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Patientnamndens foérvaltning
STOCKHOLMS LANS LANDSTING

Svarigheter att fa tolkar till déva och horselskadade

Arendet

PatientndAmnden behandlade vid sammantrade den 25 april 2013 ett prin-
ciparende roérande svarigheter att fa tolkar for déva och horselskadade.

Patientndmndens forvaltning fann det allvarligt att Stockholms lans lands-
ting inte fullt ut kan erbjuda tolk enligt 3 b § hélso- och sjukvardslagen
(1982:763). Det konstaterades att Stockholms lans landsting under en
langre tid har haft problem med att kunna tillgodose behovet av tolktjanst
for vardagstolkning for dova och horselskadade. Under 2012 var bristnivan
upp till 8,4 procent for vissa kategorier.

Forvaltningen sdg det som angelaget att déva och horselskadade som har
behov av tolk far tillgang till detta. Det ar viktigt att dessa personer i sin
vardag har mojlighet att ge och ta emot information, paverka, kunna for-
medla sina synpunkter och darmed fa inflytande 6ver sina liv som ar syftet
med stadgandet. Forvaltningen dnskade att man snarast kommer till ratta
med problemet.

Namnden beslot att begara skriftlig aterforing i arendet senast den 1 sep-
tember 2013.

Aterforing

Styrelsen for Stockholms léns sjukvardsomrade (SLSO) har med anledning
av detta principarende inkommit med bifogad aterforing. Av denna framgar
att ett nytt ramavtal tecknades med tolkbolag med start fran och med den 1
november 2012. Detta omfattades av 6kade krav pa tolkbolagen att utfora
en viss del av den volym som angavs vid anbudsinlamningen samt att en
viss kvot ska utforas kvélls- och helgtid for att tillgodose tolkanvandarnas
behov. Effekterna av det nya avtalet har varit lagre bristnivaer for tecken-
sprakiga dova och personer med dévblindhet. F6r malgruppen vuxen-
dova/horselskadade, som har en hogre bristniva, har man forsokt direkt-
upphandla tjanster, skrivtolkning pa distans har kopts och andra nérlig-
gande landsting har ibland kunnat anlitas. Utbildningsinsatser har dven lett
till fler tolkar pa omradet. Tolkcentralen kommer lopande att folja statisti-
ken for att motverka en hog brist.
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Halso- och sjukvardsforvaltningen (HSF) har med anledning av detta prin-
ciparende inkommit med bifogad aterforing som har anmalts till Halso- och
sjukvardsnamnden. Av aterforingen framgar att genom nuvarande avtal om
tolkverksamhet kopplades en del av den malrelaterade ersattningen till att
den andel av tolkuppdragen som inte kunnat utféras i forhallande till det to-
tala antalet bokningar ska vara under 4,7 procent. Om antalet ej utférda
tolkuppdrag ar under tre procent utfaller en extra bonus. I februari 2013
driftsatte halso- och sjukvardsforvaltningen en webbaserad tolkportal for
bestéllning av tolk for dévhet, dovblindhet och hérselnedséattning. Tolkpor-
talen kommer dven att bli tillganglig for vardgivare under hésten 2013. Den
totala bristen januari - augusti 2013 har nastan halverats jamfort med 2012,
till 2,8 procent.

Forvaltningens synpunkter

Forvaltningen anser att det ar bra att saval SLSO och HSF har vidtagit at-
garder for att tillgodose behovet av tolkning fér dova och horselskadade
samt att den totala bristnivan har sjunkit. Bristnivan ar dock fortsatt hog for
vissa kategorier.

Under 2012 inkom 45 anmalningar till patientndmndens forvaltning gal-
lande att man som dov eller horselskadad inte har fatt tolk. Under 2013 har
det fram till den 5 november 2013 har det inkommit 35 anmélningar. Over
halften av dessa ror dock ett och samma tillfalle som har anmalts av flera
olika personer. Forvaltningen kommer fortsattningsvis bevaka inkomna
klagomal pa omradet. Detta principarende kan dock avslutas.
Konsekvenser for patientsakerhet

De foreslagna atgarderna forvantas inte bidra till att forbattra patientsaker-
het eftersom de bristande tolkuppdragen i forsta hand inte har géllt halso-
och sjukvard.

Konsekvenser for jamstalld och jamlik vard

De foreslagna atgarderna forvantas inte medfora nagra konsekvenser for
jamstalld och jamlik vard eftersom de bristande tolkuppdragen i forsta
hand inte har gallt halso- och sjukvard.

Miljokonsekvenser
De foreslagna atgarderna forvantas inte medfora nagra miljokonsekvenser.

Forslag till beslut
Namnden foreslas besluta att

- godta aterforingarna och avsluta arendet med tjansteutlatande till sty-
relsen for Stockholms léns sjukvardsomrade och Halso- och sjukvards-
namnden.

Staffan Blom
Forvaltningschef

Bilagor

1. Aterforing styrelsen Stockholms l&ns sjukvardsomrade
2. Aterforing Halso- och sjukvardsforvaltningen
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Patisntndamndens 10:vailning

Svar pi ” Patientniémndséirende gillande svérigheter att f& tolkar
for dova och horselskadade, PaN 1303-0011130

Patientndmnden har dversént tjansteutldtande angdende svirigheter att fa
tolkar till déva och horselskadade till Halso- och s;ukvﬁrdsnamnden for

yttrande.

Bakgrund

Hilso- och sjukvirdslagen reglerar skyldigheten for landstingen att erbjuda
de som ir bosatta i respektive lan/region och stadigvarande vistas dar,
tolktjanst for vardagstolkning for personer som &r déva, dévblinda samt
personer med horselnedséttning.

Forvaltningen har enligt beslut i hilso- och sjukvirdsndmnden tecknat
avtal med Habilitering & Hilsa (H&H) inom Stockholms ldns
sjukvirdsomrade (SLSO) att bedriva tolkverksamhet, Tolkcentralen. Avtalet
galler till och med den 31 december 2014 och gér att forldnga i ytterligare
ett &r.

Begreppet vardagstolkning innebér tolkning i olika situationer i
vardagslivet. Exempel kan vara sjukvardsbestk, moten i skola, fackliga
moten samt forenings- och fritidsverksamhet. I begreppet ingér éven.viss
grundliggande tolktjinst i arbetslivet exempelvis vid arbetsplatstriiffar.

Tolkuppdrag som utfors inom lénet tillhandahélls genom avrop av
upphandlade tolktjanster. Tjansteutbudet omfattar
o Teckensprikstolkning, cirka 85 procent av bestillningarna
e Tolkning f6r personer med dovblindhet, cirka 9 procent
e Skrivtolkning ofta i kombination med tecken som stod (TSS) cirka 6
procent.

Stockholms léins landsting  Telefon: 08-123 132 00 Séte: Stockholm
Box 6909 Fax: 08-123 131 01 . Org.nr: 232100-0016
102 39 Stockholm E-post: registrator.hsn@sll.se www.sll.se
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For tolkanvindare med talat sprik som forsta sprik ar tolkmetoden ofta
skrivtolkning ibland i kombination med tecken som st5d (TSS). 2013-10- 09
Under 2012 tog Tolkeentralen emot totalt 24 149 tolkbestillningar. Av Patientndmndens forvaiining

dessa genomfordes 17 852 uppdrag. En del av de bestiillda uppdragen
avbokas av tolkbestillaren. Tolkverksamheterna i landet redovisar sedan
linge resursbrist som andel av bestéllda uppdrag. De tolkuppdrag som inte
kunde genomfdras p& grund av resursbrist utgjorde 5,4 procent av alla

Resursbristen beror delvis p att de leverantérer som Tolkverksamheten
avropar for tolktjanster inte tillhandahdllit tillrdcklig volym.

For skriv- och TSS-tolkning har det dessutom under en langre tid funnits en
uttalad brist av tillgénglig tolkkompetens. For en stor andel av uppdragen
erfordras dessutom att tvi tolkar arbetar tillsammans och l6ser av
varandra.

Verksamhetens dtgdrder

H&H har genomfort en ny upphandling av tolktjanster med avtalsstart den
1 november 2012. I de nya avtalen har kraven pd leverantéren att
tillhandahalla tillrécklig volym okat.

Under perioden januari — augusti 2013 har den totala redovisade bristen
minskat jimfért med samma period 2012.

2012 15414 | 11389 | 822 T 53%
2013 15285 | 11877 | 421 2,8%

Inom omrédet skriv- och TSS-tolkning har bristen dkat trots

2012 824 604 58 7,0%
2013 714 459 68 9,5%

En ny utbildning for skrivtolkar har inrittats vid Sodertorns folkhdgskola.
Den forsta gruppen avslutade sin utbildning i juni 2013 och nio nya
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skrivtolkar examinerades. Av dessa har tva anstillts eller blivit
underleverantor till leverantérer som har avtal med H&H.

H&H har knutit kontakter med mindre leverantérer for kompletteran‘de
avtal nir upphandlade leverantdrer ej kan leverera i tillricklig omfattning.

Ett av H&H avtalat tolkbolag har genomfort uppdragsutbildning for att
vidareutbilda teckensprakstolkar i skrivtolkning.

Tolkcentralen har utéver ovanstiende dtgérder provat att anviinda
skrivtolkning pd distans dar det har varit mojligt.

Ovanstiende atgérder har resulterat i att under juli och augusti manad i &r
har tolkverksamheten redovisat en brist p under 2 procent.

Forvaltningens dtgdrder

Genom nuvarande avtal om tolkverksamhet kopplades en del av den
malrelaterade ersattningen till att andel tolkuppdrag som ej kunnat utféras
i forhallande till totala antalet bokningar ska vara under 4,7 procent. Om
antalet ej utforda tolkuppdrag dr under 3 procent tillfaller en extra bonus.

I februari 2013 driftsatte forvaltningen den del av en webbaserad tolkportal
som avser bestéllning och tolk for dévhet, dévblindhet och
hdérselnedsittning, Tolkportalen dr tillgénglig for lanets invnare via Mina
vardkontakter. Genom tolkportalen har tolkbestillare, forutom méjlighet
att ligga nya bestillningar, 6kade majligheter att folja, #ndra och avboka
bestillningar samt 1imna synpunkter pa ett utfort tolkuppdrag.
Tolkportalen kommer dven att bli tillgéinglig for virdgivare under hésten
2013.

Arendet anmils till Hilso- och sjukvirdsnimnden.
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Utdrag §8

STOCKHOLMS LANS SJUKVARDSOMRADE Sammantridesdatum Diarienr
Sjukvardsstyrelsen 2013-08-27 SLSO 12-2099
Justerat Agneta Dreber Gunnela Hahn Ankom
2013 -08- 13
Patientnamndens forvaitning

Yttrande i principdrende fran Patientnimnden
gillande problem att fa tolkar for dova och horsel-
skadade

Styrelsen for Stockholms lén sjukvardsomrade beslutade

att godkénna yttrande fran SLSO i principérende fran
patientnimnden gillande problem att fa tolk for déva
och horselskadade

Tl denmnlhandvralrae da
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SLSO-ledningen 2013-08-15 Diarienummer:
Verksamhetsstdd patientsdkerhet SLSO 13-098; 12-2099
Handlaggare: Stefan Kallstrém-Jansson PaN 1303-0011130
Ankom
2013 -03- 13

Patientnamndens firvaitning

Yttrande i principédrende fran Patientniimnden
gillande svarigheter att fa tolkar for dova och
horselskadade

Patientnimnden har vid sitt sammantrade 2013-05-25 behandlat ett
principirende rorande gillande svérigheter att fa tolkar fér déva och
horselskadade.

Bakgrunden till principdrendet dr att Patientnimndens forvaltning
konstaterat att SLL under en langre tid har haft problem att kunna
tillgodose behovet av tolktjanst for vardagstolkning for déva och
horselskadade. Under 2012 var bristnivéin upp till 8,4 procent for vissa
kategorier.

Patientnamnden begir skriftlig teforing avseende genomftrda och
planerade forbittringstgirder och effekterna av dessa senast den 1
september.

Arendet har av Patientndmnden med en likalydande begiiran dven
6versints till Hilso- och sjukvirdsndmnden

Stockholms ldns sjﬁkvﬁrdsom rdde Telefon: 08-123 400 39 Séte: Stockholm
Box 17914 Fax: 08-123 495 46 Org.nr: 232100-0016
118 95 Stockholm E-post: info@sll.se www.sll.se
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2013-08-15 Diarienummer:
SLSO 13-098; 12-2099
PaN 1303-0011130

Redovisning av faktabakgrund och situation samt vidtagna och Ankom
planerade atgirder for forbittrad tillgéinglighet till tolkar for '

déva och hiorselskadade. 2013 -08- 13
Tolkecentralen inom Habilitering och Hilsa i Stockholms ldns Patientnamndens forvaitning

sjukvardsomride erbjuder teckensprikstolkning till déva och dévblinda
personer samt skrivtolkning och tecken som stod till hérselskadade och
vuxenddva personer, som ér folkbokforda i Stockholms lin.
Tolkcentralens huvuduppgift &r att ta emot och fSrmedla tolkbestillningar inom
omradet vardagstolkning, enligt Halso- och sjukvérdslagen §3b. Tolkcentralen
ansvarar 4ven for telefon- och akuttolkning (t ex sjukvard, socialtjinst, polis).

For redovisning av faktabakgrund och situation samt vidtagna och
planerade atgirder inom Tolkcentralen for forbattrad tillgéanglighet till
tolkar for dova och horselskadade héinvisas till bifogade redogorelse av
Rigmor Hedenstrom, enhetschef vid Tolkcentralen.

Mikael Ohrling

Sjukvardsdirektor o /X \.\ ‘\\ R o
S { / V { I i
Stefan Kallstrom-Jansson,
Cheflikare

Bilaga.

Redogorelse av Rigmor Hedenstrom, enhetschef vid Tolkeentralen.
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Chefldkare Patientnamndens 10rvaltning
Stefan Kallstrom Jansson

Under 2012 tog Tolkeentralen emot 24 149 tolkbestillningar gillande
vardagstolkning varav 17 852 kunde genomforas. Den totala bristen, samtliga
mélgrupper, blev under 8ret 5,4 %. Uppdelat p& mélgrupperna teckensprakiga
déva blev bristen 5,4 %, personer med dévblindhet 4,5 % och for
vuxendova/horselskadade 8,9 %.

Fram till den sista oktober 2012 1Gpte ett tva-arigt ramavtal med start frin 091101
Ramavtalet forlingdes ytterligare ett ir och en ny upphandling med nya ramavtal
tecknades med start fr.o.m. 1 nov 2012.

Det nya ramavtalet omfattades av 6kade krav pd tolkbolagen att utféra en viss del
av den volym som angavs vid anbudsinlimningen. Av den volymen skulle en viss
kvot utforas kvills- och helgtid for att tillgodose tolkanvéndarnas tolkbehov.

Effekterna av det nya avtalet avspeglar sig nu genom att bristen efter 1 nov 2012
har blivit ldgre for tvé av malgrupperna, teckensprikiga déva och personer med
dévblindhet.

Under perioden jan-juni 2013 har den totala bristen for samtliga malgrupper
hamnat pd 2,8 %. Uppdelat p&4 malgrupperna teckensprékiga déva 2,4 %,
personer med dévblindhet 2,2 % och for vuxenddva/horselskadade 10,8 %.

Fér den sistndmnda gruppen inkom forsta halvéret 621 bestéllningar till
Tolkeentralen varav 384 har utforts och 67 stycken har inte kunnat utféras, vilket
ger den hoga bristsiffran 10,8 %. Ovriga 170 bestillningar har blivit avbokade i
god tid, dvs. mer 4n 24 timmar fore uppdragets starttid. Bristen per manad jan-
juni har pendlat mellan 7,2 — 15,6 %.

Nigra atgirder som hittills har vidtagits for malgruppen
vuxendova/horselskadade ir forsok genom direktupphandling fa fler tolkbolag att
utfora tolkuppdrag. TvA enmansbolag, som fanns kinda for Tolkeentralen, fick
erbjudande om avtal men tackade nej. Dessa tvd bolag har i dagarna kontaktat
Tolkcentralen och framfort nskemal om méjligheter for en ny
direktupphandling.

Skrivtolkning pé distans har kopts for uppdrag som passar att genomfora pa
distans. Metoden kraver en att en viss teknik finns pé tolkstéllet.

Andra nérliggande landsting har ibland kunnat anlitas di de upphandlade
tolkbolagen inte har kunnat ata sig uppdrag.
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2013-07-10 Patientnamndens forvaltning

En ett-8rig eftergymnasial yrkesutbildning med inriktning mot skrivtolkning, har
genomforts pd Sodertdrns folkhégskola som avslutades i juni 2013. En av de
utexaminerade tolkarna har anstillts hos ett upphandlat tolkbolag och en har
blivit underleverantér till ett upphandlat tolkbolag. En ny utbildning kommer att
starta histen 2013.

Ett tolkbolag har pa eget initiativ kopt en uppdragsutbildning, en
pabyggnadsutbildning for bolagets teckensprékstolkar, for att kunna utfora
skrivtolkning. En forutsittning for att dessa tolkar ska fé en status som utbildad
skrivtolk ir att de kan intyga att ritt nivi ir nadd. S snart Tolkcentralen fér in
utbildningsbevis kan dessa tolkar anlitas som skrivtolkar.

Férhoppningsvis kommer dessa ovan beskrivna dtgirder leda till att en
forbittring av tolktillgngen for malgruppen vuxendova/horselskadade kommer
att miirkas. Tolkcentralen kommer l6pande att folja statistiken for att motverka
en hog brist. Dock ir det svirt att kunna garantera att tolk kan erhéllas vid varje
tillfille. Tolkcentralen styr inte tolktillfillena vilka kan di komma att kollidera i
tid med varandra. Tolkbolagen har avtal med andra uppdragsgivare och i de fall
bestillningstiden har en kort framforhalining kan bolagen ha bokats upp av andra
uppdragsgivare.

Tolkeentralen ser fram emot att kunna erbjuda mer tolkning for vuxendéva och
hérselskadade i Stockholms lén.

Med vinlig hilsning

Rigmor Hedenstrom
Enhetschef, Tolkcentralen
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