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Region Midtjylland hgringssvar pa Udkast til beretning om
myndighedernes brug af tolkeydelser

P& baggrund af udkast til beretning om myndigheders brug af tolkeydel-
ser, fremsendt den 8. januar 2018 af Rigsrevisionen, afgiver Region
Midtjylland hermed hgringssvar.

Opbygning af hgringsvar

Horringssvaret er opbygget sdledes, at der forst gives generelle/over-
ordnede kommentarer til beretningsudkastet og dets konklusioner. Her-
efter gives der mere detaljerede kommentarer til de enkelte afsnit i be-
retningen.

Tekstnaere kommentarer, rettelser og tekstforslag fremgar af det ved-
hzeftede dokument.

Generelt til beretningsudkastet

Rigsrevisionens anbefaling

Region Midtjylland er enig i Rigsrevisionens anbefaling om behovet for
en staerkere tveersektoriel kvalitetssikring og opkvalificering af udbuddet
af tolke i Danmark. Hertil vil Region Midtjylland dog papege, at et initia-
tiv bgr forankres ministerielt, idet regionerne ikke har formel kompeten-
ce til at endre i lovgivning eller oprette uddannelser.

Regionernes indsats til at Igfte tolkekvaliteten p@ sundhedsomradet, er
over de seneste ar primaert sket dels i et faelles samarbejde med staten
og de fem regioner i det nationale Teletolkeprojekt, dels i et feellesregio-
nalt udbud af tolkeydelser pa sundhedsomradet i 2016 i regi af Regio-
ners Feelles Indkgb.

Konteksten og tidspunkt for undersggelsen af tolkeomradet
Rigsrevisionens undersggelse er fortaget pa et tidspunkt for Region
Midtjylland var midt i en vanskelig implementering af den nye tolkekon-
trakt. Beretningens konklusioner bygger szerligt pa besvarelser af spgr-
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geskemaundersggelser, sendt ud til de bergrte medarbejdere, i en periode hvor implemente-
ringen var seerlig udfordret. Dette er med til at farve beretningen, og seerligt regionens rolle, i
en kritisk retning. En tilsvarende analyse gennemfgrt i dag ville formodentligt give betydeligt
bedre resultater, idet Region Midtjylland oplever en stigende tilfredshed med den nuvaerende
kontrakt.

Metode

Som naevnt ovenfor bygger beretningen seerligt pd en spgrgeskemaundersggelse. Undersggel-
sen reflekterer de udvalgte respondenters oplevelse af kvaliteten i tolkeydelser, systemunder-
stgttelse, mv. og er dermed ikke et objektivt faktuelt billede pa situationen, hverken pa det
undersggte tidspunkt eller situationen i dag. Region Midtjylland mener at dette faktum gerne
matte afspejles tydeligere i beretningen, idet konklusionerne flere steder kan laeses som om at
de baseres pa et mere faktuelt grundlag, end de i realiteten ggr.

Region Midtjylland opfordrer Rigsrevisionen til, at de metodiske forudsaetninger for konklusio-
nerne afspejles tydeligere i beretningen. Konklusionerne kan flere steder umiddelbart laeses
som hvilende pa et sikrere metodisk grundlag end det, Rigsrevisionens spgrgeskemaundersg-
gelse faktisk giver mulighed for. Leeseren af beretningen har derfor ikke mulighed for selv-
staendigt at seette sig ind i forudsaetninger for undersggelsen. Selve spgrgeskemaet bgr ogsa
ggres tilgeengeligt, fx som bilag eller via link til en hjemmeside.

Udeladelse af teletolkning fra undersggelsen
Region Midtjylland beklager, at Rigsrevisionen afgreenser undersggelsen sdledes at man ikke
undersgger teletolkning - det vil sige tolkning pr. video eller telefon.

De fem danske regioner har, sammen med staten, igennem flere &r arbejdet med disse stan-
dardteknologier til tolkning pa sundhedsomrddet.! En stor del af sundhedsomraderne i Region
Midtjylland benytter sig i dag af teletolkning. Neermere bestemt fordeler tallene sig saledes at
ca. 50 % af hospitalernes tolkninger, 30 % af psykiatriens og 25 % af praktiserende laeger og
speciallaegers tolkninger, forgdr enten pr. telefon eller pr. video.

Erfaringen er, at telefon og video g@r det muligt for regionernes sundhedspersonale at adres-
sere udfordringerne med tolkekvalitet, fx ved at gge tilgeengelighed af tolke i region og szerligt
i regionens yderomrader. Teletolkning ggr det muligt for den enkelte tolk, at bruge mindre tid
pa keorsel imellem fremmgdeopgaver og mere tid pa tolkning som sin kerneopgave.

Bookingsystem

Det fremhaeves flere steder i beretningsudkastet, at Udlaendingestyrelsen har udviklet sit eget
bookingsystem. Samtidig papeges det, at sundhedspersonalet har meget fa informationer til
radighed nar de bestillinger en tolkeydelse. Rigsrevisionen haefter sig ved, at myndighedsper-
soner pa sundhedsomradet dermed har sveerere ved at leve op til ansvaret om at borgen kan
forstd og blive forstdet af myndighederne.

Region Midtjylland er uenig i bade beskrivelsen og den konklusion, Rigsrevisionen nar frem til.
Region Midtjylland har qua det feellesregionale udbud adgang til et avanceret bookningssystem

! Digitaliseringsstyrelsen har evalueret "Teletolkeprojekt", som regionerne og staten gennemfgrte i 2013 og 2014. htt-
ps://www.digst.dk/Digital-velfaerd/Rapporter-og-analyser/Sundhed/Analyse-af-oeget-brug-af-videotolkning-og-video-
moeder
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hos det valgte tolkebureau. Fx kan tolkebrugen specificere det gnskede kgn hos tolken, undga
at fa tilbudt tolk med andet kgn. Ligeledes er det muligt at bestille navngivne tolke, man tidli-
gere har haft god erfaring med. Efter hver gennemfgrt tolkning har sundhedspersonalet mulig-
hed for at kvalitetsvurdere tolken. Successivt opbygges der dermed hos tolkebureauet en vi-
den om bestillers praeferencer til neeste gang samme kliniker har brug for en tolk.

Kommentarer til de enkelte afsnit i beretningen
2.2. Retningslinjer vedrgrende tolkeydelser

"49. Sporgeskemaundersggelsen har vist, at 30 % af myndighedspersonerne oplever, at
der nogle gange eller ofte ikke er bestilt tolk, selvom der er et behov. Respondenter p§
sundheds- og retsomrddet skiller sig ud, idet de oftere oplever, at der ikke er bestilt tolk,
selvom der er et behov."

Nar en borger bestiller tid hos egen praktiserende lzege eller henvises af egen laege til behand-
ling i hospitalsvaesnet, haender det at henvisningen ikke indeholder oplysninger om behov for
tolkning. Dette medfgrer situationer, hvor behandleren fgrst ved konsultationens begyndelse
kan konstatere behovet for en tolk.

2.3. Tilsyn og indberetning af klager om tolkeydelser

"57. P§ sundhedsomrddet forer hverken Sundheds- og /Eldreministeriet eller regionerne
tilsyn med tolkeydelsens kvalitet eller myndighedspersonernes brug af tolke med henvis-
ning til, at der i kontrakten med private tolkebureauer er krav om tolkeydelser af en given
kvalitet. Regionerne forer sdledes ikke tilsyn med, om de f8r de tolkeydelser, som de bl.a.
har stillet krav om i feellesudbuddet. Regionerne har oplyst, at da det er en leegefaglig vur-
dering, om der skal anvendes en tolk, vil det ikke bliver kontrolleret efterfolgende, om den
leegefaglige vurdering var korrekt.

Regionerne har ogs8 oplyst, at tilsyn med brugen af tolke og tolkeydelsens kvalitet pri-
meert sker igennem klagesystemer. Rigsrevisionen bemeaerker, at eventuelt indblik i antal
klager, antal tolkeydelser og overholdelse af krav til leverancesikkerhed ikke er tilstreekke-
ligt for at fore tilsyn med kvaliteten af tolkeydelserne, herunder om tolkene fx har en gym-
nasial uddannelse, som er et mindstekrav fra regionernes faellesudbud."”

Region Midtjylland har i efteraret 2017, som fglge af implementeringsvanskelighederne, oppri-
oriteret indsatsten pa tolkeomradet. Som konsekvens heraf, er der igangsat et taet samarbejde
med tolkebureauet og udvalgte ngglebrugere for dermed at kunne fange problemerne i oplg-
bet. Af igangsatte aktiviteter kan naevnes; ugentlige mgder med tolkebureauet, hvor der fglges
op pa klager og hvad der kan ggres for at undgd problemet. Siden opstarten af disse tiltag,
kan regionen konstatere et fald i klageprocenten.

Region Midtjylland vurderer at udfordringen ift. tolkekvaliteten i Danmark ikke ligger i mang-
lende tilsyn, men naermere det faktum at tolk ikke er en beskyttet titel, og at der ikke findes
nogen uddannelse, certificering eller registergodkendelse p& omradet. Dette begraenser mulig-
hederne for kravsspecificering i en udbudssituation, og efterfglgende tilsyn.
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62. Undersggelsen har vist, at regionerne ikke har haft en fast praksis for at indberette og
systematisere klagerne. Undersggelsen har ogs8 vist, at klager kan spaende fra dé&rlig
stemning mellem sundhedspersonalet og tolken og helt over til episoder, der fgrer til util-
sigtede haendelser...

Region Midtjylland har siden ikrafttreedelsen af den nye tolkekontrakt, i foraret 2017, haft faste
procedurer for indberetninger og handtering af klager, disse har vaeret tilgeengelige p& regio-
nens intranet. Regionerne har tidligere ikke haft fast praksis for indberetning og systematise-
ring af klager, men et af formalene ved faellesudbuddet var netop at rette op pa dette forhold.
At resultatet af spgrgeskemaundersggen peger pa, at regionerne ikke har haft en fast praksis
pd omradet, ma skyldes at spgrgeskemaundersggelsen blev gennemfgrt midt i implemente-
ringsperioden, og at proceduren derfor ikke var fuldt ud implementeret.

Tabel 1

Region Antal klager

Region Hovedstaden I 2015 er der registreret 1.015 klager, hvilket er 1,4 % af det samlede antal gen-
nemfgrte tolkninger
I 2016 er der registreret 1.276 klager, hvilket er 1,7 % af det samlede antal gen-
nemfgrte tolkninger

Region Sjeelland 2015-2016 er der registreret 19 klager. Regionen har oplyst, at klager oftest bliver
héndteret lokalt af afdelingerne pr. telefon, hvorfor mange klager ikke bliver regi-
streret

Region Syddanmark Regionen har ikke et samlet overblik over klager
2015-2016 er der registreret 53 utilsigtede haendelser

Region Midtjylland Regionen har ikke et samlet overblik over klager
2015-2016 er der registreret 104 utilsigtede haendelser

Region Nordjylland 2015-2017 er der registreret 80 klager

Efter ikrafttraedelsen af det nye udbud har Region Midtjylland adgang til mere detaljeret data
pd omrade. Vi kan oplyse at der i perioden maj-dec. 2017 er registeret 1.162 klager, svarende
til 2,54 % af det samlede antal gennemfgrte tolkninger i perioden.

63. Rigsrevisionens sporgeskemaundersogelse har vist, at myndighedspersonerne p4 rets-,
asyl- og sundhedsomr8det klager over tolkeydelser i varierende grad. Det kan enten veere,
at myndighedspersonerne har klaget til egen ledelse, tolken selv, tolkebureauet og/eller til
Rigspolitiet. 29 % af myndighedspersonerne p8 retsomr8det har klaget, mens det gaelder
for 28 % af myndighedspersonerne p§ asylomr8det. P4 sundhedsomrdet har 60 % klaget.
Undersggelsen har vist, at de fleste har klaget til egen ledelse eller det anvendte tolkebu-
reau.

Ovenstaende udsagn vil nemt kunne tolkes som om, at regionerne har en klageprocent pa tol-
keomrade pa 60 %. Dette er meget problematisk, idet der er tale om at 60 % af de adspurgte
bruger i spgrgerskemaundersggelsen har klaget over tolke en eller flere gange. Udvealgelsen af
deltager til spgrgerskemaundersggelsen var netop designet med det formal at ramme brugere,
der havde stor erfaring med brugen af tolkeydelser. Derfor vil man naturligt ogsd have en
langt hgjere andel af respondenter der har oplevet at klage over tolkeydelser. Men at 60 %, af
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de adspurgte respondenter, har oplevet (pa et eller andet tidspunkt) at klage over tolke, bety-
der ikke at der er klager pa 60 % af tolkningerne.

Det bgr bemeerkes, at regionens administration i undersggelsesperioden som en forstaerket im-
plementeringsindsats ogsa netop har opfordret vores tolkebrugere til at klage mest muligt.

Vi anser klager som et vigtigt middel til at opnd bedre samarbejde bdde med bureau og med
enkelte tolke. Klagerne opklares i dag meget hurtigere end i den tidligere tolkekontrakt, og vi-
ser sig fx ofte at vaere begrundet i forhold, som reelt ikke har haft reel betydning for kvaliteten
af den leverede tolkeydelse.

Teksten bgr modificeres ift. dette, evt. ved at inddrage de klageprocenter regionerne har mu-
lighed for at oplyse; 1,4 % og 1,7 % i Region Hovedstaden i den tidligere kontraktperiode, og
2,54 % for Region Midtjylland i perioden maj-dec 2017.

"64. P§ baggrund af spargeskemaundersggelsens resultater sammenholdt med myndighe-
dernes mangelfulde eller ingen klagesystem, bemeaerker Rigsrevisionen, at der er stor risiko
for, at klager over tolke p8 de 3 omr8der ikke indberettes. En forudsaetning for, at myndig-
hederne kan skabe sig et overblik over kvaliteten af tolkeydelser er, at fejl og klager indbe-
rettes p§ en systematisk made. Undersggelsen har tillige vist, at ingen af myndighederne
har et samarbejde om registrering af klager over tolkeydelser p§ rets- og asylomrdet eller
p8 sundhedsomrdet.

Rigsrevisionen bemeaerker ogsd, at tilsyn via klagesystemet indtil videre kun har givet be-
greenset viden om kvaliteten af tolkeydelserne."

Efter ikrafttreedelsen af den nye kontrakt i foraret 2017, har Region Midtjylland faet ensartede
procedurer ift. indmelding og registrering af klager pa tolkeomradet. Alle klager over tolke eller
tolkeydelser gar direkte til tolkebureauet sdledes at det har mulighed for at agere. Interne un-
dersggelser viste dog, at det ikke var alle der benyttede denne procedure, hvorfor der er ble-
vet stammet op som en del af kontraktopfglgningen. Idet kvaliteten af tolkningen er et af pa-
rametrene, der bliver klaget over, vurderer Region Midtjylland, at klagesystemet er den bedste
metode til en systematisk og rettidig ageren pa udfordringer med blandt andet, kvaliteten i
den leverede tolkeydelse.

"65. ...Undersogelsen viser ogs8, at hverken Sundheds- og /Eldreministeriet eller regioner-
ne forer tilsyn p8§ sundhedsomrddet med de tolkeydelser, som tolkebureauerne leverer...

Region Midtjylland er uenig i dette udsagn. Regionen mener derimod, at der fgres et ganske
omfattende tilsyn med omradet. Regionen vil dog gerne indga i dialog med Rigsrevisionen om,
hvilke yderligere tiltag, de mener der bgr iveerksaettes.

3.1. Booking af tolkeydelser

"74. Undersggelsen har vist, at personlige oplysninger om tolken kan have betydning for
kvaliteten af tolkeydelsen. P§ sundhedsomrddet har vores undersggelse vist, at der er ud-
fordringer med at f8 en tolk af et bestemt kon. 14 % af respondenterne i vores sporgeske-
maundersggelse har oplyst, at det enten aldrig eller sjaeldent er muligt at bestille en tolk af
et bestemt kgn..."
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I den nye kontrakt i Region Midtjylland er det muligt at bestille en tolk af et givet kgn, hvorfor
respondenternes besvarelser i undersggelsen ma formodes at rette sig mod de tidligere kon-
traktforhold.

3.2. Erfaringer med tolkeydelsernes kvalitet

"79. ...Undersggelsen har endelig vist, at 4 % ofte eller altid oplever, at tolken slet ikke
mader op. Undersggelsen har yderligere vist, at 9 % p8 sundhedsomrddet oplever, at tol-
ken ofte slet ikke mgder op.

Regionens nyeste opggrelse, baseret pa dataudtraek fra tolkebureauet, viser for perioden maj-
dec 2017, at tallet for udeblivelse i Region Midtjylland er 0,04 %.

Det ma formodes at ovenstdende tal er pdvirket af en vis responder-bias, herunder at dem der
har svaret pa spgrgeskemaet, er de samme personer der ogsa har oplevet udfordringer.

"82. ...Dommere, sagsbehandlere, leeger mv., der bruger tolke, kan i sagens natur ikke
fremmedsproget, og knapt V2-delen oplyser da ogs8, at de ikke kan vurdere tolkenes kom-
petencer inden for fremmedsproget...

Ifglge bekendtggrelsen om tolkebistand efter sundhedsloven fremgar det; "Den laege, der er
ansvarlig for behandlingen af patienten, skal sikre sig, at tolken har de ngdvendige sproglige
kvalifikationer, herunder beherskelse af det danske sprog.” Som det fremgar af ovenstdende,
er det i sagens natur ikke muligt for den enkelte laege at leve op til dette, da de ikke kan frem-
medsproget og dermed ikke har mulighed for at vurderer tolken kompetence indenfor det pa-
geeldende sprog. Det er netop med denne begrundelse, at regionerne har valgt at udliciterer
denne kompetencevurdering til et eksternt tolkebureau, som er vurderet til at besidde rette vi-
den og have et szt generelle og specifikke kompetencer pa fremmedsprogsomradet.

Hvis I har yderligere spgrgsmal, er I velkomne til at kontakte os.

Venlig hilsen

Grethe Laugesen

Omradeleder, Contract Management Enheden
Indkgb & Medicoteknik
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