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Ulevaade. Artikkel annab iilevaate Tartu iilikooli suulise ja arvuti-
suhtluse laboris loodud interaktiivse Gpiprogrammi prooviversioo-
nist, mis on moeldud hddaabikonedes esinevate suhtlusprobleemide
lahendamise harjutamiseks ja oma oskuste testimiseks. Opiprogramm
sobib nii toGtavatele paédstekorraldajatele kui ka Sisekaitseakadeemia
paistekorraldaja eriala dppuritele. Opiprogrammi harjutused toetuvad
tegelike hidaabikonede mikroanaliiiisile. Programm toimib Moodle’i
keskkonnas ja on mdeldud iseseisvaks harjutamiseks. Artiklis antakse
iilevaade Opiprogrammi olemusest, viljatootamisest ja selle kdigus
tekkinud probleemidest.*

Votmesonad: hidaabikoned, suhtlusprobleemid, interaktiivne 6pi-
programm, vestlusanaliiiis, eesti keel

1. Sissejuhatus

Anname artiklis iilevaate Tartu iilikooli suulise ja arvutisuhtluse laboris loodud
interaktiivse Opiprogrammi prooviversioonist, mis on moeldud paistekorraldajatele
ja Sisekaitseakadeemia padstekorraldaja eriala Oppuritele hddaabikonedes esinevate
suhtlusprobleemide lahendamise harjutamiseks.

Maailmas on hddaabikonesid laialdaselt analiitisitud (vt iilevaadet Kevoe-Feld-
man 2019). Oluline meetod selle jaoks on viimastel aastakiimnetel olnud vestlus-
analiilis (Cromdal 2013) — tegeliku suulise suhtluse kvalitatiivne mikroanaliitis
(vt Sidnell, Stivers 2013). Teisalt on vestlusanaliititilist lahenemist kasutatud ka
politseinike, paastekorraldajate, arstide ja teiste spetsialistide koolitamisel.

Institutsionaalses suhtluses esinevate probleemide lahendamise ja suhtlus-
oskuste Ooppimisel on traditsiooniliselt kasutatud rollimangu vo6i simulatsioonil
pohinevaid harjutusmeetodeid. Simuleeritud olukorrad erinevad aga tegelikest.
Vestlusanaliiiitik Elizabeth Stokoe (2013) on ndidanud simuleeritud politseikiisitlusi
toelistega vorreldes, et nii kahtlusaluse rolli etendavad naitlejad kui ka politseinikud
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(vastutav tditja Tiit Hennoste). Projekti rahastas Tartu Ulikooli eksperimentaalarenduse toetus. Artikli valmimist on
toetanud Kadri, Nikolai ja Gerda Réugu fond, Euroopa Regionaalarengu Fond (Eesti-uuringute Tippkeskus) ja Eesti
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kasutasid eksplitsiitsemaid, iiksikasjalikumaid ja liialdatumaid votteid, kui kasu-
tatakse reaalsetes kiisitlustes.

Meie Opiprogramm toetub ennekdike vestlusanaliiiitilisele ldhenemisele.
Vestlusanaliiiis ja sellel pohinev harjutamine kasutab materjalina ainult tege-
liku suhtluse salvestusi. Uks véimalus on vestluste analiiiisimine uurijate poolt
ning tulemuste ja jarelduste tutvustamine oppijatele. Teine 1dhenemine kasutab
vestlusanaliiiisi keskset meetodit, jirgneva konevooru testi (ingl next turn proof
procedure). Selle tuum on asjaolus, et kuulaja peab suhtluses reageerima koneleja
konevoorule. Selleks teeb ta eelneva vooru sisu ja vormi pohjal jarelduse vooru
funktsioonist ning valib selle alusel enda suhtlustegevuse ja selle vormi (vt nt Sid-
nell, Stivers 2013: 77—-80).

Stokoe (2014) loodud vestlusanaliiiitilises rollimangus (ingl Conversation
Analytic Role-play Method, lilhend CARM) esitatakse Oppijatele slinkroonselt
16ik audiofailist ja selle transkriptsioon, mille jérel tal tuleb valida jargmise vooru
suhtlustegevus ja vorm. Eri valikuid analiiiisitakse riithmat6ona. Seejirel esitatakse
tegelikus vestluses esinenud reaktsioon ja piilitakse selle pohjal leida efektiivne/
efektiivseim reageerimisviis. Osalejatelt saadud tagasiside jargi on reaalse suhtluse
kasutamine rollimidngust kaasahaaravam ja 6pitulemused paremad (Stokoe 2014:
258-259). Meie 6piprogramm on erinevalt CARM-ist méeldud 6ppijale iseseisvaks
kasutamiseks. Oppija saab lahendada talle olulisi probleemolukordi ja saada neile
kiiret tagasisidet.

Meie opiprogramm tegeleb suhtluses ettetulevate probleemidega. Eri maade
héadaabikonede analiitisimisel on leitud, et suhtlusprobleemid on olulisimad tegu-
rid, mis tuleb konede ja abi kvaliteedi parandamiseks lahendada (Whalen jt 1988,
Tracy 1997, Garcia, Parmer 1999, Tracy, Tracy 1998, Tracy 2002, Heritage, Clayman
2010, Svennevig 2012). Suhtlusprobleemid nouavad lahendamiseks eraldi tege-
vusi, pikendades sellega konet ja liikates edasi abi saamise aega; nende t6ttu voib
paastekorraldaja tolgendada helistaja juttu vadralt ning valida vale abiviisi voi jatta
abivajaja abita, samuti tekitavad need konflikte padstekorraldaja ja helistaja vahel.

Siinse artikli eesmirk on anda iilevaade 6piprogrammi koostamisest, harjutus-
test ja koostamisel esile tulnud probleemidest. Opiprogrammis kasutatud materjal
parineb Tartu iilikooli suulise keele korpuse (SEKK; Hennoste jt 2009) hiddaabi-
konede allkorpuses olevast 230 stivatasandil litereeritud konest (vt Transkriptsiooni-
mairgid), mille transkriptsiooni lihtsustasime 6ppematerjalide jaoks.

Hadaabikonedega tegelemine meie laboris sai alguse Piret Upseri magistri-
t60st (Kuusk 2020), milles ta uuris helistaja vastustes tekkivaid suhtlusprobleeme.
Seejarel on labori to6tajad uurinud hiadaabikonede mitmeid aspekte, esitanud
tulemusi rahvusvahelistel konverentsidel ning avaldanud artikleid (Upser 2022,
Raibis, Rumm 2022).

Hidaabikonede kasutamiseks teadus- ja arendust6os oleme saanud Tartu
tilikooli inimuuringute eetika komitee loa. Hiirekeskusega oleme s6lminud konfi-
dentsiaalsuslepingu, kaitsmaks hadaabikdnedes sisalduvat tundlikku teavet.



2. Opiprogrammi prooviversiooni viljatédotamine

Opiprogrammiga tegelemist alustasime hiidaabikénede analiiisist. Otsisime kéne-
dest koik suhtlusprobleemide kohad ja analiiiisisime, kuidas paastekorraldajad ja
helistajad neid lahendasid.

Suhtluses tekkinud probleemide lahendamisel domineerib variant, milles
kuulaja (vestluspartner) algatab probleemi lahendamiseks paranduse ja probleemi
tekitaja viib paranduse lébi. Vestlusanaliiiis jagab sellised parandused kolmeks (vt
Couper-Kuhlen, Selting 2018: 137—-201). Kuulmisprobleemi korral ei kuulnud part-
ner Oeldut piisavalt hésti. Arusaamisprobleemi korral on tegu 6eldu sisu, suhtlus-
tegevuse ja/vOi vormi ebapiisava moistmisega. Aktsepteerimisprobleemi korral
on tegu saadud info ootusvastasusega, info on paranduse algataja jaoks iillatav,
kaheldav v6i vastuvoetamatu ja ta nduab selle iilekontrollimist.

Koik kolm probleemikategooriat esinesid ka hidaabikonedes. Niiteks kuulmis-
probleem nouab halvasti kuuldud v6i mittekuuldud info iilekiisimist. Selleks
kulub minimaalselt kaks konevooru: paranduse algatamine kuulaja poolt ja info
iilekordamine probleemi tekitaja poolt. Lisavoorud votavad aega ja liikkavad abi
saamist edasi, probleemide lahendamata jaitmine vGib aga tuua kaasa paastekorral-
daja vadrad otsused (nt halvasti kuuldud aadressi v6ib paistekorraldaja tolgendada
vadralt). Niites (1) tekitab probleemi kiilanime Kruudi' haéldus, 6ige nimekuju
leidmiseks kulub kuus kdnevooru.

(1) o1 P: jaa=jaa=jaa. kus=kohas te asute tépselt.
02 H: 60600 (0.6) se=n:=44 Harjumaa=vist, (0.6) Kruu{v}i kiila
03 teerist. Kruu{b}ikiila ja-a-a-a-a Vagula=akki.
04 P: hhhhhh Vagulat ma nden=aga Kruubi.
05 (0.6)
06 H: Kruudikiila.
o7 (2.8)
08 P: kus=se Kruubi kiila ma vaatan kus=se Va[gula]
09 H: [Kruu]di.
10 (0.4)
11 P: Kruudi.
12 (0.6)
13 H: jah.

Opiprogrammi tarbeks tdlgendasime suhtlusprobleeme laiemalt kui vestlusana-
liiiisis tavaks. Arvasime siia kdik olukorrad, milles probleemi lahendamine nduab
suhtlejatelt lisategevusi ja/voi pikendab hidaabikone kestust. Sellised juhtumid olid
nt padstekorraldaja kiisimusele vastamata jaitmine, mis viis kiisimuse kordamisele;
helistaja ebakindel v6i ebatdpne info, mis vajas tdpsustamist; pikk vaikus kones, mis
vOttis aega jms. Niites (2) ei vasta helistaja paastekorraldaja kiisimusele (rida 1) ning
viimane kordab oma kiisimust veel kaks korda (read 4 ja 7), enne kui saab vastuse.

(2) o1 P: tere hiirekeskus mis teil juhtus.
02 (1.0)
03 H: eqe kas sellelt nn-numbrilt saab arst koju kutsuda.
04 P: muis teil juhtus,

T Naites on kohanimi muudetud séilitades probleemse haaliku.
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o5  (0.7)

06 H: kuidas?

o7 P: MIS TEILJUHTUS,

08 H: eevqe juhtus juhtus on niipalju et hhhhhh et ee-ee ma-
09 mul=on eevq ehhh nii suur hhhhhhhh e kiilm ja ja ja
10 nagu hhh (0.3) nahk on marg.

Teisalt lugesime probleemseks ka juhtumid, kus paastekorraldaja kaldus ameti-
juhendist korvale ja eiras Hairekeskuse suhtlusnormi. Héirekeskus on vilja too-
nud, et paistekorraldaja peab konedele vastama viisakalt ja rahulikult, valtides
familiaarsust ja oletuste tegemist helistaja motiivide, hoiakute voi iseloomu kohta.
Paastekorraldaja ei tohi nédidata likskoiksust juhtunu véi abivajaja suhtes ega
halvustada helistaja tegevust voi titlusi. Samuti peab passtekorraldaja vajadusel
kommenteerima oma tegevust ja andma helistajale vajalikku lisainfot. (HK)

Ka nende pohimoétete eiramine voib kaasa tuua lisavoore. Niide (3) on néite
(2) kone jatk. Siin heidab paistekorraldaja helistajale ette kiirabi soovimist (rida
8) jalisab patroneeriva etteheite-opetuse (read 13—14), mille helistaja tagasi liikkab
(read 16—18). Alles seejarel esitab padstekorraldaja kiisimuse helistaja valude kohta
(rida 20). Alati ei pruugi sellised probleemid suhtluses lisavoore kaasa tuua, kuid
voivad mojuda halvasti Hiirekeskuse mainele.

(3) o1 P: MIS TEIL JUHTUS,
02 H: eevqe juhtus juhtus on niipalju et hhhhhh et ee-ee ma-
03 mul=on eevq ehhh nii suur hhhhhhhh e kiilm ja ja ja
04 nagu hhh (0.3) nahk on marg.

05 (0.8)

06 H: jaja qq nii kiilm on et e-hh 16disen.

o7  (0.5)

08 P: selleparast [tahate] kiirabi voi.

09 H: [jaa]

10 (0.7)

11 H: ee e nojaa ma ta- m-millest millest see on kaik.

12 (0.7)

13 P: eino kui teil kiilm on siss ee kiirabi kiill ei tule ainult
14 sellepirast et teil kiilm on. pange riidesse.

15 (0.8)

16 H: ei, no kulghe, hhhh see e seda ma hhhh ma olen riides ja koik
17 aga ne- hhhh aga ee aga see on min- mm-mm-midagi
18 ma varisen iileni koik seest ja

19 (0.7)

20 P: ei "valuta midagi kuskil,

Analiiiis niitas, et suhtlusprobleemid tekivad kolmest allikast: helistajast, padste-
korraldajast ja ka Hairekeskuse tookorraldusest. Helistaja voib tekitada suhtlus-
probleemi, kui ta annab néiteks ebaselget infot (1) voi ei tee padstekorraldajaga koos-
t60d, nt ei vasta kiisimustele (2). Paastekorraldajast tulenevad suhtlusprobleemid
on reeglina tingitud tema suhtumisest helistajasse, niiteks ei paku ta helistajale abi
voi suhtub helistaja probleemi iileolevalt (3). Hairekeskuse tookorraldusest tingitud



probleemid tulenevad enamasti registreerimislehest, mida passtekorraldaja peab
iga siindmuse korral tditma. Sageli tekitavad probleeme terminid ja méisted, mis
on helistajale voorad. Padstekorraldajatelt saadud info pohjal on eriti probleem-
sed mitmed haigusseisundiga seotud maisted: loid(us), kiilm higi, minestama,
kahvatus, teadvus.

Pirast suhtlusprobleemide esmast kaardistamist tegime kiisitluse, millele vastas
60 paastekorraldajat. Kiisitluses palusime analiiiisida probleemsete hidaabikonede
valjavotteid, tuvastada neis olevaid suhtlusprobleeme ja pakkuda vélja lahendusi,
kuidas probleeme ennetada ja lahendada. Kiisitlusest selgus, milliseid olukordi
peavad paastekorraldajad ise probleemseks. Osa neist olid tegelikud suhtlusprob-
leemid (nt ebaviisakus, arusaamatu sonakasutus), osa aga olid seotud ennekdike
paastekorraldajate voi laiemalt Hairekeskuse arusaamadega “heast” voi “Gigest”
keelest. Selle tulemusel saime lisaks probleemsetele aspektidele 6piprogrammi
lisada ka harjutusi ja selgitusi, mille lisaeesmiark on padstekorraldajate keeleliste
voi suhtluslike vadrarusaamade timberliitkkamine.

Opiprogrammi kandsime Moodle’i keskkonda, kuna see on sihtriihmale tuttav
(seda kasutavad nt Sisekaitseakadeemia 6ppurid), seega ei olnud vaja teha lisa-
t60d uue programmi voi keskkonna tegemiseks. Seejarel andsime Gpiprogrammi
prooviversiooni katsetamiseks eri kogemusega paistekorraldajatele, kellelt saime
tagasisidet programmi sisu, iilesehituse, raskusastme jm kohta.

3. Probleemikategooriad

Opiprogrammi keskmeks on konedes tekkivad suhtlusprobleemid. Analiiiiside ja
kiisitlusest saadud info pohjal valisime valdavalt juhtumid, milles paastekorral-
daja tegutses probleemide lahendamisel valesti voi valis suhtluses variandi, mis
viis suhtlusprobleemini. Analiiiisi tulemusel jagunesid probleemid 13 empiirilisse
kategooriasse, mis lahtuvad paédstekorraldajate Oppevajadusest:

1) kone algus — helistaja jatab vastamata passtekorraldaja kiisimusele “Mis
juhtus?”, mist6ttu padstekorraldaja peab kiisimust kordama voi lisakiisi-
musi esitama;

2) helistaja ebakindel info — helistaja ei tea tapset asukohta, ei oska kirjeldada
tapseid siimptomeid jms;

3) helistaja liiane info — helistaja ei ldhtu info andmisel paastekorraldaja
kiisimusest, vaid edastab korraga liiga palju ja osalt ebavajalikku infot,
mistottu voib paédstekorraldajale jadda hoomamatuks ka vajalik info pika
kirjelduse sees;

4) vaikus kones — helistaja ei vasta paastekorraldaja kiisimustele voi paéste-
korraldaja ei reageeri helistaja vastustele;

5) vastamata kiisimused — paastekorraldaja ei sonasta imber kiisimusi, millele
helistaja on korduvalt vastamata jatnud;

6) asukoha fikseerimine — paastekorraldaja ei saa helistaja antud kohainfost
aru voi ei leia kaardilt abi saatmiseks vajalikku kohta;

7) muu info fikseerimine — muud fikseerimisprobleemid peale asukoha,
helistaja iitleb niiteks auto numbrimérki, milles on sarnase kolaga téhti
(naiteks b voi p) ja tekib arusaamisprobleem;
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8) paistekorraldaja infoandmisviis — paistekorraldaja annab infot nii kiirelt,
et helistaja ei joua seda vastu votta (mh ei {itle helistajale, et abi on juba
teel, kuigi helistaja on selle kohta mitu korda kiisinud);

9) paistekorraldaja tagasisidesonad — paastekorraldaja ei anna helistaja jutule
tagasisidet, mis jatab helistajale tunde, et teda ei kuulata voi temast ei saada
aru;

10) paistekorraldaja empaatia — paéastekorraldaja suhtub helistaja probleemi
iikskoikselt voi iileolevalt;

11) paastekorraldaja toon — paastekorraldaja tostab haalt, raagib arritunud
haéletoonil jms;

12) paistekorraldaja terminid — paistekorraldaja kasutab spetsiifilisi termi-
neid/moisteid, mida helistaja ei moista;

13) kone 1opp — paastekorraldaja ei lopeta konet konkreetselt ja helistajale
arusaadavalt.

Kuna 6piprogramm on mdeldud paistekorraldajate harjutusvahendina, siis

keskendusime sellele, kuidas just padstekorraldaja saaks probleeme lahendada ja
viltida.

4. Opiprogrammi prooviversiooni iilesehitus
ja harjutused

Opiprogrammi test sisaldab 50 harjutust. Eri teemade kohta kiivate harjutuste hulk
varieerub: probleemsemate suhtlusaspektide kohta (nt passtekorraldaja tagasiside
sonad) on rohkem harjutusi kui vihem probleeme tekitavate olukordade kohta (nt
vaikus kones).

Testile eelneb liithitlilevaade projektist, selle eesmérgist ning suhtlusprobleemide
véltimise ja lahendamise olulisusest. Lisaks saab tutvuda viiepunktilise juhendiga
testi lahendamiseks ja kasutatud transkriptsiooniméarkidega (vt lisa 1).

Oppijal on vaimalik teha korraga libi kaik harjutused, harjutada liihemate,
15 harjutusega komplektide kaupa voi valida harjutusi teda huvitavate probleemi-
kategooriate jargi.

Iga harjutus koosneb viiest elemendist (vt joonis 1): probleemikategooria nimi,
tootilesanne, helifail, transkribeeritud tekst, kiisimus ja seletused-kommentaarid.

Harjutuse paises on kuvatud probleemikategooria, kuhu harjutus kuulub (nt
Koéne lopp) ja toolilesanne (Tutvu nditega ja vasta kiisimusele). Harjutuses on
kuvatud helipleier, millega saab kuulata anoniitimistatud (moonutatud heliga)
naitekatket ning sama néitekatket suulise kone lihtsustatud transkriptsioonis.

Niitekatke all on kiisimus. Sellele jargnevad enamasti voimalikud vastuse-
variandid, millele vastamise viis oleneb harjutuse tiiiibist.

Enamik harjutustest sisaldab kiisimusi, millele pakutakse vélja voimalikud
vastusevariandid. Nende hulgast on voimalik olenevalt lilesandest valida iiks voi
mitu 6iget varianti (joonis 1). Sellised harjutused on sobivaimad opiprogrammi ja
ka Moodle’i keskkonna jaoks.

Osa olukordi on sellised, mille puhul ei ole alati kehtivaid digeid voi valesid
vastuseid. Selle asemel on voimalikud vastusevariandid, mis voivad sobilikud olla
osaliselt, mones, kuid mitte koigis situatsioonides. Sellisel juhul kasutasime reas-
tamisiilesandeid, kus etteantud variandid tuleb sobivuse jarjekorras ritta seada
(joonis 2).



KONE LOPP
Tutvu néitega ja vasta

P 000/0:12 = ) i

01 P: aga tuleb teile kiirabi.

02 0.8)

03 H: [aitdh]

04 P: [kutse on] edasi antud, oodake palun.

05 (3.5) ((klahvide kI3bin))

06 P:  halloo? kdike head teile [oodake] palun, jaa, tuleb kiirabi.
07 H: jaa]

08 H: jah
09 P: jah [kdike] head
10 H: [kdike]

11 H: [aitdh]

12P: [mhmh] [palun]
13H: [head]

Kas selles kdnes on probleemi?
() A. Probleemi pole.
) B. Helistaja ei pane toru hargile.
() C. Paastekorraldaja ei jita real 4 hivasti ega pane toru hargile.
() D. Paastekorraldaja annab segadust tekitava juhise .Oodake palun® (rida 4).

Kontrolli

Joonis 1. Kuvatdommis nelja vastusevariandiga harjutusest kone I6pu kohta

KONEALGUS
Tutvu nditega ja vasta kiisimusele.
P 0:00/0:06 s o)

01 P: hdirekeskus tere

02 (0.8)

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

Kuidas padstekorraldaja peaks jatkama pirast i & u (read 3-4)? Reast riandi
koige sobivamast.

I "Jaa" I

['Mhmh.’ ]u

i !

| | €iate midag. taseb heiistaja jatkata. |

; i

| ’ "Mis teil juhtus?” ||

Kontrolli

Joonis 2. Reastamisiilesanne kone alguse kohta, kus vastaja peab neli vastusevarianti
sobivusjarjekorda panema
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TERMINID JAVASTASTIKUNE ARUSAAMINE
Tutvu niitega ja vasta kiisimusele.

P 0:00/021 == )

01 P: nii, (0.9) ja: (0.3) priegu on tema vastu=s pretensiooni vdi: noh

02 H: prae[gu: ta lasi {ludu.}]

03 P: [ta vehkis nisama kitega kontakti] i=olnud ve.

04 0.7)

05 P: kontakti ei ol[nud,]

06 H: [kuid]as

07 (0.3)

08 P: kontakti ei oln[ud vi,]

09 H: [oli]gi, (0.6) oli kiill, priegu ta just lakski: pdgenes oma tuppa.
10 P: eino pdgenes oma tuppa ma kiisin kas 16- kiirabi vajadust on kas ned e
11 [16i teid &.)

12 H: [ei ole.] ei ole=i=ole.

Millise termini on pr ehk terminist tuleneb siin kénes ai

Vastus:

Kontrolli

Joonis 3. Avatud kiisimusega harjutus terminite ja vastastikuse arusaamise kohta, millele sai vastata
Uihe sénaga

Kuna harjutused on automaathinnatavad, ei saanud test sisaldada avatud kiisi-
musi, millel puuduvad etteantud vastusevariandid. Kuna avatud kiisimused on aga
oppimisel kasulikud, soovisime neid mingil moel ka opiprogrammi kaasata. Seega
moodustasime tehniliste voimaluste katsetamiseks iiksikud avatud kiisimusega
harjutused, millele sai anda automaathinnatavaid lithivastuseid (joonis 3).

Olenevalt eesmirgist ei sisaldanud osa harjutusi iihtaegu nii kdne salvestust
kui ka transkriptsiooni, vaid ainult {ihte neist. Ainult helisalvestusega iilesannete
puhul oli rohk funktsionaalse kuulamisoskuse arendamisel, kui transkriptsiooni
andmine teinuks vea/probleemi leidmise lihtsaks. Samuti kasutasime ainult helifaili
paastekorraldaja tooni analiitisimisel, kus transkriptsiooni pole vaja.

Uks kuulamisoskuse harjutus pshines kohaprobleemiga hidaabikénel, kus
paastekorraldaja peab valima maantee, kuhu abi saata (joonis 4). Teistest iilesanne-
test viliselt erineva kaardiiilesande lahendasime vastusevariantide margistamisega
kaardil — tehniliselt on seegi tiiiipiline valikvastustega lilesanne.

Pirast vastamist ndeb harjutaja infot selle kohta, kas vastus oli 6ige v6i mitte,
kommentaari vastuse kohta ja selgitust koikide harjutuses olnud vastusevariantide
kohta.

Selgituses on kuvatud 6iged vastused ja seletused koikide vastusevariante kohta
(joonis 5). Selgituste kirjutamisel lahtusime varasemate uurimuste tulemustest
ning arvestasime paastekorraldajatega kohtumistelt ja kiisitlustest saadud infoga.
Keeleliselt kohendasime teadusliku valjendusviisi oppijatele voimalikult selgelt
moistetavaks ja terminivabaks.

Lisaks selgitusele lisasime tipsemad kommentaarid ka valede vastusevariantide
kohta, mis tulevad esile vaid juhul, kui 6ppija valib harjutuses vale vastuse. Sellisel
juhul kuvab 6piprogramm véairalt vastatud variandi juurde tipsema pohjuse, miks
konealust vastust sobivaks ei saa lugeda (joonis 6).



ASUKOHA FIKSEERIMINE

> 000/1:50 = @) }

Millise tingmérgi juurde tuleb abi saata?
01
o2
o3
o4

os

Joonis 4. Kaardillesanne, kus dige vastuse peab valima kaardil margitud punktide seast

Teie vastus on dige.
0Oiged vastused on C ja D.

“Oodake palun” (rida 4) vdib tahendada nii “jaage liinile” kui ka “oodake kiirabi saabumist”. Vrd rida 6, kus on lisatud hivastijatt, mis
osutab Ghemdtteliselt kdne I6pule.

Oiged vastused on jargmised:
Paastekorraldaja ei jata real 4 hivasti ega pane toru hargile.,

Paastekorraldaja annab segadust tekitava juhise .Oodake palun” (rida 4).

Joonis 5. Harjutusele (vt joonis 1) jargnev selgitus
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KUSIMUSED JA VASTUSED
Tutvu néitega ja vasta kiisimusele.

P 0:00/0:18 = @)

01 P: millal te selle avalduse esitasite.

02 (0.5
03 H: hh (0.3) mida?
04 (0.4)

05 P: millal te avaldust esitasite.

06 H: siis kui ta mind 15i, peksis,

07 P: millal see oli.

08 (0.8)

09 H: g-q-q jaa: qq ta: peab mul antit- (0.3) q aa.

jaon kolm "millal™: Kuidas peaks padstekorraldaja pirast rida 9 jaitkama?

A. “Millal te itasite?” % asi samas vormis esitamine ei ole kdnes siiani toiminud, jarelikult tuleb seda muuta.

B. "Mis kuupdeval te avalduse esitasite?”
C. “Mis kuupaeval see peksmine toimus?”

D. “Vastake kisimustele!”

Joonis 6. Vale vastuse juures kuvatav kommentaar klisimuste ja vastuste kohta kdivas lesandes

5. Opiprogrammi prooviversiooni tegemise kiigus
tekkinud probleemid

Opiprogrammi tegemise kiigus kerkis iiles erinevaid probleeme. Selles osas kirjel-
dame nende lahendamist.

Vestlusanaliiiisis kasutatakse ainult reaalseid vestlusi. Me pidime kohati jatma
vestlusanaliilisi pohimétted korvale, kuna 6piprogrammis oli vaja lisada iilesandesse
ka vastusevariante, mida antud vestluses ei kasutatud. Osa iilesannete puhul kasuta-
sime hidaabikonede analiiiisis leitud erinevaid jatkude variante, vottes probleemse
jatku korvale samasuguses kontekstis esinenud hea, sobiva jiatku. Teiste puhul
kasutasime lisavariantide loomisel varasemate uurimuste tulemusi, kust sai leida
samas kontekstis esinenud teisi reaktsioonivariante. Niiteks joonise 2 niites esitab
helistaja eelpalve, sellele pakutud neli vastusevarianti on leitud varem analiiiisitud
eestikeelsetes suhtlustes.

Suulist teksti ei saa edasi anda tavalises digekirjas, vaid transkriptsioonis. Trans-
kriptsioonimaérkide valikul 1ahtusime vajaduspGhisusest ja selgusest. Jitsime alles
ainult vihesed mérgid, mis nditavad lausungite intonatsioonipiire (punkt, koma,
kiisimérk), pauside pikkusi sekundites (0.3), suhtlusprobleemi tiiiipilisi tekkekohti
(nt venitused (e:::1), pealerddkimised) voi aitavad teksti paremini moista (nt hh
héadleka hingamise mérgina, iineemid (ee), sidekriips poolelijietud sona lopus voi
kokkuhailduse margid juhul, kui lahkukirjutamine tekitab moistmisprobleeme
(nt ma=i tea).

Tegelikus vestluses on tavaline, et lithikeses 16igus esineb mitu suhtlusprob-
leemi. Ka analiiiisitud konedes leidus harva 16ike, milles esines iiksnes meie
iilesandele vajalik probleem. Oppija juhtimiseks meile vajaliku probleemi juurde
paigutasime iilesande algusesse probleemikategooria sildi — see annab juba enne
teksti kuulamist ja kiisimuse lugemist suunise, millele antud iilesande lahendamisel



keskenduda. Joonise 3 néites annab kategooriasilt “Terminid ja vastastikune arusaa-
mine” juhise keskenduda paastekorraldaja kasutatud terminitele, mitte iiksteisele
pealeraakimisele, mis samuti voib tekitada arusaamisprobleemi.

Omaette probleemide rithm oli seotud vajadusega siduda meie analiiiisi tule-
mused Hiirekeskuse ametijuhendi normide ja soovitustega ning péaéstekorralda-
jate arusaamadega “heast” keelest voi suhtlusmallidest. Osa konedes esinenud
suhtlusvahendeid on analiiiisi jargi korrektsed/sobivad, kuid Hairekeskuse voi
paidstekorraldajate arvates tuleks nende kasutamist véltida. Sellistel juhtudel lisa-
sime iilesannetesse pikemaid pohjendavaid kommentaare selle kohta, millal on
vestluses iiht voi teist vahendit sobilik kasutada. Naiteks pidasid paistekorraldajad
ebasobivaks ametisuhtluses kiisipartikli vd/véi kasutamist. Partiklit vd kasutatakse
kill rohkem argises kui ametisuhtluses, kuid molemas suhtlusetiiiibis on sellel
partiklil iihine roll. Vi vormistab kinnitust ootavaid kiisimusi ja viljendab koneleja
ebakindlust tema poolt kiisimuses pakutud vastuse suhtes, osutab iillatusele voi
kahtlusele (Hennoste jt 2019).

Lisaks tuli tilesannete koostamisel arvestada eetilisi pohimotteid, et kasutajad
ei tunneks, nagu paastekorraldajaid kuidagi solvataks voi tehtaks neile etteheiteid.

6. Kokkuvote

Artiklis andsime tilevaate Tartu ilikooli suulise ja arvutisuhtluse laboris tehtud
Opiprogrammi prooviversioonist, mille eesmérk on hadaabikonedes tekkivate suht-
lusprobleemide lahendamise harjutamine. Opiprogrammi saab kasutada paiste-
korraldajate ja Sisekaitseakadeemia Gppurite treenimisel ja testimisel.

Erinevalt klassikalistest rolliméngu- ja simulatsioonipGhistest harjutusmeeto-
ditest toetub siinne 6piprogramm ennekaike tegelike hddaabikonede vestlusana-
liitisile. Erinevalt Elizabeth Stokoe loodud rithmat66d vajavast vestlusanaliititilisest
opiprogrammist CARM jookseb meie programm Moodle’i keskkonnas ja véimaldab
dppijal iseseisvalt tootada. Oppijad saavad dpiprogrammi libida eri viisidel ja eri
tempos ning saada kohest tagasisidet. Siiski on oluline integreerida 6piprogrammi
kasutamist kontaktdppega. Oppija vigade pohjalik analiiiisimine peab toimuma
koost06s Opetajaga. Selleks on vajalikud juhendid ja eelkoolitusloengud voi
slaidiprogrammid laiema taustateadmise andmiseks suulisest suhtlemisest ning
juhendid ja koolitused dppijate juhendajatele.

Opiprogrammi prooviversiooni testinud p#istekorraldajad andsid sellele hea
hinnangu. Selgeteks hinnati niiteid ja seletusi, samas raskusi tekitas transkript-
siooni jalgimine. Vilja toodi, et test on viga kasulik ja sellest oleks kasu nii Haire-
keskuse tootajatele kui passtekorraldajaks oppijatele.

Opiprogrammi on vdimalik ja vajalik peale pikemat kasutamist ning dppijate
tagasisidet modifitseerida. Saab lisada samale probleemile piihendatud iiles-
annetesse variante, jagada harjutused erineva raskusastmega rithmadesse ja lisada
uusi suhtlusprobleeme. Opiprogrammi ideed saab kasutada analoogiliste dpiprog-
rammide tegemiseks teistele valdkondadele, kus suhtlusprobleemid on olulised
takistajad ja suhtlus toimub telefoni teel.
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Liihendid ja transkriptsioonimérgid

CARM vestlusanaliiiitiline rolliméng

(ingl Conversation Analytic Role-play Method)
H helistaja
P paastekorraldaja

, poollangev intonatsioon
langev intonatsioon

? tousev intonatsioon

= kokkuhagldatud sonad

: venitatud hailik

- poolelijaetud sona

(0.3) pausi pikkus sekundites

MIS (suurtdhed) valjem jutt

[] pealeriikimine

{} ebakindla transkriptsiooniga 16ik
hh hailekas hingamine
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Lisa 1. Opiprogrammi tutvustuse viljavéte Moodle’ist

Aita paastekorraldajatele moeldud 6piprogrammi valmimisele kaasa!
Palume tiita Gpiprogrammi testi, mis késitleb suhtlusprobleeme Eesti hddaabi-
konedes, ja anda testile tagasisidet. Testikiisimuste vastused ja testile antud tagasi-
side aitavad meil arendada 6piprogrammi.

Testi tegemine votab aega ligikaudu 20 minutit ja tagasiside andmine ligikaudu
10 minutit. Tagasiside on anoniitimne. Ei iikski uurija ega keegi teine ei saa teada,
kes on mida vastanud.

Téname abi eest!

Natuke meie projektist ja opiprogrammist

Suhtluses tekib sageli probleemseid olukordi, milles paastekorraldajal tuleb kiiresti
leida parim lahendus. Uldjuhul saavad p#istekorraldajad tekkinud probleemidega
hésti hakkama.

Samas iga suhtlusprobleem pikendab kone aega. Mida enam on probleeme
ja mida kauem ldaheb nende lahendamisega, seda aeglasem on abi. Osa suhtlus-
probleeme viivad selleni, et abi saamisega laheb midagi viltu. Ja osa viivad selleni,
et helistajal jaab Hairekeskusest halb mulje.

Meie eesmirgiks on luua koostoos Hairekeskusega opiprogrammi keskkond,
milles saab harjutada suhtlemisprobleemide lahendamist ning mida saab kasutada
paastekorraldajate ja Sisekaitseakadeemia Oppurite treenimisel ja testimisel.

Programm tegeleb probleemidega, mille peaks lahendama paastekorraldaja.
See ei tegele probleemidega, mida peaks lahendama helistaja.

Programm pohineb paistekorraldajate tegelikus suhtluses ette tulnud prob-
leemidel. Héirekeskusest saadud konedest oleme otsinud vélja erinevad suhtlus-
probleemid ja analiiiisinud eri konelejate kasutatud lahendusi neile probleemidele.

Programm on enam moeldud algajatele, kes ei ole koigi probleemidega kokku
puutunud. Aga vastamisest ja vastuste iile motlemisest saab abi ka kogenud paiste-
korraldaja, kelle t66s on samasugune probleem on ette tulnud. Saab kontrollida,
kas kasutatud lahendus oli 6ige v0i parim. Ja saab ka seletusi ja pdhjendusi selle
kohta, miks on iiks lahendus parem kui teine.

Testi tegemine

Testis on 15 kiisimust, iga kiisimuse eest on voimalik koguda 10 punkti. Test annab
kokku kuni 150 punkti. Kiisimustele vastamine votab hinnanguliselt 15—20 minutit.
Testil ei ole ajapiirangut. Iga kiisimuse alguses on toodud iildisem kategooria, mille
alla kiisimus kuulub.

Vastamiseks tee nii:

Kuula tekstiloiku. NB! Oluline on keskenduda just konkreetsele konesisule.

Loe 14bi tekstiloigu transkribeering.

Vali pakutud vastuste seast need, mis on sinu arvates parimad voi 6iged. NB!
poora tahelepanu sellele, et mdnel juhul voib valida ka mitu vastust.

Kui oled vastamise 10petanud, siis loe kommentaare.



Tee testi tegemise ajal endale miarkmeid selle kohta, mis on puudu v6i mida
peaks muutma

Testi jarel vasta tagasisidekiisimustele. NB! Eriti huvitab meid see, millised
teemad on puudu ja mida peaks testis muutma.

Testis kasutatavad transkriptsioonimérgid
P paastekorraldaja;
H helistaja;
, poollangev intonatsioon;
langev intonatsioon;
? tousev intonatsioon;
= kokkuh&ildatud sonad;
: venitatud haalik;
- poolelijaetud sona;
(0.3) pausi pikkus sekundites;

[] pealeraakimine;
{} ebakindla transkriptsiooniga 16ik;
hh hadlekas hingamine;

(@) transkribeerija kommentaar.
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TRIAL VERSION OF INTERACTIVE TRAINING
PROGRAM FOR EMERGENCY DISPATCHERS

Tiit Hennoste, Piret Upser, Andriela Radbis,

Kirsi Laanesoo, Andra Rumm, Andra Annuka-Loik
University of Tartu

The paper gives an overview of a trial version of an interactive training program that
is meant for practicing solving interactional problems arising in Estonian emergency
calls. The training program is developed by the Laboratory of Spoken and Computer
Mediated Communication at the University of Tartu. The training program is suitable
for both skilled dispatchers (call-takers) at the Estonian Emergency Response Centre
as well as for emergency response trainees at the Estonian Academy of Security
Sciences. The tasks of the training program are based on the results of sequential
analysis of actual emergency calls. The program is based in Moodle and is meant
for independent practicing. The paper gives an overview of the training program,
the development process, and the problems that occurred during it.

Keywords: emergency calls, interactional problems, interactive training program,
conversation analysis, Estonian
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