa pidada iiht tiilipi konedeks ja nende keeleteaduslikuks ana-
liiiisiks on vaja ldhtuda spetsiifilisest kdnetiipoloogiast.

Viitekirjas rakendatud probleemi- ja pdhjusekeskne 1dhenemine hadaabikdne
suhtlusprobleemidele on mulle teadaolevalt uudne nii Eestis kui ka rahvus-
vahelises keeleteaduses. Varasem probleemianaliiiis on uurinud kindla teema
puhul tekkinud suhtlusprobleeme (Bolafios-Carpio 2017; Nattrass jt 2017; Upser
2022), mis keskenduvad enamasti juhtumi asukoha mééramisel tekkinud prob-
leemidele. Teisalt on probleemaspekte analiiiisitud laiemas votmes, keskendudes
nende iildisele tekkepdhjusele, nagu suhtlusolukorra emotsionaalsus ja sellest
tekkivad koostooprobleemid (Whalen, Zimmerman, Whalen 1988; Tracy 2002;
Heritage, Clayman 2010; Paoletti 2012; Hedman 2016). Siinne analiiiis l&htus
tegelikest materjalis tdstatunud probleemidest ja nende pdhjustest ega piirdunud
vestlusanaliiiisile tavapéraste parandustega. Probleemianaliilisi sidumine seal
késitletavate teemakategooriatega vdimaldas tuvastada hddaabikone kdige prob-
leemsemad aspektid. Tulemused ilmestasid juhtumi KOHA MAARAMISE prob-
leemsust eesti hddaabikdnedes, mis kattub Hairekeskuse analiitisiga (HK 2019,
2020). Samas ilmnes tulemustest kiisimuste seeria teiste elementide, OLUKORRA
KIRJELDAMISE ja OSALISTE MAARAMISE probleemsus. Kuigi kiisimuste seeriat on
varem tervikuna uuritud, ei ole neid teemasid eraldi kasitletud.

Suhtlusprobleemide jagunemisest néhtub, et enamik hddaabikdnes tdstata-
vatest probleemidest on seotud edastatava infoga, selle sisus ja korrektse mérki-
mises veendumisega, mitte aga niiteks suhtlusolukorra emotsionaalsusega (vt nt
Whalen, Zimmerman, Whalen 1988; Tracy, Tracy 1998; Tracy 2002). Kdige
sagedamini ilmnenud arusaamisprobleem tekkis enamasti vestluskaaslase vooru
mittemoistmisest voi eelneva valesti tdlgendamisest. Fikseerimisprobleem tulenes
info iiles mirkimise takistustest. Probleemide infopohisus kattub hédaabikone
olemusega, mille keskmes on abi saamiseks vajaliku teabe teatamine. Seega saab
tulemust pidada oodatavaks. Kiill aga joonistus vélja erinevus varasemate prob-
leemiuurimuste ja siinse jagunemise vahel. Eelnevad rahvusvahelised uurimused
on keskendunud suhtlusolukorra moistmisele, emotsionaalsusele ja selle nega-
tiivsele mdjule info hankimisele. Viitekirjas liigitasin sarnase taustaga prob-
leemid agendaprobleemide hulka, mis moodustasid kokku viiendiku kdikidest
suhtlusprobleemidest. Sellega katavad varasemad uurimused viikest osa siin
leitud probleemiallikatest. Erinevus eesti tulemuste ja varasemate uurimisteemade
vahel tOstatab kiisimuse, kas siinne materjal erineb teiste riikide kdnedest voi
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lasub pdhjus mujal, nditeks uurijate teemavalikus. Varasema iilevaatliku prob-
leemianaliiiisi puudumise tottu ei ole voimalik siin sellele vastata.

Viitekirjast tulevad esile eesti hidaabikone tunnusjooned. Siinse pdhjal saab
hiddaabikonesid pidada olemuselt erilaadseks. Konetiilipide analiilis ilmestas
konede mitmekesisust helistamiseesmérgi jargi. See néitab, et Eesti helistajad ei
p66rdu numbrile 112 ainult hddaolukorras, vaid eri sorti probleemidega. See
vastab ka Héirekeskuse eesmérgile olla n-0 tark sober, kes oskab aidata ka siis,
kui hddaohtu ei ole.

Analiiiisist joonistus vilja, et eesti hddaabikdnel on tugevad II tiiiibi ehk
avaliku teenuse kone jooned. Pééstekorraldaja kiisib alati helistajalt probleemi
tausta, helistamise pdhjust. See kehtib olenemata kdonetiiiibist: lisainfot soovi-
takse ka puhastes infokonedes, kus helistaja poordub Héirekeskusesse niiteks
politsei infotelefoni numbri saamiseks voi meditsiiniteemadel konsulteerimiseks.
Selline lisainfo soov ei ole seotud vaid soovitud lahenduse pohjendamisega, vaid
see tuleb padstekorraldaja vajadusest veenduda iga helistaja ohutuses. Selle tule-
musena on hidaabikdne on pdhjalik: olenemata konetiiiibist kasitletakse mitmeid
teemasid ja hangitakse mitmesugust infot.

Eesti helistajad on koostooaltid. Materjalis oli vihe padstekorraldajaga koos-
t00 tegemise viltimisest ja helistaja konfliktsusest tekkinud probleeme. Helistaja
ebasobivast kditumisest tekkis nditeks agendaprobleeme kokku 23 korral. Sinna
liigituvad samas ka juhtumid, kus probleem tekib helistaja agarusest: ta soovib
jéatkata enda jaoks olulisema teemaga, hangib kiisimustele vastamise asemel ise
infot.

To0s tuvastatud suhtlusprobleemide hulgas on nii véltimatuid probleeme (nt
kuulmisprobleem) kui ka tdpsema koolituse abil vilditavaid probleeme. Viimase
hulka kuuluvad niiteks padstekorraldaja mitmeti moistetavate kiisimuste prob-
leemid, referentsiprobleemid, péddstekorraldajast tulenevad agendaprobleemid ja
episteemilise staatuse probleemid. Need ldhtuvad asjaoludest, millega on voi-
malik paastekorraldajate (tdiend)oppel tegeleda. Neid tulemusi saab rakendada
Opiprogrammi arendamisel (Hennoste jt 2013b), kus esitame hidaabikone prob-
leemkohti ja anname paistekorraldajatele viise sarnaste olukordade véltimiseks.

Edasised uurimisvéimalused

Eesti hiadaabikonede keeleteaduslik uurimine on algusjérgus ja uurimist saaks
jatkata mitmel moel. Esiteks, probleemianaliiiisi saab jétkata, kui analiilisida
paidstekorraldaja info hankimist, vaadeldes, milliseid suhtlustegevusi info saa-
miseks kasutatakse (kiisimusi, palveid, kdske jm). Samuti v3ib tulemuslik olla
kasutatud kiisimuste tiilipide ja vormi analiiiis. Selle tulemusel on vdimalik tuvas-
tada, milliste suhtlustegevustele ja kiisimustele reageerimisel/vastamisel tekib
enim probleeme ja kuidas need mdjutavad edasist suhtlust. Sellise analiiiisi
tulemusi oleks voimalik rakendada ka pééstekorraldajate koolitamisel ja muuta
seeldbi hidaabiteenuse kvaliteeti.

Teiseks, varasemates uurimustes on leitud, et helistajad tunnevad héda-
olukorras digust soovitud abile (Whalen, Zimmerman 1990). Kuigi siinne analiiiis
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ei keskendunud olukorra kriitilisusele, ei peegeldu eesti materjalis helistajate
kdrgema Oiguse tajumist.

Kolmandaks, materjalist ilmneb erinevusi kdnedes, kus helistaja on juhtumiga
seotud ja kus helistajaks on juhtumiga mitteseotud inimene. Uurides, kui tugev
mojur kone kulgemisele on helistaja seotus juhtumiga, on vdimalik tuvastada
voimalikke erinevusi nditeks helistaja suhtumises.

Neljandaks, hidaabikone struktuuri analiiiisil tuvastasin LAHENDAMISE posit-
siooni varieerumise vastavalt kdnetiilibile. Varem on helistaja probleemi lahen-
damist peetud kone lopetamiseelseks votteks, mistdttu sobib teemat tdstatada
vaid pérast helistajalt vajaliku informatsiooni saamist (Whalen, Zimmerman
1990). Materjali analiiiis ei tuvastanud LAHENDAMISE lopetavat omadust, kuid ka
ei vélistanud seda 10plikult. Teema tdpsem analiilis voimaldaks tuvastada, kas
lahendamise tavapiratu positsioon abikonedes voib pohjustada konede ennat-
likku 16ppu.

Viimaks, tulemustest ilmnes, et kiisimuste seeriast on pdhjalikult késitletud
KOHA MAARAMISEL tekkivaid probleeme, kuid eraldi ei ole uuritud OLUKORRA
KIRJELDAMIST ja OSALISTE MAARAMIST. Seega on ldhemalt analiiiisimata kaks
korge probleemisisaldusega teemat.

Viitekirja teema valikul 14htusin laiemast kasust ithiskonnale ja hddaabikone
teenusele. Mikroanaliiiisis tuvastatud suhtlusprobleemide pShjendusi ja seletusi
saab teadusuuringute korval jatkata ja rakendada ka Hairekeskus. Minu hinnangul
on viitekirja tulemusi voimalik rakendada kahe sihtrithma hiivanguks: nii pééste-
korraldajate koolitamisel kui ka laiemale elanikkonnale juhtnoride jagamisel.
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LISA 1. TRANSKRIPTSIOONIMARGID

langev intonatsioon
poollangev intonatsioon
tdusev intonatsioon
mikropaus (0.2 sek voi lithem)
pausi pikkus sekundites

sona réhutamine
pealerddkimine

kahe iseseisva iiksuse kokkuhéddldamine
valjem loik

vaiksem 16ik

kiirendatud 161k

aeglustatud 161k

hailiku venitus

hiile kvaliteedi muutumine
naerev hail

sona on lausutud naerdes
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SUMMARY

Estonian emergency calls: types, topics, and interactional problems

Introduction. The present doctoral thesis studies interactional problems that arise
in Estonian emergency calls and their resolution patterns. It also identifies types
of emergency calls and the topics that occur therein.

The emergency number serves the purpose of getting assistance from the
police, ambulance, or rescue services in instances of threats to individuals’ lives,
health, property, or the environment. The expedient resolution of emergencies
and the preservation of lives or property hinge upon the effective exchange of
information during the emergency call. Dispatching aid necessitates establishing
the nature, location, and parties involved in the incident. Consequently, the call-
taker must discern the situation, pinpoint the event's precise location, and gather
information regarding the individuals affected. Facilitating timely assistance
hinges on obtaining necessary information through accurate and problem-free
communication. Hence, this thesis concentrates on interactional challenges
within emergency calls with the objective of identifying all sources of inter-
actional trouble.

The conversation analytic studies of emergency calls began in the early days
of the method, with initial studies including data form calls placed to police
stations in the USA (e.g. Schegloff 1968, 1972; Sharrock, Turner 1978). Sub-
sequently, emergency calls have been subject to analysis in numerous countries,
including Sweden (Cromdal, Osvaldsson, Persson-Thunqvist 2008; Cromdal,
Persson-Thunqvist, Osvaldsson 2012), Finland (Vaajala, Arminen, De Rycker
2013), Australia (Riou et al. 2018a), South Africa (Nattrass et al. 2017) and Costa
Rica (Bolafios-Carpio 2017, 2021). Linguistic analysis of Estonian emergency
calls started with my master’s thesis (Kuusk 2020), after which the Laboratory of
Spoken and Computer-Mediated Communication at the University of Tartu has
investigated problem areas within emergency calls (Upser 2022; Hennoste et al.
2023b), rudeness of call-takers (Hennoste et al. 2023a), reducing the severity of
incidents (Hennoste et al. 2024), and particles (Rddbis, Rumm 2022).

Previous analyses of interactional problems in emergency calls have been
extensive, but limited to one problem source (e.g. Tracy, Tracy 1998; Tracy 2002;
Hennoste et al. 2023a), phase of the call (Whalen, Zimmerman, Whalen 1988;
Whalen, Zimmerman 1990; Koole, Verberg 2017) or topic at a time (e.g. Nattrass
et al. 2017; Upser 2022).

However, linguistic or conversation analytic research has not previously
delved into the analysis of emergency call types. Previous research has only cate-
gorized calls based on the type of assistance needed, such as calls to the police or
ambulance services (see, e.g., Hedman 2016; Whalen, Zimmerman 1990). Re-
search in other domains, including internal investigations of emergency centres
(Sampson 2002; EENA 2020a), has concentrated on non-emergency calls unsuit-
able for emergency services. The structure of emergency calls has been thoroughly
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analysed. Studies on the structural aspects of emergency calls have been grounded
in Zimmerman'’s (1984) phases of calls, which subsequently formed the basis for
analysing emergency calls across Europe, the United States, and other regions
(see, e.g., Heritage, Clayman 2010; Cromdal, Persson-Thunqvist, Osvaldsson
2012; Riou et al. 2018a).

The objective of this thesis is to identify interactional problems in Estonian
emergency calls. To analyse the occurrence of interactional problems effectively,
it is essential to investigate the nature of emergency calls, including identifying
the types of Estonian emergency calls and examining the detailed structure of
calls, including the topics discussed therein. By comparing these three aspects of
calls, differences in interactional problems related to call type and topic can be
highlighted. Additionally, to provide a comprehensive understanding of inter-
actional problems, the thesis explores the resolution patterns to these problems
and determines which interactional problems may remain unresolved.

The research questions are as follows:

— What are the types of Estonian emergency calls?

— What topic categories emerge in emergency calls?
- How does the occurrence of topics vary in different call types?
- What is the position of topics within calls?
- How does call type influence the positioning of topics?

— What types of interactional problems arise in Estonian emergency calls?
- Is there a correlation between call type and the occurrence of interactional
problems?
- Is there a correlation between topics and the occurrence of interactional
problems?

— What patterns of resolution are utilized during interactional problems?
- What types of interactional problems remain unsolved in emergency calls?

Methodological framework and data. The present thesis adopts the methodo-
logical framework of conversation analysis (see, e.g., Sidnell 2010). The primary
analytic tool employed is the next-turn proof procedure, which entails analysing
participants’ interpretations of talk-in-interaction as evidenced in subsequent
turns (Hutchby, Wooffitt 1998: 15-16). Conversation analysis relies on quali-
tative microanalysis of naturally occurring data to investigates the organization
of interaction.

The data of this thesis come from the Emergency Call’s Subcorpus in Corpus
of Spoken Estonian at the University of Tartu. The analysis is bifurcated based
on the utilized data. The analysis of emergency call types and topics is grounded
in a sample of 100 Estonian emergency calls. The subsequent section of the thesis
utilizes 50 of the aforementioned calls, encompassing the analysis of 285 inter-
actional problems and their corresponding resolution patterns.

Emergency calls constitute phone-mediated institutional interactions in-
volving two primary participants: the caller and the call-taker. In rare instances,
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third parties may become involved in the call, such as bystanders on the caller’s
side or other personnel from Emergency Services on the call-taker’s side. Typi-
cally, emergency calls are initiated in response to imminent threats to individuals’
health, property, or the environment. They may also encompass minor incidents
or inquiries for information. These calls may contain sensitive data pertaining to
callers and the incidents discussed therein. Consequently, the thesis adheres to
research ethics and privacy principles (The British Association for Applied
Linguistics 2016; Israel 2015; Coffelt 2017; Aguinaldo 2022). All private and
identifiable information is redacted from the excerpts, and no further details about
the participants are disclosed.

Outline. This thesis is structured into two main sections. The first section serves
as an introduction, presenting background information on previous conversation
analytic and linguistic research pertaining to emergency calls, introduces relevant
research from other fields concerning emergency call types, and offers an over-
view of the operations within Estonian Emergency Services. Additionally, it
provides an overview of the research questions, materials, methods, and the
terminology employed throughout the thesis (Chapter 1). The second section of
the thesis is empirical in nature and investigates Estonian emergency call types,
topics, and interactional problems. It is subdivided into four chapters. The initial
chapter concentrates on Estonian emergency call types (Chapter 2). The sub-
sequent chapter analyses call structures based on the topics discussed therein
(Chapter 3). The third chapter examines interactional problems arising in
emergency calls (Chapter 4). The final portion presents resolution patterns
identified in interactional problems and outlines unresolved interactional problems
(Chapter 5). Concluding the dissertation, I provide a discussion and draw
conclusions based on the findings (Chapter 6).

Results
A. Types of Estonian emergency calls

One aim of the thesis was to identify the types of Estonian emergency calls and
ascertain whether there exist substantive or structural disparities among these call
types.

The analysis unveiled two primary distinctions among calls. Firstly, the reason
behind the call varies. Callers may dial 112 seeking assistance with an emer-
gency, to report a (potentially) dangerous situation, to request information, or for
other reasons. Secondly, the response of the call-takers to the issue or inquiry
varies. The situation may be deemed emergency necessitating assistance or can
be addressed by providing information. Based on these discrepancies and their
permutations, three principal types of emergency calls emerged from the data:
calls for assistance, calls for information, and calls categorized as “other”.

The predominant type of emergency calls was determined to be calls for assis-
tance, comprising 61 out of 100 calls. Calls for assistance typically stem from a
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genuine incident requiring emergency dispatch for resolution. Within this call
type, two subcategories of incidents were identified, distinguished by the im-
mediacy of the required assistance. First subtype is active assistance calls
(34 calls), where the call-taker promptly expresses the dispatch of aid (e.g.,
kiirabi tuleb, oodake dra ‘the ambulance is coming, wait’). Second subtype is
calls for passive assistance (25 calls), where the call-taker refrains from im-
mediately dispatching assistance but instead forwards the information to the
relevant service provider (e.g., edastan politseile ‘1 will forward it to the police’),
who determines an appropriate course of action. Within calls for assistance,
instances arose where the caller’s intention was to obtain information, yet the
call-taker deemed the situation an emergency requiring assistance. These in-
stances were categorized into subcategory information calls to active assistance
calls (1 call) and information calls to passive assistance calls (1 call). All calls
for assistance can be considered as genuine emergency calls according to the
classification of the Emergency Centres (EENA 2020a).

The second type of emergency call comprises calls for information, which
occurred 26 times out of 100. Calls for information can be further subdivided into
two categories based on the caller’s original intent. Instances where the call was
placed solely to obtain information, and the caller received the requested infor-
mation, were called pure information calls (17 calls). The second type encom-
passes assistance calls to information calls (9 calls), wherein the caller sought
emergency assistance, but the call-taker did not deem it necessary and instead
provided information. Calls for information are initiated due to situations not
deemed hazardous enough to warrant emergency assistance and can thus be
classified as non-emergency calls (EENA 2020a).

The dataset also included calls that deviated from the standard problem or
request for assistance, as well as calls deemed inappropriate for the Emergency
Centre. Such cases were classified as other (13 calls out of 100) and included four
subtypes of calls. Inadequate calls (6 calls) and calls prompted by telephone mal-
functions (2 calls) were deemed unsuitable for the Emergency Centre. The re-
cordings indicated that the emergency number was dialled without an actual
incident, or the problem presented was unsuitable for the service, thus cate-
gorizing these calls as non-emergency calls (EENA 2020a). Social issues such as
alcoholism, mental illness, or loneliness could potentially underlie such cases,
although this could not be definitively determined from the recordings. The other
category also encompassed unsolved cases (3 calls) and incidents resolved during
the call (2 calls). While these calls were appropriate for the Emergency Centre,
the solution to the problem by the call-taker was not mentioned in the recordings.

The analysis revealed a discrepancy in duration among call types. Calls for
assistance were the longest, averaging 3 minutes and 44 seconds, while calls for
information were notably shorter, averaging 1 minute and 51 seconds. This indi-
cates a correlation between the quantity of information and topics addressed in a
call and its duration. Calls for assistance require more information, such as pre-
cise location details and situational specifics, which are not necessary in calls for
information.
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Furthermore, call length varied within call subtypes. Disparities were observed
between calls with consistent objectives throughout and those with changing
objectives. Calls for assistance with an unchanged objective lasted an average of
3 minutes and 37 seconds, whereas the average duration of calls transitioning
from information to assistance was 7 minutes and 24 seconds. Within calls for
information, pure informational calls averaged 1 minute and 36 seconds, while
assistance to information calls averaged 2 minutes and 19 seconds. Consequently,
calls that maintain a consistent objective from beginning to end tend to be shorter
on average than those with a mid-call change in resolution.

Several factors may contribute to this phenomenon. Firstly, calls with a
change in resolution address topics relevant to both call types, naturally extending
the call duration. Secondly, changes in call type often occur in borderline in-
cidents where determining an appropriate solution is more challenging, neces-
sitating additional information gathering by the call-taker to ascertain the need
for emergency assistance. Lastly, rejecting a caller’s request for assistance and
providing solely information may prove to be problematic for the caller,
potentially prolonging the call duration.

B. Topics in Estonian emergency calls

This thesis also studied the structure of emergency calls by analysing the topics
discussed within them, an area of research that has received considerable
attention. Zimmerman (1984) established the general structure of emergency calls
to consist of five components arranged in a predictable sequence: opening,
request, interrogative series, response, and closing. The objective of this thesis is
to enhance the existing comprehension of emergency call structure and delineate
differences across call types.

My analysis was grounded in the topics addressed during the calls and their
respective roles. A total of ten topics were identified in emergency calls:
OPENING, DETERMINING INCIDENT, REQUEST FOR INFORMATION, DESCRIPTION
OF SITUATION, DETERMINING LOCATION, DETERMINING PARTICIPANTS, REVOKED
RESOLUTION, RESOLUTION, INITIATING CLOSING, CLOSING, and the category
OTHER. These topic categories align with Zimmerman’s (1984) call structure and
contribute to a more comprehensive understanding of emergency calls.

The data highlights variations in the topics arising across different types of
emergency calls. Between calls for assistance and calls for information, dif-
ferences exist in both the types of topics addressed and their frequency of oc-
currence. Calls for assistance typically encompass six topics that are present in
most or all calls: OPENING, DESCRIPTION OF SITUATION, DETERMINING LOCA-
TION, DETERMINING PARTICIPANTS, RESOLUTION, and CLOSING. The subtypes of
calls for assistance differ in their treatment of the DETERMINING INCIDENT topic.
This topic is prevalent in most calls for active assistance but is infrequent in calls
for passive assistance. The variation arises from the nature of the incidents
prompting the calls: instances involving ongoing potentially hazardous situations
where no event has yet occurred (e.g., a tree posing a danger of falling onto the

190



street) are often classified as calls for passive assistance. As there is no incident
to determine, the corresponding topic does not feature prominently in these calls.

Calls for information typically featured four main topics present in most or all
calls: OPENING, DESCRIPTION OF SITUATION, RESOLUTION, and CLOSING. Here,
the differences among subtypes are greater than in calls for assistance. This
discrepancy stems from the fundamental disparity between the subtypes within
calls for information. Pure informational calls commence with the caller’s
objective of seeking information, categorized as REQUEST FOR INFORMATION.
However, assistance calls to information calls commence similarly to calls for
assistance and thus encompass topics such as DETERMINING INCIDENT and
INITIATING CLOSING, along with DETERMINING LOCATION. As assistance calls to
information calls begin as calls for assistance, there exists an overlap in topics
between them. However, as the call-taker declines the caller’s request for aid, this
may lead to challenges in finding a satisfactory resolution for all parties involved,
resulting in REVOKED RESOLUTION in assistance calls to information calls.

Most topics were represented in both call types, with the exceptions being
DETERMINING PARTICIPANTS and REVOKED RESOLUTION. The topic of DETER-
MINING PARTICIPANTS is unique to calls for assistance, arising from reported
incidents involving individuals or vehicles, rendering the topic pertinent.
Similarly, REVOKED RESOLUTION exclusively occurred in information calls,
typically arising when the caller rejected the call-taker’s initial solution or when
the solution became unsuitable for other reasons.

The analysis revealed two factors, in addition to call type, influencing the
occurrence of topic categories: substantive commonality with other topics and
their position, and function within the call. Multiple topic categories could en-
compass similar content, containing the same information or addressing identical
themes. For instance, the response to the caller’s request is presented during
RESOLUTION and reiterated during INITIATING CLOSING. The mutual positional
influence of topics was evident with moving topics, which could influence the
formation of the topic or its content. This influence was observed with RESO-
LUTION, as its position (before closing or earlier in the call) and content overlap
affected the formation of INITIATING CLOSING. The impact of topics with similar
content was apparent at the beginning of the call, where the caller could articulate
the reason for the call in various ways, involving DETERMINING INCIDENT,
DESCRIPTION OF SITUATION, and REQUEST FOR INFORMATION. Depending on the
call type and the nature of the incident, the caller could proceed with one of these
three topics following the opening, thereby precluding the formation of the other
topics.

Within the analysis of topic categories, distinct positions and movement
patterns became evident. Firstly, topics with fixed positions were identified,
maintaining their location irrespective of call types. These comprised the first two
topics of the call: OPENING and DETERMINING INCIDENT. Similarly, the last two
topics of the call — INITIATING CLOSING and CLOSING — were consistently posi-
tioned at the end of the call. Hence, topics with fixed positions are associated with
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the commencement and conclusion of a phone call, as well as determining the
incident focal to the emergency call.

Topics exhibiting relatively consistent positioning include REQUEST FOR
INFORMATION and REVOKED RESOLUTION. REQUEST FOR INFORMATION oc-
cupied two potential positions depending on the call type. In calls of information
and information calls to assistance calls, it featured at the call’s outset, encapsu-
lating the caller’s primary purpose for initiating contact. In calls of assistance,
REQUEST FOR INFORMATION was predominantly raised towards the call’s end,
preceding CLOSING, where it is used to gather additional information about sub-
sequent behaviour. Consequently, REQUEST FOR INFORMATION is the sole topic
exhibiting content variability based on its position and the call type. Each instance
of REVOKED RESOLUTION, specific to calls of information, emerged mid-call,
followed by RESOLUTION, INITTIATING CLOSING, and/or CLOSING, and most of the
time DESCRIPTION OF SITUATION.

Moving topics were identified only in calls of assistance. The analysis identi-
fied RESOLUTION and DETERMINING LOCATION as moving topics. The posi-
tioning of RESOLUTION varied based on call subtype. In active assistance calls,
RESOLUTION surfaced either mid interrogative series or at the call’s end, post
interrogative series, while in passive assistance calls, it primarily appeared
towards the end of the call. This departure from prior research and the traditional
structure of an emergency call (Zimmerman, 1984) suggests a shift in the posi-
tioning of the response to the caller’s request. Notably, only passive assistance
calls aligned with the classical structure, wherein the resolution is typically posi-
tioned as described by Zimmerman. Conversely, in active assistance calls, that
can be considered calls with real emergencies, RESOLUTION emerged between
interrogative series and closing in only approximately half of the instances,
contrary to previous findings.

The second moving topic, DETERMINING LOCATION, was influenced by the
caller’s initial statements and the incident’s nature, independent of call type.
Three distinct positions for DETERMINING LOCATION were identified. Firstly, it
was raised within the initial three turns of the call if the caller’s first turn provided
sufficient location information and a concise incident overview, enabling the call-
taker to proceed. Secondly, it emerged around ten turns post-opening if the initial
statements lacked sufficient understanding of the incident. In cases of true
emergency, DETERMINING LOCATION occurred in this position even when the
caller’s first turn did not contain location information. Thirdly, DETERMINING
LOCATION appeared more than 20 turns post-opening in cases where the caller’s
initial statements lacked sufficient location or incident description. Thus, the
positioning of DETERMINING LOCATION primarily hinges on the quantity and
accuracy of the location information provided initially by the caller.

Topics that were raised continuously, as DESCRIPTION OF SITUATION and DE-
TERMINING PARTICIPANTS, exhibited positional variability, alternating through-
out the call. This variability likely stems from the broad nature of these topics,
resulting in their frequent emergence.
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These findings illustrate disparities both within and between emergency call
types. Analysis of thematic content highlights differences extending beyond the
calls’ initial objectives and ultimate resolutions, particularly in topic frequency.
Unlike prior studies into call structure, this research establishes that topics can
shift within a call, with their positions not strictly fixed. Consequently, the
Estonian data diverges from the conventional five-stage structure of an emer-
gency call. Notably, variations in topic positioning were more pronounced
between call subtypes (e.g., active and passive assistance calls) than within main
types (calls of assistance and information). Thus, the results underscore the
importance of delineating call types when analyzing emergency call structures.

C. Interactional problems in Estonian emergency calls

The dissertation’s primary focus was on identifying interactional problems in
Estonian emergency calls and determining their underlying causes. Conversation
analytic studies on interactional problems are predominantly concentrated on
repair (Schegloff, Jefferson, Sacks 1977; Schegloff 2007; Svennevig 2008).
However, there has been a lack of systematic overview regarding interactional
problems in emergency calls. Studies have explored identity, face-threats, entitle-
ment, and other trouble (Whalen, Zimmerman, Whalen 1988; Tracy 1997, 2002;
Paoletti 2012; Heritage, Clayman 2010; Kevoe-Feldman 2019). Interactional
problems in emergency calls have been more systematically examined within the
context of determining the incident’s location (Nattrass et al. 2017). Research on
the problem aspects of Estonian emergency calls has been limited to my master’s
thesis (Kuusk 2020), which investigated interactional problems of responding,
and to the exploration of interactional problems for call-taker training purposes
(Hennoste et al. 2023b).

The thesis aimed to identify all interactional problems in Estonian emergency
calls necessitating additional effort from the participants, prolonging the call
duration, and delaying dispatching help. While repair in conversation analysis
focuses on specific phenomena analysed based on the speaker, markers, and
cause of the problem, this thesis adopted a broader, empirical approach, analysing
all problematic units in emergency calls that extended beyond repairs and
required a more comprehensive consideration of interactional problems. Hence,
the approach and classification of the data were problem- and cause-oriented,
encompassing all interactional problems that resulted in additional turns, parts of
turns (an utterance, action), or sequences.

I identified 285 interactional problems in 50 Estonian emergency calls and
categorized them into seven groups based on the problem’s cause: problems of
hearing, problems of understanding, problems of acceptance, problems of fixation,
problems of agenda, problems of epistemic status, and problems of perspective.

The most prevalent are problems of understanding, accounting for 87 out of
285 instances (30%). These problems arise from various factors, most come from
the speaker not being sure what the other meant and offering an interpretation, as
well as the call-taker’s incorrect assumptions and drawing false conclusions
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based on previous turns. Ambiguous questions from the call-taker and reference
problems related to unfamiliar or ambiguous words also contribute to trouble.
Most problems of understanding occurred in calls for assistance and particularly
during discussions related to DESCRIPTION OF SITUATION. This suggests that these
issues are more prominent in situations where detailed information about the
incident is exchanged, and elements of the situation may change during the call
due to evolving circumstances. Consequently, reaching a common understanding
and accurately comprehending the situation can be impeded.

The second most prevalent are problems of fixation, occurring 70 times out of
285 instances (25%). These problems arise from the necessity to record the infor-
mation exchanged during an emergency call, during which challenges emerge
due to time constraints, limitations of human memory, or errors made in the notes.
Most cases stem from the call-taker’s failure to document previously provided
information. A significant portion of these issues results from time constraints,
whereby the call-taker is unable to write down all necessary information quickly
enough. Problems originating from the caller primarily involve difficulties in
recalling received information, with fewer instances arising from the caller’s
unpreparedness to write down the information. Another type of issue arises when
the caller identifies a potential mistake in the call-taker’s notes.

The analysis showed a disproportionate distribution of fixation problems
between the parties involved. Predominantly, these issues occurred for the call-
taker, with the caller indicating fixation problems approximately five times less
frequently (58 instances vs. 12 instances). This distribution is attributed to the
institutional roles of the parties and the typical flow of information from the caller
to the call-taker during an emergency call. Furthermore, this distribution pattern
was reflected in the occurrence of problems across different call types: a higher
frequency of fixation problems was observed in calls of assistance, where the
call-taker is required to document more information for dispatching assistance.
Conversely, in calls of information, fewer fixation problems arose for the call-
taker, with more problems occurring for the caller. This interactional issue was
particularly prevalent in topics involving detailed and dispatch-relevant infor-
mation, such as DETERMINING PARTICIPANTS and DETERMINING LOCATION, as
well as topics involving large amounts of information, such as DESCRIPTION OF
SITUATION.

The third most frequently raised interactional problem is the problems of
agenda occurring 58 out of 285 problems (20%). These issues pertain to
deviations from the intended agenda of an emergency call, where the established
norms of interaction were not adhered to. Problems of agenda are categorized
into three groups based on their underlying cause: problems stemming from the
institutional context or the behaviour of either the caller or the call-taker. The
analysis did not reveal a significant connection between the occurrence of these
problems and a specific call type or topic. However, problems of agenda were
more prominent in topics characterized by large amounts of specialized infor-
mation, such as DETERMINING INCIDENT, DESCRIPTION OF SITUATION and,
DETERMINING LOCATION. Conversely, fewer problems of agenda were observed
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in topics involving more uniform information, such as, REQUEST FOR INFOR-
MATION, RESOLUTION, and DETERMINING PARTICIPANTS.

The remaining interactional problems were less prevalent in the dataset.
Problems of epistemic status occurred 31 times out of 285 instances (11%). These
issues arise when one speaker incorrectly predicts the epistemic status of the
other, such as assuming the other speaker to be K+ (knowledgeable) when, in
reality, they do not possess the necessary information. Problems of epistemic
stance occurred more frequently in calls for assistance and less often in calls for
information. This disparity can be attributed to the nature of assistance calls,
which involve more detailed information from the caller, thereby increasing the
likelihood of instances where the caller lacks specific information. This pattern
is particularly evident in certain topics, with most problems arising during dis-
cussions related to DETERMINING LOCATION, DESCRIPTION OF SITUATION, and
DETERMINING PARTICIPANTS.

Problems of hearing occurred in 26 out of 285 cases (9%) and are caused by
the failure to hear the other person’s turn or an element of it. There is a logical
connection between problems of hearing and the circumstances in which they
occur. This issue is more prevalent in calls of assistance, particularly during
tOpiCS such as DETERMINING PARTICIPANTS, DETERMINING LOCATION, and
DESCRIPTION OF SITUATION. This indicates that problems of hearing arise in
situations where detailed information, such as personal information and
addresses, is exchanged, and needs to be written down.

Problems of acceptance occur most rarely in emergency calls, with only 8 out
of 285 cases (3%). This problem arises when elements in the previous turn do not
align with the knowledge or views of the other party. Problems of acceptance
were most common in situations where the call-taker did not trust the caller’s
statements or responses. Fewer problems arose from the caller not accepting the
call-taker’s resolution to their problem. In rare cases, the problem stemmed from
the call-taker doubting the need for emergency services and forming incorrect or
unsuitable conclusions. Problems of acceptance were present in both calls of
assistance and calls of information, with most instances occurring in REVOKED
RESOLUTION. This reflects the nature of the topic, as REVOKED RESOLUTION
arises only if the caller rejects the resolution offered by the call-taker. Additio-
nally, the problem of acceptance appeared more frequently during DESCRIPTION
OF SITUATION. This is attributed to the scope of the topic and the amount of
information contained therein.

Problems of perspective were the least common interactional issue in emer-
gency calls, accounting for only 5 out of 285 problems (2%). This distinct type
of problem arises exclusively in the context of DETERMINING LOCATION. It occurs
when the caller and the call-taker have differing perspectives on the incident
location, leading to conflicting information. For example, the caller’s description
reflects their direct perception of the incident site, while the call-taker relies on
information displayed on their map or system. Since this problem is specific to
DETERMINING LOCATION, it is limited to calls for assistance.

195



The present thesis provides an overview of the interactional problems arising
in Estonian emergency calls. The results indicate that problems of understanding
and fixing account for over half of all interactional problems in emergency calls.
This underscores the crucial aspect of emergency calls, which is the exchange
and entry of information. Problems of understanding are employed in case of
unclear or misunderstood elements; in the case of problems of fixation, there is
an issue with accurately recording received information.

In conclusion, interactional problems in emergency calls only partially align
with the repair sequences described in conversation analysis. Of the issues
identified, only problems of hearing correspond with the CA framework. While
some problems of understanding and acceptance involved repair sequences, most
instances fell outside the scope of traditional CA. Certain problems of under-
standing were specific to the institutional context of emergency calls, such as
issues with interpreting information, whereas others, like ambiguous questions,
were more universal. Notably, problems of epistemic stance are grounded in the
CA understanding of question-and-answer sequences, although they are not
typically examined as a distinct problem. Differentiating this type of problem is
crucial here, as question-and-answer sequences form a central component of
emergency call interactions.

D. Interactional problems in different call types and topics

The distribution of interactional problems between call types was approximately
proportional. There were marginally more problems in calls of assistance, which
is related to the nature of the call: calls of assistance are longer and more complex,
leading to more problems arising. Most types of interactional problems occurred
more often in calls of assistance, with the only exception being problems of
acceptance, which occurred in equal numbers in both call types. This arises from
the problem appearing more frequently in assistance to information calls with the
topic of REVOKED RESOLUTION — the call-taker offers an unsuitable resolution
that the caller rejects.

Interactional problems are strongly related to the current topic at hand. Most
problems arise during the interrogative series as DESCRIPTION OF SITUATION,
DETERMINING LOCATION, and DETERMINING PARTICIPANTS contain % of all
interactional problems. This indicates that more problems arise during the
exchange of detailed information essential to emergency calls. This is consistent
with previous results that have observed the interrogative series to contain most
problems (Whalen, Zimmerman, Whalen 1988; Whalen, Zimmerman 1990).
However, previous studies express that these problems are caused by the callers
doubting their relevancy and see them as unnecessary diversion from the task at
hand (Whalen, Zimmerman, Whalen 1988; Tracy 2002: 130, 153; Heritage,
Clayman 2010: 58-59; Hedman 2016: 92). Such cases constituted a small part of
the problems in this data; interactional problems are more often related to the
content of the information.
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The number of interactional problems differs depending on the topic. The pro-
portion of problems is highest in DETERMINING LOCATION. The topic appeared in
37 calls, during which 76 interactional problems arose. This means calls had on
average 2 problems of DETERMINING LOCATION per call containing the topic.
Getting the exact location of the incident is one of the most important elements
of an emergency call. As such, no possible misunderstanding or mistake regarding
location can be left uncorrected. The topic with the second most problems is DE-
SCRIPTION OF SITUATION, which appeared in 47 calls and contained 90 problems.
This means calls had 1.9 problems per call containing the topic. The third topic
with the most problems is DETERMINING PARTICIPANTS, appearing in 31 calls and
containing 48 problems, i.e., 1.5 problems for every call in which the topic
occurred.

Outside of the interrogative series, most problems occur during REVOKED
RESOLUTION, with seven problems occurring in five calls, i.e., 1.4 problems for
every call containing the topic. This is caused by the nature of the topic category:
it only arises in a situation where a proposed solution is rejected or withdrawn.
The number of problems per occurrence was also high for DETERMINING
INCIDENT, which occurred in 25 calls and contained 32 problems (1.3 problems
per call). This can be caused by the topic’s position and function in the call:
DETERMINING INCIDENT usually starts the substantive part of the call and contains
a brief overview of the incident. Since the caller does not know how much
information the call-taker needs, it is common to ask for additional information.
The rest of the topics contained fewer interactional problems, below one problem
per topic raised. These topics were REQUEST FOR INFORMATION, INITIATING
CLOSING, and OTHER. There were no interactional problems during OPENING and
CLOSING of the call. Topics with fewer problems contain less information and do
not contain detailed and essential information for dispatching help.

E. Resolution patterns of interactional problems and unresolved problems

The analysis of resolution patterns within interactional problems investigated
how the problems surface in a call and how quickly a resolution is reached. Out
of the 285 interactional problems, 265 were resolved during the call. The data
revealed 20 interactional problems that remained unresolved or received an
indirect resolution through other information a later stage of the call.

I concluded there are two resolution patterns in interactional problems: the
problem is resolved in the same sequence in which it was raised, or the speakers
return to the problem later in the call and it takes several sequences to reach a
solution. Based on that, I divided the resolution patterns into two: single-sequence
and multi-sequence resolutions.

In the case of solved problems, predominantly single-sequence resolutions
were used (190 times out of 265). Single-sequence resolutions were predominant
for most interactional problems. Multi-sequence resolutions occurred less often
(75 times out of 265 problems). It was more often used in problems of epistemic
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status, acceptance, and fixing. A problem was less often divided into several
sequences in the case of problems of understanding, agenda, and perspective.

Interactional problems can be divided into multiple sequences throughout the
call due to several factors. First, the solving of one problem may be interrupted
by a more important topic or information. This results in stopping one problem
to attend to a more urgent topic, indicating the priority of topics in emergency
calls over covering one topic at a time. Second, stopping a topic or a problem in
the call does not necessarily mean the participants are not working on it. For
example, in the case of working on a location problem, the conversation may
continue with another topic that would imply an end to the previous problem.
However, this does not signify the end of the previous problem, as the call-taker
may continue to work on the previous location problem and search for the neces-
sary information in the Emergency Services’ system. In these cases, the call-taker
begins a new sequence of the resolution when they find the necessary infor-
mation.

The results revealed that not all interactional problems are resolved during the
emergency call. Of the 285 problems analysed, 20 remained unsolved. It was
observed that there are interactional problems that may remain unresolved (e.g.,
sought information is not obtained), and problems that receive an indirect solution
during the call, where the desired information is obtained through another means.
Unresolved problems were most prevalent in cases of problems of agenda, where
the caller did not adhere to the call-taker’s instructions. Problems of epistemic
status concluded without a solution because the caller did not possess the infor-
mation requested. Unresolved problems of acceptance and understanding are rare
and occur in situations with non-essential information concerning the incident.

Problems with an indirect solution are infrequent and specific to DETER-
MINING LOCATION within passive assistance calls, where problems of information
and agenda remained unsolved. As knowing the location of the incident is essen-
tial for dispatching assistance, the incident cannot be registered without this
information. In these cases of indirect solution, the necessary location infor-
mation was surfaced in a later part of the call among other information.

Conclusion. Emergency calls and their problematic aspects have been exten-
sively studied; however, no comprehensive overview of interactional problems
arising during the call has been presented previously. Similarly, there has not
been a systematic overview of emergency call types in linguistic research. Prior
linguistic research on Estonian emergency calls has primarily focused on particles
(Raabis, Rumm 2022), the rudeness in call-taker’s turns (Hennoste et al. 2023a),
and the problems of locating a place (Upser 2022). A more comprehensive
approach to interactional problems has been applied in the development of
training materials for call-takers (Hennoste et al. 2023b).

The present thesis represents the first overview of the nature of Estonian
emergency calls and their interactional problems, studying four aspects of the
calls. The aim of the thesis was to identify interactional problems within emer-
gency calls and discern their underlying causes. To conduct a more nuanced
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analysis of these issues, I first identified the types of emergency calls and their
characteristics, elucidated the precise structure of the calls by employing topic
categories, and subsequently examined the recurring resolution patterns during
the resolution of interactional problems.

I presented the initial systematic overview of emergency call types applicable
to linguistic studies. This served to better comprehension regarding the inherent
characteristics of emergency calls. As this analysis relies solely on information
derived from the calls, there may be discrepancies between the reported incidents
and the actual situations (e.g., the caller’s description of the incident may not
accurately reflect reality). Additional details could potentially alter the classi-
fication of the call type. Therefore, the call types presented in this thesis should
not be regarded as definitive and may be subject to revision with further research.

Secondly, the analysis enhanced the study of emergency call structure through
the identification of topics. The topic-oriented approach employed herein offers
greater detail compared to the structure based on activity phases, thus extending
upon prior investigations into emergency call structure. Activity phases have
previously been perceived to “recurrently unfold in the same predictable order”
(Heritage, Clayman 2010: 57). Since prior studies are grounded in the same
activity phases, it remains uncertain whether the variations identified in this study
are exclusive to Estonian emergency calls or are also observed elsewhere. The
analysis of call structure was based on a dataset of 87 calls, approximately the
number of calls a single call-taker handles during a 12-hour shift. Due to the
limited scope of the dataset, these findings may not be fully representative of all
emergency calls. The results indicate a need for more in-depth analysis of the
DESCRIPTION OF SITUATION and DETERMINING PARTICIPANTS, as well as further
investigation into the delineation between DETERMINING INCIDENT and DESCRIP-
TION OF SITUATION.

The identification and analysis of call types and topics established the ground-
work for a more comprehensive analysis of emergency calls. This study demon-
strates that emergency calls cannot be regarded as a singular type of interaction.

To the best of my knowledge, the problem- and cause-oriented approach to
interactional problems applied in this thesis represents a novel contribution to
both Estonian and international linguistics. Previous analyses have predomi-
nantly focused on interactional problems arising within specific topics (Bolafios-
Carpio, 2017; Nattrass et al., 2017; Upser, 2022). Many studies have taken a
broader approach to problems, concentrating on their general causes, such as
emotional situations (Whalen, Zimmerman, Whalen, 1988; Tracy, 2002; Heritage,
Clayman, 2010; Paoletti, 2012; Hedman, 2016). Thus, the overview of inter-
actional problems presented in this thesis represents a novel contribution to emer-
gency call research. The dataset utilized in this study encompassed all prob-
lematic sequences in the calls, extending beyond repairs typically associated with
conversation analysis. By integrating the analysis of problems with topics, this
approach facilitated the identification of the most problematic aspects of
emergency calls.
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The distribution of interactional problems indicates that the majority of issues
in emergency calls stem from the exchange of information, rather than, for
instance, the emotional state of the caller (see e.g., Whalen, Zimmerman, Whalen,
1988; Tracy, 1998; Tracy, 2002). The most prevalent problem, problem of under-
standing typically arises from a failure to comprehend the information conveyed
by the speaker. Problems of information occur due to insufficient information
received, while problems of fixation arise during the process of noting the infor-
mation down. These information-centric problems align with the inherent nature
of an emergency call, where the primary focus is on providing information about
an incident to request assistance.

As linguistic research into Estonian emergency calls is still in its beginning
stages, this study offers avenues for further exploration. Firstly, the investigation
into interactional problems can be extended by analysing the strategies employed
by call-takers to acquire information, such as questions, requests, and commands.
A detailed examination of different question types could reveal which actions and
question types lead to more problems in eliciting responses and how they impact
the overall interaction. The findings of such research could inform the training of
call-takers, thereby enhancing the quality of emergency services. Secondly, prior
studies have highlighted that callers often perceive themselves as entitled to
receive help in emergency situations (Whalen, Zimmerman, 1990). Although the
current analysis did not explicitly focus on the severity of incidents, the Estonian
data does not necessarily reflect a heightened sense of entitlement among callers.
Further investigation could shed light on this aspect. Thirdly, the data indicates
variations in calls based on the caller’s level of involvement in the incident.
Analysing how the caller’s degree of involvement influences the dynamics of the
call could reveal differences in their inclinations and perspectives. Fourthly, an
examination of the structure of emergency calls identified variations in the
positioning of the RESOLUTION according to call type. Responding to the caller’s
request has previously been viewed as a pre-closing move, with the expectation
that it should not be voiced until all necessary information has been gathered
(Whalen, Zimmerman, 1990). While the present thesis did not explicitly confirm
the call-ending function of RESOLUTION, there were indications to suggest its
potential role in this data. A more focused investigation into this topic could
ascertain whether the atypical positioning of RESOLUTION in calls of assistance
might lead to premature call terminations. Finally, while DETERMINING LOCA-
TION and its associated problems have been extensively examined within the
interrogative series, other elements such as DESCRIPTION OF SITUATION and
DETERMINING PARTICIPANTS have not been studied in isolation. Given their high
prevalence of interactional problems, these topics warrant more in-depth analysis.

The decision to focus on interactional problems in this thesis was driven by
its potential broader impact on the community and Estonian Emergency Services.
Beyond serving as a basis for further scientific inquiry, this microanalysis of
interactional problems holds practical applications for Emergency Services. The
findings can be utilized in two primary ways: firstly, to enhance the training of
call-takers, and secondly, to disseminate guidelines on calling 112 to the general
population.
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