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Formal

Malgrupper og anvendelsesomrade

Definitioner

Fremgangsmade

Ansvar og organisering

Referencer, lovgivning og faglig evidens samt links hertil

Akkrediteringsstandarder
Bilag

Genvej til indhold
Links direkte til login:

¢ Social-Medicinsk Tolkeservice A/S: www.tolkeservice.dk

e Tolkdanmark ApS/SK Tolkeservice ApS:https://www.sktolkeservice.dk/index.php?

1id=36&no_cache=1
e TolkeDanmark ApS: www.tolkedanmark.dk

1. Afdakning af behov for tolkebistand

2. Hvornér er der behov for en tolk?

3. I hvilke situationer anvendes tolk?

4. Hvem har ansvaret for tolkeforlgbet?

5. Hvem ma ikke benyttes som tolk?

6. Krav til tolken — se bilag 1

7. Bestilling, afbestilling, afbud af tolkebistand

8. Afregning/fakturering af tolkebistand

9. Dokumentation

10. Klager
Vejledningen indeholder fglgende bilag:

e Bilag 1: Krav til tolken og minimumskrav til indhold af kursus

Tolke, bestilling og brug af, version 9.
Udskrevet: 02-09-2015 af Anonymous

laf9


http://www.tolkedanmark.dk/
https://www.sktolkeservice.dk/index.php?id=36&no_cache=1
http://www.tolkeservice.dk/

Bilag 2: Gode rad til personalet ifm. tolkesamtalen i tolketeknik og etik
Bilag 3: Sprogliste ift. Region Hovedstadens behov

Bilag 4: Attestation for gennemfort tolkning

Bilag 5: Klageformular

Bilag 6: Vejledning til brug ved bestilling af tolk

Formal

e At sikre, at at den sundhedsfaglige kommunikation mellem patienter med utilstraekkelige
dansksproglige kundskaber og sundhedspersonalet kan forega forsvarligt

e At personale vejledes i bestilling af tolk
o At personale vejledes i brug af tolk.

Tilbage til top

Malgrupper og anvendelsesomrade

Vejledningen omfatter sundheds- og administrativt personale pa hospitaler, i psykiatrien samt den sociale
virksomhed i Region Hovedstaden.

Vejledningens anvendelsesomrade er patienter med anden sproglig baggrund end dansk med behov for
tolkning.

Vejledningen omfatter ikke:

Vejledningen omfatter ikke tolkning til grenlandske, deve eller svaert herehemmede patienter. Her henvises
til lokal procedure pé hospitalerne, i Region Hovedstadens Psykiatri og i Den Sociale Virksomhed.

Tilbage til top
‘Definitioner
A-sprog: De sprog og sterre dialekter, som udger Region Hovedstadens primare behov, og som er markeret

med * 1 Bilag 3
Arabisk, Bosnisk, Farsi, Kinesisk (mandarin), Polsk, Somali, Tyrkisk og Urdu

B-sprog: Ovrige sprog og sterre dialekter, som er angivet i Bilag 3.

Tilbage til top

Fremgangsmade

1. Afdaekning af behov for tolkebistand

Det er det behandlingsansvarlige sundhedspersonale, der vurderer, om der er behov for tolkebistand.

Inden tolkebistanden bestilles, skal sundhedspersonalet afdakke:

o Hyvilket sprog/dialekt, der skal tolkes pa
e Om patienten foretreekker, at tolken har et bestemt kon. Ved akut tolkning vil det ikke altid veere
muligt at at tage hensyn til patientens enske
Om tolken ber have serlig erfaring i forhold til patienter med psykiske lidelser
Tolkningens forventede leengde
Tolkningsmetode:
o Videotolkning
o Telefontolkning
o Fremmedetolkning
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Béde danske og internationale erfaringer peger pa videotolkning som et godt og ressourcebesparende
alternativ til fremmedetolkning. I Danmark har man hidtil iser benyttet fremmedetolkning, hvor tolken sidder
med i samtalen mellem patient/borger og personale. Videokonferenceudstyr skal opfattes og anvendes som et
almindeligt veerktoj i den kliniske dagligdag og samtidig ege tilgeengeligheden til tolkebistand.

Videotolkning har en reekke fordele som:

o Mere effektiv udnyttelse af ressourcer og mindre tid pé transport
e Lettere tilgeengelighed til tolkebistand ved akut behov og ved sma sprog
e Mindre sandsynlighed for, at tolk og patient kender hinanden.

Tilbage til top

2. Hvornar er der behov for en tolk?

Der er behov for en tolk, nar sundhedspersonalet og/eller patienten ikke kan kommunikere pa et sprog, som
begge parter forstar, dvs. nar sundhedspersonalet og patienten ikke kan tale frit og ubesvaret med hinanden.

Vear opmaerksom pa, at patienter og parerende med anden etnisk baggrund, som taler et godt hverdagsdansk, i
nogle tilfelde alligevel kan have brug for tolk, nar emnet og samtalen er kompliceret og kraever nuanceret
sprogbrug og sprogforstaelse.

Det behandlingsansvarlige sundhedspersonale vurderer, om der er behov for tolkebistand.

Ved henvisning fra praktiserende laege/praktiserende speciallaege ber det fremga, at der behov for
tolkebistand og i givet fald, hvilket sprog/dialekt patienten kommunikerer pa.

3. I hvilke situationer anvendes tolk?
Tolkebistand skal rekvireres, si snart behovet opstér, herunder:

e Nar patienten skal give informeret samtykke til behandling
e Ved journaloptagelse/indleeggelsessamtaler, svar pa undersggelser og i vejledningssituationer, hvor
sundhedspersonalet vurderer, at der er behov for tolk.

I akutte og livstruende situationer, hvor der er lovhjemmel til, at behandling indledes uden patientens
samtykke, afventes ikke tolk.

Tilbage til top

4. Hvem har ansvaret for tolkeforigbet?

Sundhedspersonalet har det fulde ansvar for samtalens indhold og forleb. Tolkene har kun ansvar for den
sproglige formidling.

5. Hvem ma ikke benyttes som tolk?

e Som udgangspunkt er det ikke hensigtsmaessigt at anvende parerende som tolk. Det ma i hvert enkelt
tilfeelde vurderes, om det er forsvarligt. Voksne parerende kan evt. bruges som tolk i situationer, hvor
der skal gives enkle instrukser, indgés aftaler om medetidspunkter, i forbindelse med information om
kostforplejning eller lignende

e Man ma aldrig bruge parerende til at informere om alvorlige diagnoser og/eller prognoser og resultater

¢ Born og unge (under 18 &r) ma ikke anvendes som tolke.

Tilbage til top

6. Krav til tolken, se endvidere bilag 1
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e Se bilag 1

7. Bestilling, afbestilling, afbud af tolkebistand

Forud for fgrste bestilling af tolk hos det padgaldende tolkebureau skal afdelingen
brugeroprettes:

¢ Den enkelte afdeling opretter sig selv pd bureauets hjemmeside og far derefter tildelt et log-in, der ogsa
anvendes ved fremtidig bestilling.

e | forbindelse med oprettelsen oplyser bestilleren adressen pa den sikre mailboks, hvortil bureauet skal
sende sin bekraeftelse pa bestillingerne.

o Samtidig opgiver bestilleren, til hvilket GLN nr. (EAN nr.) bureauet skal fremsende elektronisk
faktura.

7.1 Bestilling:

Bestilling af tolkebistand skal sker via tolkebureauets hjemmeside/bestillingssystem og kan ske 24 timer i
doegnet, dog skal akuttolkebistand mellem kl. 17 og kl. 8 skal ske pr. telefon.

For Bornholm gelder, at fremmedetolkning rekvireres telefonisk gennem Bornholms Regionskommune pa tlf.
56 92 00 00.

Ved bestilling af en tolk vil bestilleren blive bedt om at oplyse folgende til tolkebureauet:

e Dato for tolkning

Patientens navn

Patientens cpr. nr.

Starttid

e Varighed

Metode (tolkning ved fremmede, telefontolkning eller teletolkning via videokonference).
Sprog/dialekt

Hospital samt afd./afsnit

Evt. praeference mht. navngiven tolk og/eller angivelse af ken.

o Kontaktperson, med angivelse af navn og telefon.

Genbestilling af en tolk kan ikke ske hos den pigaldende tolk, men skal via bureauets bestillingssystem (se
nedenfor).

Valg af bureau

Bestilling af tolkebistand efter 1. februar 2013 kan som udgangspunkt kun ske hos Social-Medicinsk
Tolkeservice A/S. Kontaktoplysninger er:

Tolkebureau Hjemmeside TIf. Fax E-mail

Social-Medicinsk www.tolkeservice.dk 702090 12 702091 21 bestilling@tolkeservice.dk
Tolkeservice A/S

Oversigt over muligheder for bestilling af tolk i evrige bureauer i tilfaelde af leveringssvigt:

Bekraefte ordre indenfor Bekrafte ordre indenfor fastsatte | Bekraefte ordre pa andre sprog indenfor
responstid indenfor frist sprog indenfor frist angivet i frist angivet i punkt 7 eller kan ikke
angivet i punkt 7 punkt 7 ogl/eller er tolk udeblevet |levere andre sprog 3 gange i traek

Kan Social- Medicinsk Safremt Social- Medicinsk Social- Medicinsk Tolkeservice A/S er
Tolkeservice A/S ikke kan Tolkeservice A/S: forpligtet til ogsa at kunne levere
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bekraefte en ordre inden for
den responsfrist, angivet i
punkt 7.2., kan
tolkebistanden bestilles hos
SK Tolkeservice
ApS/Tolkdanmark ApS.

Tre gange i treek eller 5 gange i alt
inden for en maned ikke har kunnet
bekreefte en ordre over for en
afdeling/afsnit inden for sprogene
arabisk, tyrkisk, farsi, urdu, polsk
bosnisk somali og kinesisk
(mandarin) — alle med dialekter -
inden for den frist, der er angivet i
punkt 7.2, og/eller er tolken
udeblevet tre gange i trek, har
afdelingen ret til permanent helt at
overga til SK Tolkeservice
ApS/Tolkdanmark ApS.

tolkebistand pa andre sprog, bortset fra
grgnlandsk, som ikke omfattet af
kontrakten.

Hvis Social- Medicinsk Tolkeservice A/S
ikke kan bekraefte en ordre pa andre sprog
inden for den frist angivet i punkt 7.2, har
afdelingen ret til at bestille tolkebistanden
hos SK Tolkeservice ApS/Tolkdanmark
ApS.

Safremt Social- Medicinsk Tolkeservice A/S
ikke kan levere sadanne sprog 3 gange i
traek over for en given afdeling, kan
tolkebistand pa det pagaeldende sprog
permanent bestilles hos SK Tolkeservice
ApS/ Tolkdanmark ApS.

Kan SK Tolkeservice ApS/
Tolkdanmark ApS heller ikke
bekraefte ordren inden for
fristen, angivet i punkt 7.2,
kan tolkebistanden bestilles
hos TolkeDanmark ApS.

Safremt SK Tolkeservice ApS/
Tolkdanmark ApS:

Tre gange i treek eller 5 gange i alt
inden for en maned ikke har kunnet
bekreefte en ordre over for en
afdeling/afsnit inden for sprogene
arabisk, tyrkisk, farsi, urdu, polsk
bosnisk somali og kinesisk
(mandarin) — alle med dialekter -
inden for den frist, der er angivet i
punkt 7.2 og/eller er tolken
udeblevet tre gange i traek, har
afdelingen ret til permanent helt at
overga til TolkeDanmark ApS.

SK Tolkeservice ApS/ Tolkdanmark ApS. er
forpligtet til ogsa at kunne levere
tolkebistand pa andre sprog, bortset fra
grenlandsk (er ikke omfattet af kontrakten).

Hvis SK Tolkeservice ApS/ Tolkdanmark
ApS. ikke kan bekreefte en ordre pa andre
sprog inden for den frist angivet i punkt 7.2,
har afdelingen ret til at bestille
tolkebistanden hos TolkeDanmark ApS.

Safremt SK Tolkeservice ApS/Tolkdanmark
ApS. ikke kan levere sadanne sprog 3
gange i traeek over for en given afdeling, kan
tolkebistand pa det pagaeldende sprog
permanent bestilles hos TolkeDanmark ApS

Afdelingen kan dog ikke foretage sdidanne permanente skift i aftalens forste 6 maneder (preveperioden), dvs.
sddanne skift kan ikke ske for den 1. august 2013.

Det skal bemzrkes, at beslutning om permanent overgang til andet bureau er underkastet de seedvanlige

forvaltningsretslige regler, som folger af forvaltningsloven. Dette forudsatter bl.a., at rekvirerende

afdeling/afsnit dokumenterbart har klaget til det pageeldende bureau., inden beslutning om overgang til

efterfolgende bureau treeffes. For sé vidt angér overholdelse af de forvaltningsmaessige regler henvises til

hospitalernes stabsfunktioner. Dokumentation og beslutning indsendes til orientering til
Koncernekonomi/Indkeb att: Thomas O. Holm pé e-mail: thomas.holm@regionh.dk.

Se nedenstdende skema mht. gvrige tolkebureauers kontaktoplysninger.

Tolkebureau Hjemmeside TIf. Fax E-mail
Tolkdanmark ApS/SK | www.tolkebistand.dk | 70 20 03 91 70 23 03 91 info@tolkebistand.dk
Tolkeservice ApS
TolkeDanmark ApS www.tolkedanmark.dk | 70 20 05 30 96 10 25 76 tolkedk@tolkedanmark.dk
22625594
(telefonvagt)
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Tilbage til top

7.2 Bekrzeftelse pa bestilling

Umiddelbart efter booking af tolk, skal tolkebureauets bestillingssystem elektronisk til bestillers
afsenderadresse:

e Bekrafte, at bestillingen er modtaget
e Oplyse ordrenummer

Indenfor de anferte responstider skal bestillingssystemet sende folgende oplysninger til afdelingen/afsnittet:

Bekreftelse af ordre med angivelse af sted, dato og tidspunkt for tolkning

Patientens navn

Patientens CPR-nr.

Tolkens navn hvis navnet er kendt eller hvis der er bestilt navngiven tolk

Tolkens ken hvis der er bestilt tolk af bestemt ken

Ved videotolkning: Telefonnummer pé relevant kontaktperson hos bureauet, safremt der er
vanskeligheder med at opna videokontakt.

Bekreftelse af akut tolkeservice mellem kl. 17 og kl. 08 skal dog ske pr. telefon, men ordren skal
efterfolgende bekreaftes skriftligt af leveranderen, jf. ovenstéende.

Responstider

Responstiden for bekraftelse af, at ydelsen kan leveres, er folgende:

¢ Ved bestilling af tolkning mere end en uge for levering skal rekvirenten senest have bekreaftelse 2 dage
efter bestilling

e Ved bestilling af tolkning inden for en uge fra levering skal rekvirenten senest have bekreftelse dagen
efter bestilling

e Ved bestilling af tolkning til efterfolgende dag skal rekvirenten have bekraftelse pa bestillingsdagen
senest 2 timer efter bestilling

e Ved bestilling af akut tolkning skal rekvirenten have en umiddelbar bekraeftelse pa, om tolkebureauet
kan levere ydelsen.

Hvis ovenstdende responstider ikke overholdes, har rekvirenten ret til at rekvirere tolkningen hos et af det
nzste tolkebureau pa listen, se punkt 7.1.

7.3 Afbestilling

Rekvirenten forpligter sig til at give telefonisk besked om afbestilling, sdfremt dette sker mindre end 48 timer
for den planlagte tolkning. Ellers sker afbestilling via bureauets bestillingssystem.

Ved afbestilling fra hospital/institution/laege senere end 24 timer for den planlagte konsultation afregnes der
for 1time for fremmedetolkning til timetakst 11 og for video- eller telefontolkning for den planlagte ydelse dog
max 1 time til timetakst 1.

Hvis afbestilling sker pr. telefon, skal den bekraeftes skriftligt af rekvirenten.
7.4 Afbud/ forfald

Afbud/forfald fra tolks side er rekvirenten uvedkommende, og det er derfor tolkebureauets ansvar at skaffe en
anden tolk i stedet. I tilfeelde af at rekvirenten har rekvireret en navngiven eller en tolk af bestemt ken,
kontakter bureauet rekvirenten med henblik pé rekvirentens accept af skift af tolk.

Tilbage til top
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8. Afregning/fakturering af tolkebistand

Generelt gelder, at priserne for alle dage (hverdage, lerdage og sendage) er opdelt efter, hvornér pa degnet
ydelsen erlaegges. Opdelingen er som folger:

Kl1. 08.00 - 17.00
Kl. 17.00 — 08.00

Priserne inkluderer alle omkostninger, herunder transportomkostninger. Der ydes séledes ikke honorar ud
over de anforte timetakster.

Fremmgdetolkning:

Timepris I deekker den 1. tolketime pé leveringsadressen.
Timepris II deekker den efterfolgende tolketid pa samme adresse.

Ved leveringsadresse forstas her: Samme afdeling henholdsvis samme afsnit eller samme laegehus (dvs. en eller
flere laeger pa samme adresse).

Der afregnes efter medgaet tid pr. pabegyndt Y4 time, dog altid minimum for 1 time. Dette geelder, uanset hvor
mange patienter, der er omfattet af tolkningen pa afdelingen/afsnittet/laegehuset, si leenge der er tale om
samme sprog. En afdeling kan saledes lade foretage to tolkninger a en halv time inden for samme sprog i
forlaengelse af hinanden uden at skulle betale for mere end én time 1 alt.

Timepris I-taksten anvendes for den forste time. Herefter anvendes timepris II. (Eksempel: Ved 1 % times
tolkning afregnes saledes 1 time efter timepris I plus 4 time til timepris II).

Telefon- og videotolkning:

Timepris I deekker den forste halve tolketime (0,5 x timepris I).
Timepris II deekker den efterfolgende tolketid for samme afdeling/afsnit/leegehus.

Der afregnes efter medgaet tid pr. pabegyndt 4 time, dog altid minimum for 1/2 time. Dette geelder, uanset
hvor mange patienter, der er omfattet af tolkningen pa afdelingen/afsnittet/laegehuset, sa laenge der er tale om
samme sprog. En afdeling kan saledes lade foretage to tolkninger & en 1/4 time inden for samme sprog i
forlaengelse af hinanden uden at skulle betale for mere end 1/2 time i alt.

Timepris I-taksten anvendes for den forste halve time. Herefter anvendes timepris II.-taksten. (Eksempel: %
times tolkning er udfert. Der afregnes '% time x timepris I plus 4 t x timepris II).

Parerende kan ikke krave honorar for tolkebistand.
Tilbage til top

9. Dokumentation
Fremmgdetolkning

Tolken medbringer til hver fremmedetolkning et udfyldt eksemplar af ”Attestation for gennemfort video-
telefon- samt fremmedetolkning. Nar tolkningen er afsluttet, underskrives af et af de involverede
sundhedspersonaler. Tolken afleverer attesten til bureauet, som fremsender attesten som underbilag til sin
fakturering.

Video- og telefontolkning
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Ved video- og telefontolkning udfylder, underskriver og beholder rekvirenten selv attesten, som indgar som
dokumentation for den efterfolgende betaling.

Tilbage til top

10. Klager

Klager over tolkeydelser skal afgives pa regionens klageformular, bilag 5, som er tilgeengelig pa bureauernes
hjemmesider. Klagen sendes elektronisk til tolkebureauet med henblik pé besvarelse. Bureauet har 5
kalenderdage til at svare udferligt. Besvarelsen skal indeholde svar pa de rejste kritikpunkter samt redegerelse
for de opfelgningstiltag, tolkebureauet har gennemfort eller patenker at gennemfore til sikring af kvaliteten
for sa vidt angar de paklagede forhold.

Det er klagerens ansvar, at klagen bliver fulgt op og afsluttet.

Bade klagen og bureauets svar herpa sendes automatisk via bureauets hjemmeside til Koncernekonomi/Indkeb

attn.: thomas.holm@regionh.dk. Koncernekonomi/Indkeb er regionens tovholder pa evt. klager over
leveranderens og dennes ydelser.

Ved gentagelse af reklamation over den samme tolk op til 2 eller flere gange for samme afdeling, institution,
kan rekvirenten frabede sig brug af den pagaeldende tolk.

Tilbage til top

Ansvar og organisering

¢ Hospitalsdirektioner og direktionen for Den Sociale Virksomhed er ansvarlige for implementering af
vejledningen.
e Center-, afdelings- og klinikledelser er ansvarlige for
o at vejledningen folges i det enkelte center eller afdeling. Det anbefales, at der tages stilling til,
om afdelingen/afsnittet skal oprettes som helhed i bureauets bestillingssystem (se ovenfor), eller
om den enkelte bestiller skal oprette sig individuelt.
o at sikre postkasser er kendt i afdelingen
e Koncern Qkonomi, Indkeb er ansvarlige for at varetage aftalegrundlaget med relevante eksterne
leveranderer af tolkeydelser.

Tilbage til top

Referencer, lovgivning og faglig evidens samt links hertil

o Lovbekendtgerelse nr. 913 af 13. juli 2010 (Sundhedsloven) med senere &ndringer

e Bekendtgorelse 504 af 23. april 2015

¢ Sundhedsstyrelsens bekendtgerelse nr. 665 af den 14.september 1998 om information og samtykke og
om videregivelse af oplysninger mv.

¢ Sundhedsstyrelsens vejledning nr. 161 af den 16. september 1998 om information og samtykke og om
videregivelse af oplysninger mv.

Tilbage til top

Akkrediteringsstandarder
DDKM (2. udgave): 2.2.1
Tilbage til top

‘Bilag
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¢ Bilag 1 Krav til tolken og tolkekursus juni 13.pdf

¢ Bilag 2 Gode rad til personalet i forbindelse med tolkesamtalen juni 13.doc

¢ Bilag 2 b Den gode teletolkesamtale - sprogtolkning via videokonference juni 13.pdf

¢ Bilag 3 Sprogliste over Region Hovedstadens behov juni 13.doc

& Bilag 4 Attestation for gennemfert tolkning juni 13.pdf

¢ Bilag 5 Klageformular tolke juni 2013.pdf

¢ Bilag 6 Vejledning til brug af bestillingssystem juni 2013.pdf

Tilbage til top
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