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Kuidas ma niid juhatan teile téhendap
Koha madramisel tekkivad infoprobleemid
hadaabikdnedes

PIRET UPSER

Hidaabinumbrile 112 helistatakse eeskdtt politsei, kiirabi voi padste erakorralise abi
saamiseks. Operatiivliinile omaselt on konedes oluline kiirus ja tépsus, sh juhtumi
tapse koha vilja selgitamine: mida kiiremini helistajalt vajalik kohainfo kitte saa-
dakse, seda kiiremini joutakse abivajajani. Selles artiklis kisitlen héddaabikonedes
koha selgitamisel tekkivaid infoprobleeme.

Kohainfo hankimine ei tekita hidaabikonedes alati torkeid. Probleemideta info-
saamise all moéistan olukorda, kus paistekorraldaja esitab kohainfo soovi ning saab
tema jaoks sobiva ja piisava vastuse. Probleemi puudumisele viitab see, et vastusele
jargnevas konevoorus minnakse iile uuele (ala)teemale ja asukohast kones rohkem
ei radgita.

Probleemseks ei saa pidada ka koha méaramisi, mida ei ole voimalik ithe kiisimu-
sega realiseerida. Naiteks kui pédstekorraldaja esimene kohakiisimus on ,,Mis tdna-
val te asute?”, peab sellele jargnema majanumbri jms tdpsustamine; kui kiisitakse aga
,,Mis teie aadress on?”, saab sellele anda tervikvastuse. Probleemideta kohamairatlust
illustreerib néide 1, kus paistekorraldaja esitab helistajale ithe kohakiisimuse mis ‘aad-
ress on (rida 1). Helistaja antud vastus th Pdiikese puiestee seitse seitse 'teist, ‘Keila on
paastekorraldaja jaoks sobiv ja piisav ning ta jatkab seejarel uue teemaga (read 5-6).

(1) 01 P: ‘Keila perekodu. (0.3) mis ‘aadress on.
02 (0.3)
03 H .th 'Piikese puiestee 'seitse ((3. viltes)) seitseteist, *Keila.
04  (1.9) ((kostab tritkkimist))
05 P: hh=.nhh hh (1.8) mhmh? (0.4) ja ‘kuidas on:=43d44 > tiks "hetk, < .hhh ()
06  kuidas on lapse ‘nimi, (0.4) voi is[iku'koo]d.=h ((kostab triikkimist))

Probleemile viitab see, kui sama kohaaspekti juurde poordutakse kone jooksul
tagasi. Koha maédramisel tekkivad probleemid tulenevad hiadaabikones kahest asja-
olust: koht ise ja sinna pddsemiseks vajalikud detailid. Probleemid voivad esineda
molemas plokis, olemata omavahel seotud, ja neid peab kasitlema eraldi.

Artiklis analiiiisin, millest koha méaratlemise probleemid hiadaabikonedes teki-
vad ja kelle, kas helistaja voi péadstekorraldaja tegevusest probleemid kones esile
tulevad. Artikkel pohineb magistritool, kus analiiiisisin vastustest tekkivaid suhtlus-
probleeme Eesti hadaabikonedes tildisemalt (Kuusk 2020). Varem ei ole hadaabi-
konedes koha kirjeldamisel ilmnevaid suhtlusprobleeme Eestis uuritud, samuti ei ole
mulle teadaolevalt kisitletud koha selgitamist muudes telefonikonedes.
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1. Hddaabikénedest

Hidaabikéone on institutsionaalne telefonivestlus, kus vestluskaaslased on omavahel
voorad ja nende olukord on ebavordne. Helistaja jaoks on hiddaabikéne enamasti
ebatavaline ja tihti kriitiline situatsioon, mistéttu voib helistaja olla pingelises voi
nérvilises seisundis. Enamik helistajaid ei ole varem hédaabikone formaadiga kokku
puutunud ja see on nende jaoks vooras. Padstekorraldaja jaoks on olukord seevastu
rutiinne ning ta on tuttav hadaabikone iilesehituse ja selle elementide olulisusega.
(Heritage, Clayman 2010: 53-54, 56) Samal ajal on kone episteemiline autoriteet
helistaja, kellel on juhtumi ja kone pohjuse kohta rohkem infot (Heritage 2012).

Teistes riikides on hddaabikonesid ulatuslikult uuritud. Probleemkohti kisitle-
nud uurimustes on keskendutud erisugusest vestlusolukorrast tulenevatele aspekti-
dele. Pohjalikult on uuritud kone pingelisest hustikust ja helistaja emotsionaalsu-
sest tekkivaid probleeme (Tracy, Tracy 1998; Tracy 2002; Heritage, Clayman 2010).
Probleemi allikana on vilja toodud vestlejate erinev tolgendus hadaabikonest kui
teenusest: helistaja voib hddaabi tolgendada kui klienditeenindust, mille eesmark
on tdita inimese soov; institutsiooni jaoks on tegu avaliku teenusega, mille vajalik-
kust peab teine pool pohjendama (Whalen jt 1988; Tracy 1997). Samuti on hadaabi-
konedes tekkivaid suhtlusprobleeme analiitisitud raskete tagajargedega tiksikjuhtu-
mite pohjal, saamaks teada, miks ja kelle siiiil kone ebadnnestus (Whalen jt 1988;
Svennevig 2012).

Eestis vastatakse hddaabikonedele neljas hiirekeskuses, mis asuvad Tallin-
nas, Tartus, Parnus ja Johvis. Koned on seejuures ringluses: konele vastab esimene
vaba pédstekorraldaja riigis. Konele ei pruugi seega vastata sama piirkonna péaste-
korraldaja, kiill aga eelistab kasutatav tehniline stisteem voimalusel kohalikku
paastekorraldajat.!

Hédaabinumbrile helistamise juhendi jargi on oluline kdnes esmalt 6elda, mis
juhtus, kas on vigastatuid ja mis on stindmuskoha tdpne aadress. Need kolm info-
kildu on Héirekeskuse jaoks ka koige olulisemad, muidu ei ole voimalik abi helistaja
juurde vilja saata.

Konele vastav paastekorraldaja sisestab kogu helistajalt saadava info programmi
HKSOS, mille kaudu liigub info péistekorraldaja, logistiku ja vélja soitva brigaadi
vahel. Pddstekorraldaja oluline to6vahend on kaardirakendus GIS-112, kus tava-
kaardile on lisatud abistavad objektid, nagu bussipeatused, avalikud hooned, panga-
automaadid, asutused. Samuti kuvatakse véimalusel kaardile helistaja automaatsel
positsioneerimisel saadud asukoht.

! Hiirekeskuselt aastatel 2019-2020 vaatluste, kiilastuste ja kohtumiste kéigus saadud info.

L4 KEEL JA KIRJANDUS 5/LXV/2022



UPSER

2. Koha madaramine ja sellest tekkivad probleemid
héddaabikdnedes

Kohta on vestluses voimalik médrata mitmel moel, nditeks aadressi voi ldhedal asu-
vate objektide jargi. Asukoha kirjeldusviisi valimisel on oluline arvestada nii kone-
leja enda vaatenurga kui ka vestluskaaslase arusaamaga juhtumi kohast. Kui vestlus-
kaaslane ei moista esmast kirjeldust, peab koneleja seda muutma, et mélemad osa-
pooled kohast samamoodi aru saaksid. (Schegloff 1972)

Celia Kitzingeri jt (2013: 45-46) jérgi tekivad kohaga seotud suhtlusproblee-
mid peamiselt kahel pohjusel. Konelemisest tulenevate probleemide (ingl trouble in
speaking) puhul parandatakse varem lausutud ebakorrektset viidet kohale voi tdien-
datakse eelnevalt 6eldut arusaamise kindlustamiseks. Moistmisest tekkivate prob-
leemide (ingl trouble with recipient recognition) puhul pole saadud kohainfo vestlus-
kaaslase jaoks selge voi piisav.

Koha selgitamisel alustatud parandusalgatustel on erinev pdhjus. Koneleja voib
ise enda voorus asukohaprobleemi mirgata ja alustada seetdttu eneseparandust.
Samas voib koneleja antud asukoht olla korrektne ja molemale vestlejale arusaadav,
kuid konkreetsesse suhtlussituatsiooni sobimatu. Sellises olukorras algatab vestlus-
partner parandusalgatuse, et saada detailsem asukohakirjeldus. (Kitzinger jt 2013:
45-47)

Hédaabikonedes ei tekita asukoha méddramine enamasti probleemi, kui inimene
teab tdpset aadressi, kuhu abi tarvis on. Kiill aga tehakse markimisvdarne osa hada-
abikonedest avalikes kohtades, kus tihti ei ole kindlat aadressi voi ametlikku nime-
tust, mille jargi end lokaliseerida.

Seni on hadaabikonedes tekkivaid asukohaprobleeme laialdasemalt uuritud
arengumaades, kus padstekorraldajad ise peavad oma t66 raskemaiks osaks juhtumi
asukoha tuvastamist. Louna-Aafrika Vabariigi hddaabikonedes tekib 69%-1konedest
koha médramisel probleem. Suhtlusprobleeme tekitavad peamiselt valesti radkimine
voi vestluskaaslase valesti moistmine. Samas on vilja toodud ka siisteemist tekkivad
probleemid, mis juhul helistaja asukohakirjeldus ei tihtinud teabega, mida péaste-
korraldaja kasutataval kaardirakendusel ndeb. (Nattrass jt 2017: 76-77, 83)

Louna-Aafrika Vabariigi konedes kasutasid paistekorraldajad koha selgitamisel
tekkivate probleemide lahendamiseks koige enam kuuldu kordamist, samuti paluti
kohanime 6elda tdhthaaval voi NATO tdhestiku abil. Asukoha kirjeldamisel on
levinud maamarkide kasutamine, mille olulisust rohutatakse ka probleemide valti-
miseks. Lisades paistekorraldaja kasutatavasse kaardirakendusse maamarke, votaks
asukoha tuvastamine kones vihem aega. Samuti mingivad olulist rolli konelejate
tihised teadmised, mistottu peaks hddaabikonele vastama kohalik padstekorraldaja.
(Nattrass jt 2017: 83-84)

Vestluspartnerite {ihiseid teadmisi on koha méaramisel oluliseks peetud ka Rootsi
hédaabikonede pohjal. Kui konele vastab kohalik padstekorraldaja, tunneb ta piir-
konda, kus abi vajatakse, ja oskab helistajalt saadavas infos seega kergemini orientee-
ruda. Peale detailsemate geograafiliste teadmiste on kohalikul ka teadmisi kogukon-
nast ja kohalikust elust: ta on kursis asukoha eluriitmiga — ummikute, tirituste, liiklu-
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sega — ja tunneb dra kohtade konekeelseid nimetusi. Seesugust detailset teavet ei ole
voimalik samal méiral tehnoloogia abil edasi anda. (Normark, Randall 2005)

Varasemates hiadaabikonede uurimustes on koha méaéramise probleemide kate-
goriseerimisel suuresti toetutud vestlusanaliiiisi klassikalistele probleemikategoo-
riatele ja pakutud iildisemaid lahendusi. Seejuures on réhutatud paistekorraldaja ja
helistaja tihiste teadmiste ning pohjaliku kaardirakenduse olulisust. Siinses artiklis
kdsitlen probleeme vastuste perspektiivist, analiiiisides, miks voib helistaja antud
kohainfo osutuda paistekorraldaja jaoks ebasobivaks. Seega asetseb rohk sisulistel
probleemidel, arvestades samal ajal ka varasemate rahvusvaheliste uurimuste tule-
mustega.

3. Materjal ja meetod

Materjal pirineb Tartu Ulikooli suulise keele korpuse (SEKK; Hennoste jt 2009)
hiddaabikonede allkorpusest, kuhu kuulub 2022. aasta veebruari seisuga 1000 Eesti
hédaabikonet. Siin analiiiisitud materjali moodustavad 50 juhuslikult valitud héada-
abikonet, kus esines kokku 140 eri siindmuspaiga kohta esitatud kiisimust. Koha-
kitsimustena kasitlesin koiki kiisimusi, mis on olulised kannatanu tépse asukoha
kindlaksmédramiseks ja abi temani joudmiseks. Seega liigituvad siia néiteks nii ,,Kus
te asute?”, ,Kuidas aadress on?” kui ka ,,Kas see on eramaja?”;, ,,Kas teil on fonolukk?”,
»Kuidas kiirabi teie talu dra tunneks?”.

Koéned on transkribeeritud SEKK-i vestlusanaliiiisi transkriptsiooni pohimétete
jargi. Konfidentsiaalsuse huvides on transkriptsioonides muudetud kogu teave,
mille jargi on voimalik helistajat identifitseerida, sh kohanimed. Ndite ja analiiiisi
moistmise huvides voib transkriptsioonis muutmata kujul esineda iildtuntud koha-
nimesid, mille jirgi ei ole voimalik konet kindla isikuga seostada.

Analiitisis jargin vestlusanaliiiisi meetodit. Meetodi peamine vote on jirgneva
vooru toestusprotseduur (ingl next-turn proof procedure): analiiiisis ldhtutakse sel-
lest, kuidas konelejad iiksteise voorusid tolgendavad. Konelejate arusaam viljendub
omakorda jargnevates voorudes. (Hutchby, Hooftitt 1998: 15)

Eesti hiidaabikonede teadustdds kasutamiseks olen saanud loa Tartu Ulikooli
inimuuringute eetika komiteelt. Lisaks olen s6lminud Hairekeskusega konfident-
siaalsuslepingu, millega kaitstakse hadaabikonedes sisalduvat tundlikku teavet.
Jargin rakenduslingyvistilistele ja suhtlusuuringutele sitestatud eetika- ja privaatsus-
pohimaotteid (BAAL; Coffelt 2017).

4. Infoprobleemid koha mé&éramisel

Juhtumi koha kindlakstegemine on hadaabikonedes iiks olulisimaid ja rohkem tép-
sust ndudvaid aspekte. Aadressiinfo rohkete detailide tottu esitab pdastekorraldaja
kohast rdakides tihti enam kiisimusi kui niiteks isikuandmete hankimisel. Esitatud

kitsimuste hulk on mojutatud ka juhtumi loomusest: kui koha kindlakstegemine on
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vajalik, voib esitatud kiisimuste arv varieeruda. Analiiiisitud konedes, kus abi vilja
saadeti, esitati {thes kones koige rohkem 24 kohakiisimust, koige vahem tiks. Ana-
laiisist ilmnes, et kdnedes esitatud 140 kohakiisimusest 62-le anti probleemne vastus.

Osa koha selgitamisel tekkinud probleemidest on kuulmis- v6i arusaamisprob-
leemid (analiitisitud materjalis oli esinemiskordi vastavalt viis ja iiks), mida vestlus-
analiiiisis kasitletakse partneriparanduse all (vt Schegloff jt 1977; Svennevig 2008;
Kitzinger jt 2013). Kuulmisprobleem vo6ib viljenduda selles, et péddstekorraldaja
ei kuule helistaja 6eldut korrektselt. Naites 2 tekitab kuulmisprobleemi kohanimi:
helistaja esitatud kiilanime viimane konsonant kostub kones eri moodi, kas Kruuvi
voi Kruubi (read 2-3), ja padstekorraldaja kuuleb seda kui Kruubi ning kasutab seda
varianti oma voorudes (read 4, 8). Helistaja aga parandab valesti kuuldut, korrates
korrektset nime Kruudi ridadel 6 ja 9.

(2) 01 P: jaa=jaa=jaa. ‘kus=kohas te "asute tipselt.
03  ‘“tee'rist. ' Kruu{b}ikiila ja-a-a-a-a ‘Vagula=akki.
04 P: .hhhhhh *Vagulat ma ‘nden=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.

Arusaamisprobleeme v6ib muu hulgas tekitada sonade mitmetahenduslikkus.
Niites 3 tekitab probleemi sona uus, mida voib tolgendada tdhenduses "uus/teine’
vOi tdnava nimena.

(3) 01 H: =eeeee (0.5) ee siin on see vist juba “uus ‘tdnav.
02 (0.8)
03 P: ['Uus tidnav.]
04 H: [eee] tindab (.) et "ei mitte ' Uus tinav. nagu (0.3) "teine’tinav.

05 [{--}]
06 P: [aa, mhmh?]

Asukoha selgitamise raskustest moodustas 90% infoprobleem (56 esinemis-
juhtu). Infoprobleem tekib hddaabikones siis, kui vestluskaaslase vastus jaab teise
poole jaoks puudulikuks. Probleem saab tekkida molema osapoole, nii helistaja kui
ka paistekorraldaja tottu. Helistaja pohjustatud infoprobleem voib tekkida siis, kui
ta ei anna pédstekorraldajale piisavalt infot voi antud teave ei kattunud sellega, mida
paastekorraldaja teada soovis. Samal ajal saab infoprobleem tuleneda ka péiste-
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korraldaja valest eeldusest: kiisides inimeselt teavet, mida tal ei ole vdimalik anda.
Iga infoprobleemi alaliigi tekke taga ei ole aga helistaja voi paastekorraldaja. Naiteks
probleem, mis tuleneb helistajate erinevast vaatest sindmuskohale, ei ole kummagi
vestleja pohjustatud, vaid kone konteksti ja kasutatava tehnika tagajérg.

Infoprobleemi tekkimisele aitab mérkimisvadrselt kaasa asjaolu, et suures hulgas
hédaabikonedes vajatakse abi kohta, millel ei ole kindlat aadressi. See mdjutab ka
paastekorraldaja esitatavate kiisimuste hulka. Kindlale aadressile abi vajavates juhtu-
mites esitati kdnes keskmiselt 3,0 kohakiisimust, avalikust (aadressita) kohast tehtud
konedes keskmiselt 6,3. Seega osutub tihti keerulisemaks enda tdpse asukoha selgi-
tamine, kui ollakse nditeks keset maanteed voi tdnavat. Samuti kulub siis abi kohale
joudmiseks rohkem aega: mida rohkem kiisimusi info saamiseks peab esitama, seda
hiljem saab abi vilja soita. Kohakirjelduse moistmine on veelgi keerukam siis, kui
asukoht ei ole helistajale (ega paastekorraldajale) tuttav.

Analiitisi tulemusil jaguneb infoprobleem teabe ebasobivuse spetsiifika pohjal
kuueks alakategooriaks. Jargmiseks tutvustan koiki alaliike, samuti probleemkohana
ndivat, kuid infoprobleemita kohaméaramist hddaabikones.

4.1. Helistajal pole infot, mida p&dstekorraldaja soovib
Infoprobleem voib kones tekkida olukorras, kus helistajal ei ole teavet, mida paéste-

korraldaja oma kiisimusega soovis. Selline olukord on niites 4, kus helistaja kutsub
abi maanteel liikudes ndhtud véimaliku ohtliku olukorra pérast.

(4) 01 P: .hhhhhh nii kas seal taitsa ‘ristmikul sis voi.

02 (0.9)

03 H: ei, téiestiz: (0.5) ‘'lihtsalt *maantee.

04  (0.9)

05 P: ei ma ‘vaatan li- lihtsalt siin on kaks ‘maanted ristmik=ee t kas ‘seal=sis
06  ‘tdpselt.

07 (1.1)

08 P: ei ‘oska Gelda.

09  (0.9)

10 H: ma=i oska ‘6elda jah ma niégin aint seda bussi- ‘bussijama [ silti.]
11 P: [a kas] te
12 *soitsite=sis mis ‘maantel te soitsite ‘Taebla ‘Kullamaa=voi.

13 (3.4)

14 H: {---} ((radgiks nagu kellegi teisega))

15 (3.0)

16 P: voi=sis "Ridala ‘Nigula.

17 (29)

18 H: 6060 ma=i="tea ma=i="tunne seda ‘'maanted nii 4sti jah? (0.7) ma sdidan
19  igal=jul *Aapsalu ‘poole ma tulen ‘Pérnu poolt.

20 (0.5)

21 P: Pérnu poolt Haapsalu ‘poole, mhmm tiks moment ma vaatan {-}.
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Uritades kaardilt diget kohta tuvastada, esitab paistekorraldaja helistajale kin-
nituskiisimuse kas seal tditsa ‘ristmikul sis véi (rida 1). Kiisimuse vorm osutab, et
tema jaoks on ristmik kindel kohamaaratlus, millele on vaja vaid tapsustust. Sellele
viitavad ka sonad seal ja tditsa. Helistaja vastab kiisimusele eitavalt, katkestab seejérel
sonaga tdiesti alustatud info ja {itleb, et juhtumi asukohaks on ‘lihtsalt ‘maan 'tee
(rida 3). Sellega ei olnud ka vastus koha mérkimiseks piisav ja paastekorraldaja
jatkab kohainfo hankimist uue kinnituskiisimusega, pohjendades ka eelmist kiisi-
must ristmiku kohta: ei ma ‘vaatan li- lihtsalt siin on kaks ‘maanted ristmik=ee t kas
‘seal=sis 'tdpselt (read 5-6). Pddstekorraldaja fraas ma 'vaatan néitab, et ta kirjeldab
kaardil nahtut ja toob esile oma kiisimuse tausta. Helistaja ei vota aga vooru ja kiisi-
mus jaab vastuseta.

Tekkinud pika pausi jérel jatkab paastekorraldaja vooruga ei ‘oska delda (rida 8),
millest saab jdreldada, et ta ootas vastust ja vastuse puudumine tuleneb tema jaoks
helistaja vdhestest teadmistest. Helistaja votab seejdrel vooru ja kinnitab pédste-
korraldaja arusaama: tal puuduvad vajalikud teadmised, lisades tihtlasi ka seletuse
nende puudumise kohta (rida 10).

Selle jérel jatkab péaastekorraldaja koha kindlakstegemise iiritamisega, soovides
tapsemat infot maantee kohta (read 11-12). Ka see iiritus ei saa helistajalt vastust ja
vestluses tekivad pikad, 3,4- ja 3-sekundilised pausid. Peale péadstekorraldaja paku-
tud uut alternatiivi (rida 16) votab helistaja uuesti vooru, kus pohjendab oma tead-
matust: ta ei tunne seda maanteed, mistottu ei oska padstekorraldaja kiisimustele
vastata (rida 18). Kiill aga edastab helistaja paastekorraldajale kogu info, mis tal on,
lausudes, kust ta tuleb ja kuhu suundub (rida 18-19).

4.2. Helistaja antud info on vananenud
Probleem vo6ib suhtluses esile kerkida ka seetottu, et helistaja antud info koha kohta
on vananenud. Selline olukord on niites 5, kus helistaja esitatud aadress on haldus-

reformi tottu muutunud ja seetottu vale.

(5) 01 P: £ voikus te “elate kus see [kus see toimub] £

02 H: [eeee see on:: ee] Kabala?
03  (0.7)

04 H: eeeeeeeee Kabala:: ‘vald.=hh

05 (0.4)

06 P: £ Kabala valt aga mis “kiila on £

07 H: jaa

08  (L.0)

09 H: mis ‘firma on.

10 (1.0

11 H: [Kabala:]

12 P: £ [ei mis "kiila] on: mis ‘aad[ress {on}] £

13 H: [eeeee Alu]taguse “kiila Mesika: "tidnav.
/--/ ((15 rida eemaldatud))
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14 P: £nii:z=hh £

15 (14)

16 P: £ 66h 6h=6h=06h06606 iiks aa. * Alutaguse kiila jah? £
17 (0.6)

18 H: jaa.

19 (24

20 P: £ * uvitav et ei ‘anna mulle sellist aadressi * £
/--/ ((112 rida eemaldatud))
21 P: £ ma vaatan kus see Mesiképa tdnav on. £

22 (0.4)
23 H: .aah (.) ‘vabandust ta on ' Arbi "kiila.
24 (0.4)

25 H: need on jille oma "kiila piire ‘muutnud, ennem oli ta: * Alutaguse kiila
26 niiiid ta on " Arbi kiila.

27 (3.7) ((triikkimishaéled))

28 P: £ n:ii: vot see on ' 6ige aadress=siis. £

Padstekorraldaja esitab helistajale mitu kohakiisimust (read 1, 6, 12), millega
saab helistajalt teada, et abi ldheb tarvis Kabala vallas Alutaguse kiilas Mesika tina-
val (read 4 ja 13), ja markeerib seda partikliga nii (rida 14), mille venitatud vokaal
viitab sellele, et paastekorraldaja vajab aega samal ajal millegi muuga tegelemiseks
(Hennoste 2000a: 2037-2038; vt ka Keevallik 2010). Jargmises voorus kiisib pdéste-
korraldaja helistajalt iile kiilanime, mille digsust helistaja kinnitab (read 16 ja 18).
Peale 2,4-sekundilist pausi viljendab péistekorraldaja, et saadud infoga on prob-
leeme, viidates lausega uvitav et ei “anna mulle sellist aadressi (rida 20), et tema prog-
rammis sellise aadressiga kohta ei ole. Sealjuures on paistekorraldaja voor lausutud
vaiksema haélega, mistottu pole vooru taust itheselt selge. See voib olla nii omaette
lausutud kommentaar kui ka vote vabandamaks oma kones tekkinud vaikust ja vii-
vitust, mida paéstekorraldajad peavad hiddaabikonedes viltima. Seepeale muudab
paistekorraldaja teemat (ndites mitte toodud), kuid poérdub hiljem kones tagasi
aadressi kindlakstegemise juurde (rida 21).> Selle jdrel toob helistaja omal algatusel
vilja uue info ja lausub, et tegu on hoopis Arbi kiilaga (rida 23). Helistaja uut infot
sisaldav voor algab ka sisse hingates lausutud partikliga aah, mis viljendab koneleja
tillatust ja info uudsust (Hennoste 2000a: 1779). Helistaja lisab uuele infole ka vaban-
dava pohjenduse varasema valeinfo kohta (read 25-26). Sellega digustab ta oma
eksimust ja liikkab siiti endalt dra: lausega need on jdlle oma ‘kiila piire ‘muutnud
(rida 25) vastandab helistaja end nendega, kes oma kiila piire on muutnud. Helistaja
viljendab, et ta ei ole kohaliku kogukonna liige, mistottu on tema teadmatus nime-
muutusest pohjendatud. Pddstekorraldaja viljendab partiklitega nii ja vot korrektse
aadressi leidmist ning kohaprobleem laheneb.

? Kones ilmnevad erinevad kohanimed Mesika ja Mesikipa on vale aadressi andmise kdrvalnéht,
mis ei ole siinse analiiiisi kontekstis téhtis.
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4.3. Helistaja on vastuses ebakindel

Vastusest voib infoprobleem tekkida ka siis, kui see sisaldab kogu pdistekorraldaja
soovitud infot, kuid helistaja vastus on ebakindel. See omakorda tekitab péaste-
korraldajas kahtluse, mistottu ta soovib saadud infot iile kontrollida, et selle digsuses
veenduda. Seesugune olukord on niites 6, kus helistaja teatab juhtumist maanteel.

(6) 01 H: [voi tiks tu-] “iiks ‘sdidu’suund on “kinni.
02 (0.5)
03 P: mm * mhmh * .hhh et se=on=sis=444d444 > Pirnu Rakvere
04 ‘Someru ‘maante. <

05 (1.4)
06 H: 'voib 'kiill olla jah,
07  (0.8)

08 P: se=on ikka ‘peatee kus ikka::=ee ‘suured autod ‘sdidavad
09  ['palju et ei="ole] mingi

10 H: [ikka, ikka,]

11 P: [korvalline tee jah?=

12 H: [ikka,]

13 H: ="ei, ei="ei. "isna ‘oluline tee.

14 P: qqd <'selge, > ja “iiks ‘suund on aint ‘kinni jah?

Helistaja lokaliseerib end kone algusvoorus kahe linna vahel asuva maantee
mitteametliku nimega (ndites mitte toodud). Toetudes sellele infole, kiisib paiste-
korraldaja tapse koha teada saamiseks lisainfot, kasutades vastust pakkuvat kinnitus-
kiisimust (read 3-4), millele helistaja annab peale pikka pausi kahtleva vastuse "voib
‘kiill olla jah (rida 6). Helistaja modaalverb voib peegeldab, et ta ei ole pakutud koha-
madratluses kindel. Paistekorraldaja jatkab uue kohakiisimusega, millega soovib
kindlaks teha takistatud liiklusega tee olulisust (read 8-9, 11).

Sellega muudab piadstekorraldaja vaatenurka ja toob vestlusesse uue termini:
varem kasutatud maantee asemel kiisitakse, kas tegu on peateega, mitte korvalise
teega. Lisaks vormistab péddstekorraldaja kiisimuse, kasutades sona ikka, mis viljen-
dab kahtlust tee suuruse ja abi vajamise suhtes (se=on ikka "peatee kus ikka::=ee "suu-
red autod ‘soidavad). Pddstekorraldaja umbmadrane ja hinnanguline sonavalik voib
helistaja jaoks probleemseks osutuda. Helistaja hakkab pdastekorraldaja kiissimusele
vastama peale radkides kinnitava vastusega ikka, ikka (rida 10), millega reageerib
esitatud kiisimuse esimesele poolele. Pddstekorraldaja kiisimuse teine pool et ei="ole
mingi korvaline tee jah? (read 9, 11) saab vastuseks ‘ei, ei="ei. ‘iisna ‘oluline tee (rida
13), kus helistaja liikkkab kolmekordse eitusega timber paistekorraldaja kahtlused ja
titleb, et tegu on olulise teega. Padstekorraldaja kasutatud terminite asemel otsustab
ta vastuses vastanduda pédstekorraldaja vooru viimasele osale ja delda, et tegu ei
ole korvalise, vaid iisna olulise teega. Pddstekorraldaja jaab helistaja kindla vastusega
rahule ja liigub uuele teemale.
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4.4, Helistaja ei anna piisavalt infot

Hédaabikones tuleb ette ka olukordi, kus helistajal on kiill info, mida péistekorral-
daja soovib, kuid ta ei edasta seda piisavas koguses. Selline juhtum ilmneb niites 7,
kus helistaja teatab maja ees hooletult seisvast soidukist.

(7) 01 H: “tere=joudu ei:=juhtund ‘midagi=aga:: sin (0.7) olen ‘Kooli ‘seitse
02  'maja=ees=ja: sin ‘seisab iiks ‘valge ‘Ford ‘kaubik,=hhh (0.5) ja tal on: ‘aken

03  ‘lahtijatule:d ‘pealejddnudja ‘asjad on ‘sees=et (0.5) eks ta on ‘unustanud=et
04 () [et saate dkki ‘omaniku]

05 P: [se=on=sis “kus linnas Koo]li

06 (0.6)

07 H: ‘Tallinn, ‘Tallinn.=

08 P: ="Tallin Kooli se=o- [mul on aint Kooli sei]tse ‘aa vdi ‘bee voi [ tsee {-}]

09 H: [jah {-}] [nojah seit]se:
10 ta=n:: (o) < seitse:: (0.5) “tsee:=ja seitse ‘bee: > seitse ‘bee ‘ees

11 [tapselt.]

12 P: [nnn] "Gelge se="number mulle.

Helistaja mainib juhtumi asukoha juba esimeses voorus, lausudes tinava ja maja-
numbri (rida 1). Vaatamata sellele esitab paastekorraldaja jargnevas voorus vastuse
tingimust tapsustava (VTT) kiisimuse (rida 5). VIT ei ole parandusalgatus, kuna
tapsustavaid kiisimusi esitatakse probleemi lahendamise asemel parima voimaliku
vastuse andmiseks (Hennoste jt 2013: 10; vt ka Schegloft 2007: 106-109).

Siinne probleem tuleneb piastekorraldaja ja helistaja erinevatest teadmistest.
Paistekorraldaja ndeb siisteemist, et kohanime Kooli on Eestis mitmes linnas. Helis-
taja ei pidanud aga linna mainimist vajalikuks. Hadaabikonede analiitisimisel on
ilmnenud, et Tallinna elanike jaoks on enda lokaliseerimisel linn tihti enesestmois-
tetav. Helistaja voib sellise aadressi andmise valiku teha ka teadmatusest, et hadaabi-
koned on riigis ringluses ja neile ei pruugi vastata kohalik paistekorraldaja, kellele
pole vaja linna mainida. Sarnast probleemi on margatud ka Itaalia hidaabikonedes,
kus helistajad ei tdpsusta, mis linnas abi tarvis on (vt Paoletti 2012: 192).

Samal ajal ilmneb helistaja antud aadressist teine infoprobleem, kui pédste-
korraldaja viljendab, et helistaja antud aadress ei ole tipne, kuna konealusel tanaval
on majad 7a, 7b ja 7c (rida 8). Helistaja tapsustab, et juhtum on aset leidnud 7b maja
ees (read 10-11), mispeale pdéstekorraldaja saab konega edasi liikuda.

4.5. Vestlejatel on erinev vaade siindmuskohale

Infoprobleemi tekkepohjus voib olla ka helistaja ja padstekorraldaja erinev vaade
juhtumi asukohale. Helistaja ndeb siindmuskohta pariselus, mistéttu tal on ligipads
kogu reaalsuses olevale infole ja ta vaatab paika n-6 korvaltvaates. Padstekorraldajal
on siindmuskohale vaid kaardivaade ja ta ndeb kohta pealtvaates. Pddstekorralda-
jal ei ole ligipaasu kogu kohainfole, ta teab iiksnes neid ldheduses asuvaid objekte,
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mis on kaardile margitud. Perspektiivierinevustest tulenevaid probleeme illustreerib
naide 8, kus helistaja vajab abi tihe toidupoe juurde.

~~~~~

02 ‘kauplus=se mis=seal=on.

03  (0.9)

04 P: se=i=[ole-]

05 H: [ee]eeeev-v (1.1) “voibola=isegi ‘on.
06 (0.6)

07 P: ‘on=[jah?]

08 H: ({-}]

09 ()

10 P:  se=on ‘suur ‘kauplus Tamme,

11 (09

12H: ‘jah.

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.

Kones, kus abi on vaja kindla aadressita kohta keset tanavat, proovib pédste-
korraldaja juhtumi asukohta kindlaks teha ldhedalasuva kaupluse jargi, mis on
tema kaardil. Selleks kiisib ta helistajalt kinnituskiisimuse a=see ‘Tamme ‘bussi-
millele helistaja annab kahtleva vastuse (rida 5). Helistaja ebakindluse t6ttu kordab
pédstekorraldaja oma kiisimust, kas tegu on suure Tamme kauplusega (rida 10). Kui
helistaja annab ka sellele ebakindla vastuse, kiisib pddstekorraldaja uue kinnitus-
kiisimusega, kas tegu on suure kauplusega (rida 14). Sellele vastab helistaja 7o (.)
‘j:ah, (.) siuke. (.) ['pood lihtsalt.] (rida 16). Ta alustab vastust piiripartikliga no, mis
viljendab ebakindlust 6eldu tosikindluses, aga ka partneri esitatud seisukoha torju-
mist (Hennoste 2000b; Keevallik 2016), sellele jargnev venitatud algusega jah nii-
tab taas, et helistaja ei ole antavas vastuses kindel (Hennoste 2000a: 2038), ja fraas
pood lihtsalt, millega lokaliseerib eelnevatest padstekorraldaja voorudest tema jaoks
probleemse objekti: tegu ei ole suure kaupluse voi keskusega, vaid tavalise poega.
Ka pédstekorraldaja saab aru, milles probleem seisnes, lausudes toidupood (rida 17),
misjdrel poest radkimine 16ppeb.

Kones ilmnenud probleemi toendolist alget illustreerib joonis 1, kus on kuvatud
konelejate vaated siindmuskohale. Helistaja kui stindmuskohal viibija ndeb kone-
alust poodi oma silmaga. Padstekorraldajal on sitndmuskohale vaid kaardivaade ja ta
teab seetdttu tiksnes kaardil kuvatud asukohainfot. Kuna pealtvaates on ehitis imb-
ritsevatest hoonetest tunduvalt suurem, voib paistekorraldajale jadgda mulje, et tegu
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Joonis 1. Vasakul on kuvatud helistaja umbkaudne vaade kénealusele kauplusele, paremal p&dste-

korraldaja umbkaudne kaardivaade sindmuskohale (Google Mapsi ja Maa-ameti pdhjal, fotod
konfidentsiaalsuse huvides téddeldud).

on suure kaupluse voi keskusega. Samuti voib segadust tekitada asjaolu, et kaupluse
kohta on levinud Tamme ostukeskuse nimetus, mis voib olla margitud ka péaste-
korraldaja kasutatavale kaardile.

4.6. Paastekorraldaja eeldus soovitud info olemasolu kohta on vadar

Paastekorraldaja esitatud kiisimus voib helistajalt soovitud infota vastuse saada ka
seetottu, et padstekorraldaja eeldus info olemasolu kohta on véar. Selline olukord
ilmnes niites 9 toodud kones, kus helistaja soovib abi haagissuvilaga metsas olles.

(9) 01 P: aaha (1.0) .hhh selge? *6elge=mule=palun ‘aadress,
02 (0.7)
03 H: .hhhhhh ‘mina olen 'Kaasiku ‘lennuvilja:=qq ‘korval. (0.4)
04  Kehras.

05  (0.5)

06 P: “Gelge oma “aadress ja kus te “olete.

07 (1.5

08 H: noo ma olen=444 'metsas, [et ma=len] selle haagissuvilaga=jah.
09 P: [metsas.]

10 (0.9

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

12 (09)

13 H: et ma saaks: saaks ‘ise ‘autoga kasvoi sinna Kehra “haiglasse ka
14 ‘soita. (.)

Abi vilja saatmiseks soovib padstekorraldaja helistaja tdpset aadressi (rida 1),
millele helistaja vastab aga iildise asukohaga, lausudes, et ta on Kaasiku lennuvilja
korval (rida 3-4). Helistaja vastus ei sobi kiisimusega: paastekorraldaja soovis helis-
taja aadressi, kuid sai vaid umbkaudse asukoha.
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Saadud vastuse peale kordab pédstekorraldaja eelnenud infokiisimust, lausudes
‘Oelge oma “aadress ja kus te ‘olete (rida 6), mis véljendab, et helistajalt saadud teave
oli ebasobiv. Seejuures lisab padstekorraldaja kiisimuse kordusele ka tildisema koha-
kiisimuse kus te ‘olete. Mitmeosalise kiisimuse esitamisel voib olla mitu eesmarki
(Svennevig 2013). Kasutatud suhtlusvottega on voimalik vastajale anda rohkem
vabadust: kui aadressi siiski ei oska delda, saab vastata laiemale kiisimusele. Samal
ajal voib pédstekorraldaja pikema vooru ja mitmeosalise kiisimusega réhutada soo-
vitud info olulisust.?

Kiisimusele jargneb 1,5-sekundiline paus, misjarel votab helistaja vooru ja lausub
noo ma olen=ddd ‘'metsas, [et ma=len] selle haagissuvilaga=jah (rida 8). Helistaja
vastus sobib paistekorraldaja kohakiisimuse teise poolega ja peegeldab, et paaste-
korraldaja eeldus, et helistajal on aadress, mida 6elda, oli vale. Sellele viitab ka vas-
tusele eelnenud paus ja voorualguline noo (Hennoste 2000b; Keevallik 2016). Selle
tottu tekkis helistajalt saadud info ebatdpsusest tulenev probleem, kuigi soovitud
aadressi ei olnud tegelikult olemas.

4.7. Suhtlusprobleemi ei ole, aga p&dstekorraldaja vajab lisainfot
Kohakiisimuste hulgas on ka juhtumeid, kus koha kindlakstegemisel ei teki prob-
leeme, kuid paastekorraldaja kiisib helistajalt siiski lisainfot, et abi kohale joudmine

kulgeks sujuvamalt. Seesugune olukord ilmneb néites 10, kus helistaja soovib kiirabi.

(10) 01 P: ja='aadresson

02 (1.0)

03 H: nhh ‘aadress on ‘Riime “kiila?
04 (L.1)

05 H: Saare ‘vald,

06 (0.5)

07 P: jaa?

08 (1.5)

09 H: ja ‘Kivima ‘talu.
10 (3.7) ((vaikne klahviklobin))
/---/ ((67 rida eemaldatud))
11 P: ‘selge aga ‘kiirabi ‘tuleb teile ja kuidas ‘kiirabi teie maja "iiles leiab.

12 (1.2)
13 H: ee=mh
14 (1.2

15 H: .hhhhhh kuidas ma niid ‘juhatan teile tihendap .hhhhhh .hhhhh

* Magistrit66s (Kuusk 2020) ilmnes, et sellist kiisimuse konstruktsiooni, mis koosneb kindlat
infokildu ootavat kitsast avatud kiisimusest ja pikemat jutustust voimaldavat avarast avatud
kiisimusest, on hadaabikonedes kasutatud ka isikukiisimuste puhul olukorras, kus paiste-
korraldaja esimene infoparing ei ole tulemust andnud.
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16 P: ma=vaatan=et see [jaib] siia Risti Virtsu Kuivastu Kuressaare
17 ‘tee=ddrde=jah,

18 H: [((kohatab))]

19  (0.5)

20 H: ee="j:ah jah see uue ‘otsetee ‘ddrde mis Vdina=tam=mis s6idab "otse
21 "Kuressare.

22 (2.0

23 P: selge=aga: [pange:]

Juhtumi asukoha kindlakstegemiseks kiisib padstekorraldaja helistajalt tema
aadressi (rida 1), millele helistaja annab oma kiila, valla ja talu andmed. Saadud info
on pédstekorraldaja jaoks piisav ja ta suundub vestlusega teise teema juurde (niites
mitte toodud). Padstekorraldaja naaseb asukoha arutamise juurde kéne hilisemas
faasis, soovides teejuhatust, et kiirabi dige koha iiles leiaks (rida 11). Helistajal tekib
kiisimusele vastamisega probleeme, millele viitavad tekkivad otsimispausid (read
12, 14) ja otsimismarker ee=mh (rida 13) ning jarjeotsimisele viitav kiisimus kuidas
ma niid ‘juhatan teile tihendap (rida 15). Paéstekorraldaja pakub seepeale osalise
info, Geldes, mis maantee ddrde maja jaéb, ja vormistades selle tugevat teadmist val-
jendava ja kinnitust ootava jah-kiisimusega (read 16-17) (Hennoste jt 2019). Seal-
juures viitab ta vooru algusega ma=vaatan=et see [jidib], et vaatab samal ajal asu-
kohta kaardirakendusest. Helistaja kinnitab padstekorraldaja pakutut (read 20-21)
ja kategoriseerib tee ringi uueks otseteeks. Pddstekorraldaja jadb infoga rahule, 16pe-
tades teema partikliga selge (rida 23), ja suundub vestlusega teisele teemale. Samal
ajal paistab vestlusest vilja poolte erinev vaade maanteele: paistekorraldaja viitab
sellele kaardile toetudes ametliku nimetusega Risti Virtsu Kuivastu Kuressaare tee,
samal ajal kui helistaja kirjeldab seda enda vaate jargi kui maanteed, mis séidab
‘otse 'Kuressare.

Néidet eristab eelnevatest situatsioon, kus suhtlusprobleem tekib helistaja taker-
dumisest, mille padstekorraldaja kaardi abil lahendab. Probleemi lahendustaktikast
niib, et padstekorraldajal oli ligipads enda soovitud infole. Vaatamata sellele esitas ta
helistajale teejuhatuse saamiseks kiisimuse. Selline otsus voib tulla paastekorraldaja
toorutiinist ja harjumusest: saades helistajalt talukoha aadressi, kiisib pdastekorral-
daja varasema kogemuse pohjal ennatlikult ka teejuhatust, kuna see on tihti maapiir-
kondades saabuva kiirabi jaoks vajalik. Samas négi ta enne helistajalt vastuse saamist
kaardilt, et juhtum on aset leidnud maakonna pohimaantee déres, mistottu pole tap-
semat teejuhatust vaja.

5. Arutlus ja kokkuvéte

Kohainfo hankimine on osutunud Eesti hadaabikones koige probleemsemaks aspek-
tiks: analtiiisitud materjalis osutus probleemseks 44% koikidest kohakiisimustele
antud vastustest. Samal ajal on juhtumi tédpse asukoha teadmine hddavajalik, et soo-

vitud abi jouaks selle vajajani. Juhtumi asukoha selgitamisel tekkivate probleemide
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suurt hulka ja nende viltimise olulisust on margitud ka teiste riikide uurimustes,
eriti arenevate riikide hddaabikonede analiiiisis (vt nt Nattrass jt 2017).

Artikli materjaliks oli 50 hddaabikénet, kus padstekorraldaja esitas kokku 140
kohakiisimust. Neist 62-le antud vastus tekitas kones probleemi. Ilmnes, et eri prob-
leemikategooriaid tekkis kohakiisimustele antud vastuste seas kolm: arusaamis-
probleem (iiks néide), kuulmisprobleem (viis néidet) ja infoprobleem (56 ndidet),
viimane moodustas 90% koikidest kohakiisimustele antud probleemsetest vastustest.

Infoprobleemi ei ole varem eraldi probleemikategooriana héidaabikonedes
vdlja toodud. Erinevalt vestlusanaliiiisi klassikalistest parandusalgatusega seotud
probleemiliigitustest, mis keskenduvad kuulmis- ja arusaamisprobleemidele, tekib
infoprobleem teistel alustel. Infoprobleem viitab vestluses sisulisele probleemile:
vooru suhtlustegevus oli sobilik, paastekorraldajal ei ole probleemi helistaja moist-
mise ega kuulmisega; probleemne on vooruga viljendatava info hulk voi kvaliteet.

Infoprobleem jagunes omakorda kuueks alakategooriaks. Koige rohkem tekkis
infoprobleeme situatsioonides, kus helistajal ei olnud infot, mida paastekorraldaja
soovis (n = 17), voi helistajal oli oodatud info, kuid ta ei andnud seda esimesel kor-
ral piisavas mahus (n = 17). Markimisvéarse osa probleemidest tekitas perspektiivi-
erinevus ehk poolte vaade stindmuskohale kohapeal vdi kaardil (n = 11). Vahem
tekitas konedes infoprobleemi olukord, kus helistaja antud info oli vananenud (n = 5)
voi helistaja ei olnud enda antavas teabes kindel (n = 5). Kéige vahem oli probleemi-
allikaks padstekorraldaja valest eeldusest tingitud probleem: helistaja ei saanud kiisi-
musele vastata, kuna paistekorraldaja soovitud infot ei ole olemas (n = 1). Infoprob-
leemide jagunemise vahekordi illustreerib joonis 2.

Helistaja vastus on Padstekorraldaja
ebakindel; 9% _\ — soovitud infot ei
ole; 2%

\ Helistajal ei ole infot;

3C%

Helistaja antud info on —~
vananenud; 9%

Osapooltel on
stindmuskohale erineVJ

vaade; 20% Helistaja ei anna

piisavalt infot; 30%

Joonis 2. Infoprobleemide jaotumine pdhjuse jargi (n = 56).

Infoprobleemide tekkimise taga voib olla nii helistaja, padstekorraldaja kui ka
suhtlussituatsioon ja perspektiivierinevused. Materjalis ilmnes ka olukordi, kus
probleem ei tekkinud iihegi osapoole otsesest tegevusest ja selle véltimine ei oleks
olnud voimalik.

Viltimatu probleemkoht tekkis olukorras, kus tihel vestlejatest ei olnud infot,
mida teine soovib. Sellises olukorras ei saa iiht poolt probleemi tekkes vastutavaks
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tunnistada: padstekorraldaja peab esitama kiisimuse vajaliku info hankimiseks tead-
mata helistaja teadmiste piiri; samas helistaja ei saa edastada infot, mida tal ei ole.

Viltimatuks saab pidada ka perspektiivierinevustest tulenevaid probleemkohti.
Hédaabikones on oluline roll suhtlussituatsioonil ja héirekeskuses kasutataval teh-
nikal, eriti kaardirakendusel. Perspektiivierinevustest tuleneva infoprobleemi teki-
tajaks saab pidada just kone kolmandat, tehnilist osapoolt. Kuna kumbki vestluse
pool ei saa kindel olla, millisele infole teisel ligipdds on, ei osata ka pakkuda oiget
infot. Seda kinnitab tosiasi, et kaardist tulenevaid probleeme, millest on varem réa-
gitud enam arengumaade kontekstis (vt nt Nattrass jt 2017), tekib ka Eesti hddaabi-
konedes. Seda vaatamata Hairekeskuse kasutatava kaardirakenduse pohjalikkusele
ja sealse info mitmekesisusele.

Suurim osa infoprobleemidest tekkis hiadaabikones helistaja vilditavatest olu-
kordadest. Markimisvédrselt oli olukordi, kus helistajal oli kiill pdastekorraldaja
kiisitud info olemas, kuid ta ei andnud seda oma vastusega piisavalt. Materjalis ilm-
nes ka juhtumeid, kus helistaja vastus osutus ebasobivaks, kuna see oli vananenud.
Vananenud info esitamist saab viltida vaid helistaja. Vananenud kohainfost tekki-
vaid probleeme oleks voimalik paastekorraldajal leevendada, kui arvestada helista-
jalt infot saades faktiga, et kohanimed voivad muutuda.

Hédaabikonede kohainfo edastamist ja sellest tekkivate suhtlusprobleemide hulka
mojutab suuresti poolte teadmiste hulk siindmusest ja ligipaas sellele infole. Hida-
abikones on info valdajaks helistaja, kes on enamasti siindmuse vahetu tunnistaja voi
osaline. Samal ajal on kones juhtpositsioonil padstekorraldaja, kelle infoallikaks on
kaardirakendus. Kaardile toetudes voib ta end esitleda kui teadjat, kiisides helistajalt
nt kinnituskiisimusi (vt ndidet 4). Vaatamata sellele peab paastekorraldaja helistajat
kones episteemiliselt korgemaks ja usaldab tema antud infot.

Kuna péidstekorraldaja prognoosib, et helistaja on hddaabikones episteemiline
teadja, voib helistaja teadmiste puudumine kones probleeme tekitada. Selline olu-
kord tekib, kui helistajal ei ole seda infot, mida paastekorraldaja soovis, voi helistaja
ei ole enda antavas teabes kindel. Uhel korral tekkis probleem olukorrast, kus pagste-
korraldaja soovis infot, mida helistaja ei saanud talle anda, kuna seda infot ei olnud
olemas (ndide 9).

Artiklis poorasin tihelepanu ka olukorrale kones, kus infoprobleemi ei tekki-
nud, kuid paastekorraldaja pidas tarvilikuks saada helistajalt lisainfot stindmuspaika
joudmiseks. Naites 10 osutus lisainfo kiisimine tarbetuks, kuna paistekorraldajal
oli ligipads kogu vajalikule infole olemas. Kuigi toodud niite jirgi pikendas péaste-
korraldaja asjatult kone kestvust, on see suhtlussituatsiooni paratamatu tagajarg ja
pigem erandlik olukord.

Kuna kohakiisimustes osutus kone kulu koige takistavamaks aspektiks info
edastamine, on oluline edaspidises uurimises keskenduda sellele, kuidas helistaja
ja paiastekorraldaja kommunikatsiooni sujuvust parandada. Kone n-6 kolmandast,
tehnilisest poolest tekkinud torgete analiitisimiseks on tulevikus kasulik rakendada
multimodaalset vestlusanaliiiisi. Padstekorraldajat kone ajal filmides saab tema pilgu
liikumise ja muu tegevuse jargi teha tdpsemaid jareldusi, kuidas probleemsed olu-
korrad vestluses stinnivad. Samuti on voimalik helistaja tegevusest tekkinud prob-
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leeme viltida, muutes paastekorraldaja suhtlustegevuse voi kiisimuse sonastuse sobi-
vamaks. Selleks on edasistes uurimustes oluline analiitisida, kuidas paéstekorraldaja
helistajalt infot hangib, talle kiisimusi esitab.

TRANSKRIPTSIOONIMARGID

langev intonatsioon
, poollangev intonatsioon
? tousev intonatsioon
() mikropaus (0.2 sek voi lithem)
(0.5)  pausi pikkus sekundites
' sona rohutamine voi sdnaosa rohutamine
[] pealerddkimine
= kahe iseseisva tiksuse kokkuhédldamine
SONA valjem laik

o vaiksem 16ik

e:xi hailiku venitus

££ aktsent

si- poolelijdganud sona

Jhh  sissehingamine

{voi}  halvasti kuuldud tekstildoik

{-} ebaselgeks jadnud sona voi koneleja
(())  transkribeerija kommentaar
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Information problems arising from location enquiries in
Estonian emergency calls

Keywords: emergency calls, conversation analysis, location enquiries, information
problems

This paper examines interactional problems arising from location formulations in
Estonian emergency calls, focusing on call-takers” questions and the caller’s answers
to them. The goal of this paper is to identify the cause of interactional problems in
emergency calls and to determine the party from whose action the problem arises.
The analysis draws on corpus data consisting of Estonian emergency calls. For this
article, 50 emergency calls containing 140 questions and answers about location
were analysed.

Location is one of the three most important pieces of information in Estonian
emergency calls. At the same time, it is the most problematic aspect of Estonian
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emergency calls: 44% of all our sample answers given about location proved to be
problematic.

According to our study, most the location problems arose form inadequate infor-
mation, which made up 90% of all the problematic answers. The main subcategories
within the aforementioned answers were occurrences where the caller either did not
have the information needed (30%) or the caller had the information but did not
relay it sufficiently well (30%). A considerable amount of problems were related to
the different perspectives of the caller and the call-taker (20%): one sees the location
in real life, whereas the other only has access to the information marked on the map.
Less common were problems caused by the information given by the caller being
outdated (9%) or by the caller being unsure of the information they were relaying
(9%). Lastly, 2% of all the problems of information were caused by that the informa-
tion the call-taker requested simply did not exist.

The source of interactional problems can be different, e.g. the caller, the call-
taker or a third party, and the problems cannot always be solved. However, the prob-
lematic instances in emergency calls could be reduced by providing call-takers with
some pointers on managing a call. This will be the topic of a subsequent analysis.
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