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|. INDLEDNING

Denne rapport indeholder Borgerradgiverens endelige vurderinger og bedemmelse i anledning af
Borgerradgiverens undersggelse af retningslinjer og praksis for tolkning i Socialforvaltningen og
Beskaftigelses- og Integrationsforvaltningen.

Rapporten har i en forelgbig udgave varet sendt til forvaltningen med henblik pa forvaltningens
eventuelle bemzrkninger til rapportens faktiske oplysninger.

Rapporten er inddelt i en generel del om Borgerradgiverens generelle egen driftundersegelser og
denne undersggelses metode mv. samt dokumentationsgrundlaget i kapitel 2 og en speciel del
med beskrivelser, analyser og konklusioner vedrgrende netop denne undersggelse i kapitlerne 4
og 5.

Kapitel 3 indeholder et resumé, hvori de vasentligste forhold er gengivet.

Bagest er som bilag optrykt Borgerradgiverens kritikskala og en oversigt over retskilder og andet
bedommelsesgrundlag samt eventuelle gvrige relevante dokumenter.

Borgerradgiveren den 15. januar 2009

Johan Busse
borgerradgiver
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2. GENERELT OM UNDERSOGELSEN

BORGERRADGIVERENS EGEN DRIFTUNDERS@GELSER

Pa medet i Borgerreprasentationen den 14. december 2006 blev det besluttet at udvide Borger-
radgiverens kompetence fra |. januar 2007 med adgang til at tage sager op til undersggelse pa
eget initiativ (egen driftkompetence) (BR 565/06).

Beslutningen var en udmentning af budgetaftalen for 2007 af 8. september 2006, hvori blandt
andet folgende er anfort:

“Uafhaengigt tilsyn ved udvidelse af Borgerrddgiverens kompetence

Pa baggrund af den fremferte kritik af forholdene pa kommunale plejehjem gnsker parterne at
sikre et uafhangigt tilsyn og behandling af klager over grove og vasentlige fejl pa plejehjemsom-
radet og generelt i kommunen. Parterne er enige om pr. |. januar 2007 at udvide Borgerradgive-
rens kompetence med en egen driftfunktion, saledes at borgerradgiveren — i lighed med Folke-
tingets Ombudsmand — far adgang til at tage sager op af egen drift m.v.”

Udvidelsen indebzrer adgang for Borgerradgiveren til at tage konkrete sager op pa eget initiativ,
nar der ma formodes at foreligge et principielt aspekt, eller safremt der efter de foreliggende
oplysninger ma antages at vaere tale om grove eller vasentlige fejl. Endvidere indebarer den nye
kompetence en adgang til at gennemfgre generelle undersggelser af udvalgte forvaltningsomrader
efter samrad med Borgerradgiverudvalget samt til som en stikprgvekontrol at foretage inspektion
af institutioner eller virksomheder samt tjenestesteder, der herer under Borgerreprasentatio-
nens virksomhed.

| beslutningsgrundlaget for udvidelsen af Borgerradgiverens kompetence med egen driftvirksom-
hed var anfert, at de generelle egen driftundersegelser f.eks. kan besta af stgrre undersegelser,
der bredt afdeekker relevante forhold og mindre undersggelser, der omfatter ferre forhold, som
blandt andet er udvalgt pa baggrund af konkrete indikationer af behov for undersggelse.

Borgerradgiverudvalget og Borgerradgiveren dreftede den 26. januar 2007 en plan for udment-
ningen af egen driftkompetencen i 2007 for sa vidt angar ti generelle undersggelser og ti inspek-
tioner. Den plan for egen driftprojekter, som Borgerradgiveren forelagde udvalget, var holdt i
overskrifter og tidspunkter angivet i maneder. Valget af nzrmere undersggelsestemaer, under-
sogelsernes genstand og den nzrmere tilrettelzggelse er Borgerradgiverens valg, jf. nedenfor.

Borgerradgiverens generelle egen driftundersegelser planlegges dels ud fra generelle kriterier
som administrationsomradernes omfang, vaesentlighed og betydning for borgerne samt reprasen-
tativitet med henblik pa at bidrage til generel vejledning, dels ud fra eventuelle konkrete indikatio-
ner pa utilfredsstillende forhold.

Denne undersegelsesrapport er en udmentning af udvidelsen af Borgerradgiverens opgaver og
dreftelsen i Borgerradgiverudvalget.

FORLGB OG INDHOLD (METODE)

Generelt for Borgerradgiverens egen driftundersggelser

Borgerradgiverens generelle egen driftundersogelse indledes med en hering af den eller de invol-
verede forvaltninger. For hver forvaltning, som inddrages, hgres savel forvaltningens direktion
som eventuelle relevante decentrale enheder.

| heringsbrevet beskriver Borgerradgiveren i generelle vendinger temaet for undersggelsen og

RETNINGSLINJER OG PRAKSIS FOR TOLKNING

SIDE 9




SIDE 10

beder om en rzkke oplysninger og dokumentationsmateriale, herunder eventuelt om udlan af
relevante sagsakter til neermere undersggelse.

Nogle undersggelser vil vere meget omfattende, mens andre vil vare malrettede mod narmere
udvalgte forhold. Dette er forudsat ved udvidelsen af Borgerradgiverens kompetence.

Pa baggrund af denne dokumentationsindsamling udarbejder Borgerradgiveren en forelgbig rap-
port, som sendes til forvaltningen med henblik pa forvaltningens og eventuelle decentrale enhe-
ders bemzrkninger til rapportens faktiske oplysninger.

Den forelgbige rapport vil ogsa indeholde de udtalelser (herunder kritik/henstilling), som Borger-
radgiveren forventer at fremkomme med, men disse har netop en forelgbig karakter, eftersom
faktuelle oplysninger i rapporten kan korrigeres gennem forvaltningens bemarkninger. Forvalt-
ningen informeres séledes allerede pa dette tidspunkt om det forventede udfald af undersggelsen.

Efter modtagelse af forvaltningens eventuelle bemzrkninger indarbejder Borgerradgiveren for-
valtningens bemaerkninger til de faktiske forhold og foretager eventuelle ndringer i undersogel-
sens konklusioner, som disse matte give anledning til. Borgerradgiveren udarbejder pa denne bag-
grund den endelige rapport. Rapporten er stilet til den involverede forvaltning og eventuelle de-
centrale enheder.

| nogle tilfelde kan den endelige rapport indeholde uafklarede spargsmal eller af andre grunde
kreve en opfalgning, f.eks. fordi Borgerradgiveren har bedt om en underretning om, hvad en
henstilling giver anledning til. | disse tilfelde vil den endelige rapport falges op af en (eller flere)
opfelgningsrapport(er), indtil alle forhold i undersggelsen er afklaret.

Denne undersggelses metode

Undersggelsens er i det vaesentligste baseret pa ovenstiende metode. Undersggelsen baserer sig
kun pa forvaltningernes oplysninger om muligheden for tolkebistand og oversattelse, forvaltning-
ernes eventuelle retningslinjer mv. samt opgerelser over antallet af tolke- og oversattelsesopga-
ver. Der eksisterer ikke lovbestemmelser eller kommunale standarder som kraver, at der udar-
bejdes retningslinjer for handtering af tolkebistand og overszttelsesopgaver. Undersggelsens pri-
mare formal er derfor at belyse tilstanden pa tolkeomradet indenfor de to forvaltninger.

REAKTIONSMIDLER OG BEDGMMELSESGRUNDLAG

Borgerradgiverens reaktionsmidler er de samme som Folketingets Ombudsmands reaktionsmid-
ler. Borgerradgiveren kan saledes udtale kritik og komme med henstillinger til forvaltningen.
Kritik er udtryk for en faglig vurdering af, at regler og retningslinier mv. ikke er overholdt.

Borgerradgiveren kan henstille til forvaltningen at &ndre procedurer eller lignende pa et givent
omrade.

Derudover kan Borgerradgiveren papege mere generelle problemstillinger i sin arsberetning, som
afgives til Borgerrepraesentationen.

Borgerradgiveren har i forbindelse med sin egen driftvirksomhed lagt sig fast pa en sproglig skala
for graduering af kritikkens alvorlighed. Skalaen omfatter konstateringer af, at noget er uheldigt,
konstateringer af begiede fejl, at noget er beklageligt, meget beklageligt, kritisabelt, meget kritisa-
belt eller starkt kritisabelt. Skalaen med bemzrkninger er optrykt som bilag til denne rapport.

Bedommelsesgrundlaget for Borgerradgiveren er det samme som Folketingets Ombudsmands,

nemlig skreven ret (herunder love, bekendtggrelser, cirkulzrer og vejledninger), god forvaltnings-
skik samt overordnede humanitere og medmenneskelige betragtninger. Hertil kommer Kgben-
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havns Kommunes vardigrundlag, kommunikationspolitik og andre politisk vedtagne retningslinjer.
Borgerradgiveren bestraber sig desuden pa at anvende samme malestok for sine vurderinger som
Folketingets Ombudsmand.

Borgerradgiverens opgave er at undersgge om kommunens forvaltninger og institutioner over-
holder gzldende lovgivning, god forvaltningsskik, kommunens vedtagne politikker og beslutninger
om serviceniveau og - standard. Borgerradgiveren har saledes ikke sarligt til opgave at fremkom-
me med ros eller lignende tilkendegivelser om positive forhold.

Borgerradgiverens rapporter om egen driftundersegelser vil derfor ikke indeholde ros (i hvert
fald ikke i videre omfang) og leeseren ber notere sig, at fraveret af ros ikke er ensbetydende med,
at Borgerradgiveren alene har konstateret negative forhold i forbindelse med sin undersggelse.

SKRIFTLIGE KILDER (MODTAGET DOKUMENTATION MV.)

Ved breve af 7. juni 2008 bad jeg Socialforvaltningen og Beskaftigelses- og Integrationsforvaltning-
en om at modtage oplysninger vedrerende retningslinjer og praksis for tolkning i forvaltningerne.
| brevet skrev jeg saledes:

”Undersggelsens tema og anmodning om oplysninger

Det fremgar af forvaltningslovens § 7, stk. |, at en forvaltningsmyndighed i fornadent omfang skal
yde vejledning og bistand til personer, der retter henvendelse om spargsmal inden for myndighe-
dens sagsomrade.

Ifolge vejledning af 4. december1986 om forvaltningsloven ma det antages at felge af forvaltnings-
lovens § 7, stk. I, om vejledningspligten og den almindelige forvaltningsretlige grundsaetning om
forvaltningens undersggelsespligt, at forvaltningsmyndighederne i almindelighed ma sikre sig, at de
er i stand til at forstd og blive forstaet af udlendinge, der retter henvendelse til myndighederne
om sager, der skal tages under behandling af myndighederne. Efter omstaendighederne ma myn-
dighederne siledes om forngdent stille tolke- og oversattelsesbistand til radighed for den pa-
geldende.

Det fremgar af Forvaltningsloven med kommentarer af John Vogter (Jurist- og @konomiforbun-
dets Forlag, 3. udgave, side 225 ff.), at de danske forvaltningsmyndigheder er forpligtet til at skaffe
forngden tolkebistand, nar den, der retter henvendelse til myndigheden, ikke behersker det dan-
ske sprog tilstrekkeligt godt. Der er efter omstendighederne ogsa pligt for forvaltningen til at
sorge for forneden tolkebistand i relation til deve eller stumme eller andre med svaere fysiske
handicap.

Det antages endvidere i vejledning af 3. oktober 2006 om retssikkerhed og administration pa det
sociale omrade punkt 33, at forvaltningslovens § 7 indebarer en pligt til at serge for at betale for
tolkebistand, nar en person, der henvender sig til en myndighed, ikke behersker der danske sprog
tilstraekkeligt godt. Tilsvarende antages det, at en myndighed har pligt til at serge for, at en per-
son, som har et hare-, syns- eller talehandicap, vederlagsfrit far mulighed for tolkebistand.

Det folger af samme vejlednings punkt 34, at det som hovedregel vil veere kommunens ansvar at
sorge for oversattelse af skriftlige sagsakter, da kommunen ofte er I. instans. Klageinstanserne
skal dog veere opmaerksomme pa, om der er behov for oversattelse af breve til borgeren og af
nye akter.

Jeg beder [forvaltningen] om generelt at oplyse om praksis og retningslinjer for tolkning og over-
settelse.

Herunder beder jeg forvaltningen oplyse, hvordan forvaltningen sikrer sig, at borgere har mulig-

hed for at fa forngden tolkebistand og overszttelse, samt om forvaltningen har udarbejdet egent-
lige sagsbehandlingsvejledninger om tolkning og overszttelse.
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Jeg beder forvaltningen oplyse, hvorvidt borgere har mulighed for tolkebistand og oversattelse
vederlagsfrit.

Jeg beder desuden forvaltningen oplyse, om der er udarbejdet anvisninger, brochurer, blanketter
og lignende, som er egnede til at lette kontakten mellem den enkelte fremmedsprogede, hore-
eller synsha&mmede og forvaltningen.

Jeg beder endvidere forvaltningen om at oplyse, om der foreligger eventuelle opggrelser over,
hvor mange fremmedsprogede borgere, som forvaltningen betjente i 2006. Safremt sadanne op-
gorelser ikke foreligger, beder jeg forvaltningen om at fremkomme med en skensmaessig opger-
else over antallet.

Jeg beder samtidig forvaltningen om at oplyse, hvor mange tolkebestillinger/-opgaver henholdsvis
oversattelsesopgaver, der blev udfgrt for forvaltningen i 2006. Ogsa dette tal kan eventuelt angi-
ves skensmaessigt.

Endelig beder jeg forvaltningen om at oplyse, om forvaltningen i 2006 modtog klager over mang-
lende tolkning og/eller overszttelse og i givet fald hvor mange, samt i hvor mange tilfelde borge-
ren i sadanne sager fik medhold i at have krav pa tolkning og /eller oversettelse.

Jeg beder om sa vidt muligt at modtage forvaltningens udtalelse inden seks uger fra dato. Hvis
dette ikke kan ske, beder jeg om underretning om, hvornar forvaltningen forventer at kunne
svare.

”

Den 31. oktober 2007 modtog jeg Beskaftigelses- og Integrationsforvaltningens udtalelse af 30.
oktober 2008.

Den 11. april 2008 modtog jeg Socialforvaltningens udtalelse dateret 30. august 2008 samt forvalt-
ningens interne retningslinjer vedrerende tolkebistand.

Udtalelserne og materialet er gengivet relevante steder nedenfor.
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3. SAMMENFATNING

Undersagelsen angar retningslinjer og praksis for tolkning i Socialforvaltningen og Beskeftigelses-
og Integrationsforvaltningen.

Undersagelsen baserer sig pa forvaltningernes oplysninger om muligheden for tolkebistand og
oversattelse, forvaltningernes eventuelle retningslinjer mv. samt opggrelser over antallet af tolke-
og overszttelsesopgaver.

Begge forvaltninger oplyser, at der stilles tolkebistand til radighed efter en konkret vurdering i
forbindelse med medet med borgeren og at tolkebistand stilles vederlagsfrit til radighed.

Ingen af forvaltningerne har egentlige opgerelser over forholdet mellem antallet af fremmedspro-
gede betjente borgere og antallet af tolke- og overszttelsesopgaver. Der er heller ikke egentlige
opgeorelser af omfanget af anvendelsen af tolke i nogen af forvaltningerne.

Ingen af forvaltningerne har registreret klager over omfanget eller indholdet af tolkebistand.

Jeg har ikke pa baggrund af det oplyste med sikkerhed kunnet konkludere om forvaltningerne i
almindelighed lever op til den forpligtelse om tolkning og overszttelse, der folger af den
forvaltningsretlige vejledningspligt.

Jeg har samlet set konstateret, at undersggelsen ikke giver grundlag for at udtale kritik af forvalt-
ningerne vedrerende den generelle praksis for tolkning og overszttelse. Forvaltningernes oplys-
ninger tyder pa, at praksis er i overensstemmelse med reglerne pa omradet.

Socialforvaltningen har retningslinjer for tolkebistand, der er tilgengelige for sagsbehandleren,
mens Beskaftigelses- og Integrationsforvaltningen ikke har udarbejdet egentlige retningslinjer,
men oplyser at reglerne medtages i den undervisning, der tilbydes medarbejdere i forbindelse
med et kursus om “Borgerens retsgarantier”.

Der eksisterer ikke lovbestemmelser eller kommunale standarder, som kraever, at der udarbejdes
retningslinjer for handtering af tolkebistand og oversattelsesopgaver. Selvom der ikke findes et
krav om udarbejdelse af retningslinjer for handteringen af tolkebistand og oversattelsesopgaver
er jeg dog af den opfattelse, at udarbejdelse af retningslinjer eller vejledninger oger synligheden af
reglerne for tolkebistand i forvaltningernes daglige borgerrelaterede arbejde.

Kun Beskaftigelses- og Integrationsforvaltningen har i et begrenset omfang udarbejdet generel
information oversat til flere sprog. Jeg har i den forbindelse anbefalet, at forvaltningerne Isbende
overvejer, om der er behov for overszttelse af generelle pjecer eller lignende, herunder de vej-
ledninger der findes pa kommunens hjemmeside.

RETNINGSLINJER OG PRAKSIS FOR TOLKNING

SIDE 13




SIDE 14

4. GENERELLE BEMARKNINGER

VURDERINGSGRUNDLAGET

Reguleringen

Tolkning og oversattelse i den offentlige forvaltning er ikke selvstendigt reguleret, men falger af
forvaltningslovens § 7 om vejledningspligt og af den forvaltningsretlige grundsatning om undersg-
gelsespligten.

Forvaltningslovens § 7, stk. | har felgende ordlyd:

”En forvaltningsmyndighed skal i forngdent omfang yde vejledning og bistand til personer, der ret-
ter henvendelse om spgrgsmal inden for myndighedens sagsomrade”

Bestemmelsen giver forvaltningsmyndigheder en pligt til i forngdent omfang at yde vejledning og
bistand til borgerne.

Det gzlder som et grundlaeggende ulovbestemt princip i forvaltningsretten, at en forvaltningsmyn-
dighed skal foranledige fremskaffelsen af de fornedne oplysninger til brug for en sag — undersegel-
sesprincippet. Myndigheden skal indhente korrekte og tilstraekkelige oplysninger til, at den kan
treeffe en materiel rigtig og lovlig afgerelse. Det er saledes myndigheden, der har ansvaret for sa-
gens oplysning, hvilket i mange tilfelde sker ved, at myndigheden sgrger for at private - herunder
navnlig sagens parter - medvirker til sagsoplysningen. Forvaltningsmyndigheders ansvar for sagens
oplysninger gelder bade skriftlige og mundtlige oplysninger.

Przcisering af kravet om tolkebistand
Vejledningspligtens indhold er beskrevet i Justitsministeriets vejledning af 4. december 1986 om
forvaltningsloven.

Det fremgar af vejledningens pkt. 32, at det ma antages at folge af forvaltningslovens § 7 og den
almindelige forvaltningsretlige grundsetning om forvaltningens undersggelsespligt, at forvaltnings-
myndigheder i almindelighed ma sikre sig, at de er i stand til at forsta og blive forstaet af udland-
inge, der retter henvendelse til myndigheden, om sager der skal behandles af myndigheden. Dette
medferer en forpligtelse til myndigheden om, efter omstaendighederne og om forngdent at stille
tolke- og overszttelsesbistand til radighed.

Danmark har ratificeret den Nordiske Sprogkonvention fra 1981, som i hovedtrek bestemmer,
at borgerne i de nordiske lande skal kunne anvende deres eget sprog efter behov ved henvend-
elser til danske myndigheder, jf. artikel 2. Konventionen omfatter Danmark, Finland, Island, Norge
og Sverige. Det folger af konventionens artikel 3, at omkostningerne til tolkning og oversattelse
ber afholdes af det offentlige.

Af Justitsministeriets vejledning om forvaltningsloven, pkt. 32 fremgar, at de pligter, der folger af
konventionen, ikke gar videre, end hvad der efter omstendighederne ma antages at fglge af myn-
dighedernes pligter efter forvaltningslovens § 7, stk. |, § 25 og undersggelsesprincippet. Det ma
pa den baggrund antages, at alle borgere, der ikke behersker det danske sprog, efter behov kan
anvende deres eget sprog og at omkostningerne herved skal atholdes af myndigheden.

Dette folger ligeledes af den juridiske litteratur og Folketingets Ombudsmands praksis, hvorefter
danske forvaltningsmyndigheder ogsa uden for Den Nordiske Sprogkonventions omrade er for-
pligtet til at skaffe den forngdne tolkebistand, nar den, der retter henvendelse til myndigheden
ikke behersker det danske sprog tilstrekkeligt godt, jf. blandt andet Forvaltningsloven med kom-
mentarer af John Vogter, 2001, 3. udgave, s. 225f og FOB 1990.240.
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Der er efter omstzndighederne ogsa en pligt for forvaltningsmyndighederne til at serge for den
forngdne forstielse og tolkebistand i relation til deve, stumme, afasiramte og andre med svare
fysiske handicaps, jf. FOB 2005.20.

Tolkepligten omfatter savel mundtlig som skriftlige kontakt. Der kan sdledes ogsa blive tale om en
forpligtelse til overszttelse af skriftligt materiale bade til og fra myndigheden, jf. Vejledning om
forvaltningsloven pkt. 34.

Tolkepligten gelder “efter behov”. Det fremgar af vejledning om forvaltningsloven pkt. 34, at hvis
en borger forstar myndighedens sprog tilstrekkeligt godt og kan anvende et sprog, der kan for-
stas i tilstrekkeligt omfang af myndigheden, er myndigheden ikke forpligtet til at tilvejebringe tol-
kebistand.

Af vejledningens pkt. 36 fremgar, at navnlig de myndigheder, der jevnligt kommer i kontakt med
indvandrere fra et andet nordisk land ber sikre, at der kan tilvejebringes den forngdne tolke- og
oversattelsesbistand. Denne pligt for myndigheden til at sikre sig adgang til tolke- og overszattel-
sesbistand ma antages ogsa at gelde udenfor det nordiske omrade, jf. ovenstaende bemarkninger
om vejledningens pkt. 32.

Serligt for det sociale omrade

Pa det sociale omrade gelder lov nr. 1047 af 27. august 2007 om retssikkerhed og administration
pa det sociale omrade og hertil Socialministeriets vejledning nr. 73 af 3. oktober 2006 om rets-
sikkerhed og administration pa det sociale omrade. Retssikkerhedslovens formal er ifglge lovens §
[, stk. I, nr. I, blandt andet at sikre borgernes rettigheder og indflydelse, nar de sociale myndig-
heder behandler sager.

Retssikkerhedsvejledningens pkt. 33-34 omhandler tolkebistand szrligt indenfor det sociale omra-
de. Heraf fremgar, at forvaltningslovens § 7 om vejledningspligt ogsa forpligter myndighederne til i
forngdent omfang at betale for tolkebistand, nar en person, der henvender sig til myndigheden,
ikke forstar det danske sprog tilstrekkeligt godt. Videre fremgar, at tilsvarende antages det, at en
myndighed har pligt til at sorge for, at en person som har et hore-, syns- eller talehandicap, ve-
derlagsfrit far mulighed for tolkebistand.

Efter vejledningens pkt. 34 vil det som hovedregel vare kommunens ansvar at sgrge for oversat-
telse af skriftlige sagsakter, da kommunen oftest er |.instans.

Om klager over tolkning pa det sociale omrade se nedenfor under Klageadgang.

Serligt om oversattelse
Som ovenfor navnt er forvaltningen i fornedent omfang forpligtet til vederlagsfrit at oversaztte
skriftligt materiale i sager indenfor myndighedens omrade.

Der kan vare grund til at vare sarlig opmarksom pa kravene til oversattelse i det tilfelde, hvor
myndighedens afggrelse indeholder et pabud eller et forbud. Er pabudet eller forbudet ikke be-
horigt oversat eller er det ikke pa anden vis sikret, at modtageren har forstaet indholdet, kan det
vaere vanskeligt senere at fastlegge om, og i givet fald hvornar pabudet eller forbudet kan anses
for meddelt overfor modtageren og derved opna sin retsvirkning, jf. Ufr 1998.509V og Forvalt-
ningsloven med kommentarer af John Vogter, 2001, 3. udgave, s. 226.

Szerligt om generel information

Af vejledning om forvaltningsloven pkt. 36 er det praciseret, at myndigheder, der har en sarlig
kontakt med ikke-dansksprogede, efter omstendighederne ogsa ber udarbejde anvisninger, bro-
churer, blanketter og lignende, som er egnede til at lette kontakten mellem den enkelte ikke-
dansksprogede og myndigheden. Dette gelder isar skriftlig information om forskellige samfunds-
forhold og oplysninger angaende rettigheder og pligter i det offentlige.

RETNINGSLINJER OG PRAKSIS FOR TOLKNING
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Faktisk forvaltningsvirksomhed

Det fremgar af vejledning om forvaltningslovens pkt. 35, at Den Nordiske Sprogkonventions
bestemmelser om tolke- og overszttelsesbistand alene vedrerer sager, hvor der skal treffes
afgerelse af forvaltningsmyndigheden. Videre fremgar, at konventionen saledes ikke omfatter de
servicepragede funktioner indenfor forvaltningsvirksomheden - den faktiske forvaltningsvirksom-
hed — men at eksempelvis skole- og sygehusmyndigheder imidlertid er forpligtet til at medvirke til
at fremskaffe tolk eller oversatte dokumenter i egentlige forvaltningssager indenfor myndigheden.

Det skal her preciseres, at Regionsradet efter sundhedslovens § 50 yder vederlagsfri tolkebistand
til personer, som har behov herfor i forbindelse med behandling hos alment praktiserende lager,
speciallzeger og ved sygehusbehandling.

Det fremgar endvidere af Forvaltningsloven med kommentarer af John Vogter, 2001, 3. udgave, s.
215, at det folger af god forvaltningsskik, at der ogsd ber ydes vejledning og bistand indenfor fak-
tisk forvaltningsvirksomhed og at dette oftest vil vaere et helt naturligt led i udferelsen af virksom-
heden, at myndigheden i forbindelse hermed vejleder om omfanget af myndighedens ydelser, be-
tingelser og vilkarene herfor. Skal denne vejledning gives til en borger der af den ene eller den an-
den grund ikke behersker det danske sprog, ma det samtidig falge af forpligtelsen at yde den for-
nedne tolkebistand i forbindelse med vejledningen, da vejledningen for disse borgere ellers ikke
vil veere noget vaerd og myndigheden har saledes ikke dakket borgerens konkrete informations-
behov.

Klageadgang
Der findes ikke en generel lovbestemt klagemulighed over manglende mulighed for tolkning,
oversattelse eller mangelfuld tolkning og oversattelse.

Sarligt for det sociale omrade fremgar af retssikkerhedslovens § 60 falgende:

”Nar det fremgar af lovgivningen, kan kommunens afggrelser indbringes for det sociale
nevn og kommunens eller statens afggrelser i jobcenter for beskaftigelsesankenavnet.”

Af retssikkerhedsvejledningens punkt 188 til retssikkerhedslovens § 60 fremgar:

*Klage over afgorelser

188. Afgorelser truffet af en kommune eller af staten i jobcentret kan indbringes for det
sociale navn eller for beskzftigelsesanken®vnet. Klageadgangen omfatter kun egentlige
afgorelser. Ved en afggrelse forstds en beslutning, der treffes af en forvaltningsmyndighed
(kommunen, staten i jobcentret, nevnet eller Ankestyrelsen) i en konkret sag, og som i
forhold til den enkelte borger og/eller myndighed tilsigter at have retsvirkning efter sit
indhold. Det vil sige, at afggrelsen bindende regulerer borgerens eller kommunens rettig-
heder og pligter i sagen. Der er ogsa tale om en afgerelse, hvis myndigheden beslutter at
afslutte en sag, fx ved et afslag pa genoptagelse og afvisning af en sag.

Der kan klages over indholdet af en afgerelse (realiteten) og/eller den made, en sag er
behandlet pa (formaliteten). Ved realiteten forstds afggrelsens resultat, fx om en ansgger
er berettiget til pension, og i givet fald, hvilken pensionstype. Ved en formalitetsklage for-
stas en klage over myndighedens tilsideszttelse af regler om behandlingen af sagen. Der
kan klages over formaliteten i forbindelse med en afggrelse, selv om realiteten ikke pakla-
ges.

Radgivning og vejledning betragtes som ydelser efter den sociale lovgivning. Klager over
kommunernes afslag pd anmodninger om radgivning og vejledning kan derfor behandles
efter klagereglerne i retssikkerhedsloven. Klagen vil ogsa vaere omfattet af klagereglerne,
selv om kommunen ikke treffer en egentlig formel skriftlig afgarelse om afslag pa radgiv-
ning og vejledning. (Der henvises endvidere til punkt 45)”.

Jeg har i forbindelse med udarbejdelsen af denne rapport kontaktet Ankestyrelsen med henblik pa
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en afklaring af nevnenes og Ankestyrelsens kompetence vedrerende klager over manglende tol-
kebistand og afslag pa tolkebistand som en del af vejledningspligten. Ankestyrelsen har i den for-
bindelse oplyst, at Ankestyrelsen ikke har nogen foreliggende praksis herpa og derfor ikke kan
udtale sig generelt om, hvorvidt nzvnene eller Ankestyrelsen kan behandle en klage over afslag pa
anmodning om tolkebistand. Jeg ma dermed formode, at Ankestyrelsen heller ikke har en praksis,
der udelukker muligheden for at paklage manglende eller mangelfuld tolkebistand.

Jeg kan derfor ikke med sikkerhed udtale mig om, det er muligt at klage til nevnene eller Anke-
styrelsen over manglende eller mangelfuld tolkebistand som del af vejledningspligten efter retssik-
kerhedsvejlednings pkt. 188. Jeg hzlder dog mest til, at dette ma vzre tilfeldet, men det ma An-
kestyrelsens praksis vise.

Socialforvaltningen har ved brev af 7. januar 2009 oplyst, at forvaltningen tilslutter sig
Borgerradgiverens overvejelser om, at det ma vare nzrliggende, at der er ret til klage over afslag
pa ret til tolkebistand, men at den endelige afklaring ma bero pa Ankestyrelsens praksis.

Det er derfor forvaltningens opfattelse, at en sadan tvivl ma afklares ved, at Ankestyrelsen traffer
afgorelse i en sadan sag. Imidlertid vil Ankestyrelsen efter forvaltningens vurdering nappe fa
anledning til at treffe afgerelse, safremt kommunen ikke giver ankevejledning.

Samlet er det derfor forvaltningens vurdering, at borgerens og forvaltningens retssikkerhed bedst
sikres ved at give ankevejledning, og overlader en eventuel afvisning af ankemuligheden til
ankesystemet. Forvaltningen vil derfor foranlediget af Borgerradgiverens overvejelser orientere
om, at der i klager over manglende tolkebistand skal gives klagevejledning.

Jeg gar ud fra, at Beskaftigelses- og Integrationsforvaltningen vil folge den samme praksis som
Socialforvaltningen pa dette omrade.

Klager over tolkebistand @vrigt kan rettes til det center/kontor klagen vedrgrer, eller til den an-
svarlige ledelse i myndigheden. | Kgbenhavns Kommune kan klagen siledes rettes til den ansvarli-
ge direktion og forvaltningens borgmester. Herudover kan borgere i Kebenhavns Kommune kla-
ge til Borgerradgiveren over tolkning mv.

Klager kan ogsa rettes til Folketingets Ombudsmand.

Vejledningspligten i forvaltningslovens § 7, stk. | vil neppe i almindelighed kunne fa betydning for
gyldigheden af en afgorelse, jf. Forvaltningsloven med kommentarer af John Vogter, 2001, 3. ud-
gave, s. 228, da bestemmelsens formal ikke er at sikre rigtigheden af afggrelsens indhold.

Men det kan ikke udelukkes, at en klar og vasentlig tilsidesazttelse af en myndigheds vejlednings-
pligt kan have visse retsvirkninger, hvis myndigheden som sadan ikke har givet den forngdne vej-
ledning og bistand, og dette har medfert et retstab for den, der har rettet henvendelse til myndig-
heden. | disse tilfelde vil der efter omstendighederne kunne blive tale om et erstatningsansvar,
hvis myndigheden har handlet uforsvarligt. Et sddant erstatningsansvar skal behandles og afgares
af domstolene, jf. Forvaltningsloven med kommentarer af John Vogter, 2001, 3. udgave, s. 227.

5.DEN KONKRETE UNDERSOGELSE

PRAKSIS OG GENERELLE RETNINGSLINJER FOR TOLKNING OG
OVERSATTELSE

Jeg bad ved brev af 8. juni 2007 Socialforvaltningen og Beskzftigelses- og Integrationsforvaltningen
om generelt at oplyse om praksis og retningslinjer for tolkning og oversattelse.

RETNINGSLINJER OG PRAKSIS FOR TOLKNING SIDE 17




SIDE 18

Herunder bad jeg forvaltningerne oplyse, hvordan forvaltningerne sikrer sig, at borgere har mulig-
hed for at fa forngden tolkebistand og oversattelse, samt om forvaltningerne har udarbejdet
egentlige sagsbehandlingsvejledninger om tolkning og oversattelse.

Jeg bad forvaltningerne oplyse, hvorvidt borgere har mulighed for tolkebistand og oversattelse
vederlagsfrit.

Socialforvaltningen har ved brev dateret 30. august 2007 oplyst feglgende herom:

”Ad |. Borgerrddgiveren beder Socialforvaltningen om generelt at oplyse om praksis og retningslinjer for
tolkning og oversattelse. Herunder beder Borgerrddgiveren forvaltningen oplyse, hvordan forvaltningen
sikrer sig, at borgere har mulighed for at fa forneden tolkebistand og oversattelse, samt om forvaltningen
har udarbejdet egentlige sagsbehandlingsvejledninger om tolkning og oversattelse.

Socialcentrene

Pa socialcentrenes omrade forvaltes tildeling af tolkebistand af de lokale teams efter retningslini-
er, som blev udarbejdet i Familie- og Arbejdsmarkedsforvaltningen. Retningslinierne er beskrevet
i informationssystemet FAKIR, "Tolkebistand’.

Kopi vedlegges.

Det generelle billede af praksis pa socialcentrene er, at der tages stilling til anvendelse af tolk fra
gang til gang og typisk rekvireres tolk hvis borgeren selv beder om det, eller hvis sagsbehandleren
ved en indledende samtale med borgeren konstaterer, at pagzldende ikke taler eller forstar
dansk pa et niveau, der gor det muligt og forsvarligt at gennemfgre en samtale.

Enkelte centre giver udtryk for, at de anvender engelsk, hvor det kan lade sig gore.

Anvendelse af familiemedlemmer som tolk varierer over byen. Nogle centre anvender familie-
medlemmer oftere end andre. Undtagelsen er mindrearige barn, som generelt ikke anvendes som
tolke.

Institutionerne

Pa institutionsomradet er der ikke fra centralt hold nedfzldet nogen praksis og retningslinjer,
som institutionerne skal felge, og for institutionerne selv er det generelle billede, at der heller
ikke her er nedskrevne retningslinjer, og der er saledes tale om en konkret vurdering fra gang til

gang.

Overordnet kan det siges, at der benyttes tolk ved samtaler, som munder ud i en afggrelse, sa
som visitations-, udskrivnings- og opfelgningssamtaler. Derimod er der ikke - med undtagelse af
nogle meget fa tilfelde - tilknyttet tolk i forbindelse med den faktiske forvaltningsvirksomhed til
dagligt.

| langt stgrsteparten af tilfeldene benyttes Tolkeformidlingen og det er saledes meget sjzldent, at
familie eller venner benyttes. En enkelt institution har formuleret en retningslinje om, at familie
og venner ikke ma benyttes, hvor der udredes fagspecifikke problemstillinger. | de disse situatio-
ner skal der altid anvendes en tolk fra Kebenhavns Kommunes Tolkeformidling.

Der er saledes ikke udarbejdet egentlige sagsbehandlingsvejledninger, men etableringen af Tolke-
formidlingen har vaeret det tiltag man har foretaget for at sikre, at borgerne har mulighed for for-

neden bistand og lette institutionernes adgang til kvalificerede tolke.

2. Borgerradgiveren beder forvaltningen oplyse, hvorvidt borgere har mulighed for tolkebistand og over-
sxttelse vederlagsfrit.
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Tolkebistand og overszttelse stilles til radighed vederlagsfrit.”

Jeg modtog den | 1. april 2008 en kopi af Socialforvaltningens interne retningslinjer ”Tolkebistand”
fra informationssystemet “Fakir”. Retningslinjerne indeholder en kort beskrivelse af retsgrundla-
get samt forskellige praktiske oplysninger i forbindelse med bestilling af tolk og anvendelse af tolk.

Folgende fremgar af retningslinjerne:
”Hvis borgeren ikke behersker det danske sprog eller har et kommunikationshandicap, er det en

folge af denne vejledningspligt, at myndigheden normalt ber skaffe den forngdne bistand — f.eks. i
form af tolkebistand og ved at oversatte afgerelser og skriftligt materiale i fornedent omfang.”

Beskaftigelses- og Integrationsforvaltningen har ved brev af 30. oktober 2007 oplyst fglgende
herom:

“Borgerradgiveren har i sin beskrivelse regelgrundlaget henvist til forvaltningslovens § 7, official-
maksimen, Forvaltningsloven med kommentarer af John Vogter (3. udgave side 225 ff) samt vej-
ledningen til Lov retssikkerhed og administration pa det sociale omrade (punkt 33 og 34).

Beskzftigelses- og Integrationsforvaltningens praksis med tolkning er i overensstemmelse med de
pagzldende henvisninger. Forvaltningen har dog ikke fastsat egentlige retningslinjer pa omradet,
men det kan oplyses, at reglerne er medtaget i undervisning, der tilbydes medarbejdere i forbind-
else med kurset 'Borgerens retsgarantier’.

Ad 2:
Der henvises til forvaltningens besvarelse under punkt |, idet det supplerende skal oplyses, at der
ikke er udarbejdet egentlige sagsbehandlingsvejledninger.

Ad 3:
Det kan bekrzftes, at borgere, der har behov for det, har mulighed for vederlagsfri tolkebistand

”

myv.

Opsummering

Socialforvaltningen har retningslinjer for tolkebistand, der er tilgengelige for sagsbehandleren.
Beskaftigelses- og Integrationsforvaltningen har ikke udarbejdet egentlige retningslinjer, men reg-
lerne medtages i den undervisning, der tilbydes medarbejdere i forbindelse med et kursus om
”Borgerens retsgarantier”.

Begge forvaltninger oplyser, at der stilles tolkebistand til radighed efter en konkret vurdering i
forbindelse med madet borgeren.

Begge forvaltninger stiller vederlagsfrit tolkebistand til radighed.

GENEREL INFORMATION
Jeg bad ved brev af 8. juni 2007 forvaltningerne oplyse, om der er udarbejdet anvisninger,
brochurer, blanketter og lignende, som er egnede til at lette kontakten mellem den enkelte

fremmedsprogede, hore- eller synsh&emmede og forvaltningen.

Socialforvaltningen har ved brev dateret 30. august 2007 oplyst felgende herom:

3. Borgerradgiveren beder desuden forvaltningen oplyse, om der er udarbejdet anvisninger, brochurer,
blanketter og lignende som er egnede til at lette kontakten mellem den enkelte fremmedsprogede, hore-
eller synshaammede og forvaltningen.
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Der forligger ikke udarbejdet skriftligt materiale ud over det ovennavnte i 'Fakir.’.”

Beskaftigelses- og Integrationsforvaltningen har ved brev af 30. oktober 2007 oplyst fglgende
herom:

“Det kan oplyses, at Beskaftigelses- og Integrationsforvaltningen kun i begranset omfang har
udarbejdet anvisninger, brochurer, blanketter og lignende, der er egnede til at lette kontakten
mellem den enkelte fremmedsprogede, hore- eller synshemmede og forvaltningen.

| forbindelse med 300-timers reglen er der siledes udarbejdet borgerbreve pa albansk, arabisk,
engelsk, serbo-kroatisk, tyrkisk og urdu. Brevene er tilgengelige pa forvaltningens Intranet under
punktet "Ny Chance’.

Det kan endvidere oplyses, at i forbindelse med, at KMD lukkede systemer mellem jul og nytar
2006, fik Beskaftigelses- og Integrationsforvaltningen udarbejdet plakater herom til opsatning pa
centrene pa engelsk, arabisk og somalisk. Plakaterne var i perioden ogsa tilgengelige pa Keben-
havns Kommune hjemmeside.”

Opsummering

Kun Beskaftigelses- og Integrationsforvaltningen har i et begrenset omfang udarbejdet generel
information oversat til flere sprog. Det fremgar af eksemplerne, at dette har varet i forbindelse
med szrlige situationer, henholdsvis en ekstraordinzr lukning mellem jul og nytar og i forbindelse
med en implementering af en lovendring.

OPGORELSER

Jeg bad ved brev af 8. juni 2007 forvaltningerne om at oplyse, om der foreligger eventuelle opge-
relser over hvor mange fremmedsprogede borgere, som forvaltningen betjente i 2006. Safremt
sadanne opgarelser ikke foreligger, bad jeg forvaltningen om at fremkomme med en skensmassig
opgorelse over antallet.

Jeg bad samtidig forvaltningen om at oplyse, hvor mange tolkebestillinger/-opgaver henholdsvis
oversattelsesopgaver, der blev udfgrt for forvaltningen i 2006. Ogsa dette tal kunne eventuelt

angives skansmaessigt.

Socialforvaltningen har ved brev dateret 30. august 2007 oplyst fglgende herom:

4. Borgerrddgiveren beder endvidere forvaltningen om at oplyse, om der foreligger eventuelle opgerelser
over hvor mange fremmedsprogede borgere, som forvaltningen betjente i 2006. Sdfremt sddanne opgor-
elser ikke foreligger, beder jeg forvaltningen om at fremkomme med en skensmassig opgorelse over an-
tallet.

Pa institutionsomradet fraset statsborgere i norden, har hjemlgse-institutionerne netto haft 491
beboere og misbrugs-institutionerne har haft 298 brugere, hvilket giver 789 i alt. Derudover er
ikke tilgaengelige oplysninger.

5. Borgerrddgiveren beder samtidig forvaltningen om at oplyse, hvor mange tolkebestillinger/-opgaver
henholdsvis oversattelsesopgaver, der blev udfert for forvaltningen i 2006. Ogsd dette tal kan eventuelt
angives skensmassigt.

De samlede oplysninger findes hverken i K@R eller i den sakaldte personnummerbase. Forvalt-
ningen har sarlige konti til tolkeudgifter, men der sker ingen registrering af personnummer ved
bogferingen. Derfor kan der ikke dannes tal for antal personer. Hvis man kunne antage, at hver
postering reprasenterer én tolkebestilling ville antal posteringer kunne udtrykke antallet af hen-
vendelser. Hvis et tolkebureau derimod sender regninger, der omfatter flere bestillinger, vil antal-
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let af posteringer ikke vare retvisende.

Det kan dog oplyses, at i 2007 har de lokale team indtil i forste halvar posteret ca. 140.000 kr.
som tolkeudgift, og handicapomradet centralt har posteret 632.000 kr. som tolkeudgifter. Pa
begge omrader er udgifterne posteret pa administrationskontoen, hvilket tyder p3, at tolkningen
har fundet sted i forbindelse med varetagelse af en myndighedsopgave, ikke som led i faktisk for-
valtningsvirksomhed.

Pa baggrund af en undersggelse af institutionsomadet kan det oplyses, at baseret pa de indkomne
svar fra lige under halvdelen af institutionerne, har der vaeret ca. 610 tolkebestillinger/-opgaver og
I5 overs=ttelsesopgaver. Om man kan gange dette tal med 2 for at tage hgjde for samtlige insti-
tutioner er hgjst tvivlsomt, sa et meget skensmaessigt bud ma vaere ca. 1.000 tolkebestillinger/-
opgaver og 25 oversattelsesopgaver. Dertil kommer, at i 2006 har socialcentrene afgivet bestil-
ling pa tolkebistand lige under 1.000 gange.”

Beskaftigelses- og Integrationsforvaltningen har ved brev af 30. oktober 2007 oplyst fglgende
herom:

”Beskaftigelses- og Integrationsforvaltningen kan oplyse, at der ikke foreligger opgarelser af, hvor
mange fremmedsprogede forvaltningen betjente i 2006.

Det vil - i det omfang Borgerradgiveren matte gnske det — vare muligt at udarbejde en statistik
om etnicitet, men en sadan statistik vil heller ikke svare pa, hvor mange af disse der er fremmed-
sprogede.

Beskaftigelses- og Integrationsforvaltningen har i samarbejde med de lokale enheder undersagt,
om der er mulighed for at fremkomme med et sken over, hvor mange fremmedsprogede, der er
betjent i 2006. Det er forvaltningens opfattelse, at der desvarre ikke foreligger sidanne oplys-
ninger, at det er muligt for forvaltningen at fremkomme med et sadant skan, jfr. dog ogsa neden-
for under punkt 6 om antallet af tolkebestillinger.

Ad punkt 6:

Beskaftigelses- og Integrationsforvaltningen har via Tolkeformidlingen i 2006 haft 1.938 bestilling-
er.

Med i dette tal er ikke:

- Bestillinger som tolken har lavet direkte med kunden

- Genbestillinger — som tolken har aftale pa stedet efter endt tolkning

- Skriftlige overszttelser — da skriftlige oversattelser sendes direkte til tolkene

| forleengelse heraf kan oplyses, at forvaltningen har flere flersprogede medarbejdere, der siledes

kan kommunikere med borgere pa deres modersprog, hvorfor der i sadanne situationer normalt
ikke tillige er bestilt tolk via Tolkeformidlingen. ”

Opsummering

Ingen af forvaltningerne har egentlige opgerelser over forholdet mellem antallet af fremmedspro-
gede betjente borgere og antallet af tolke- og overszttelsesopgaver. Der er heller ikke i nogen af
forvaltningerne egentlige opgerelser af omfanget af anvendelsen af tolke.

KLAGER OVER TOLKNING

Jeg bad ved brev af 8. juni 2007 forvaltningerne om at oplyse, om forvaltningerne i 2006 modtog
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klager over manglende tolkning og/eller oversattelse og i givet fald hvor mange, samt i hvor man-
ge tilfelde borgeren i sddanne sager fik medhold i at have krav pa tolkning og /eller oversattelse.

Socialforvaltningen har ved brev dateret 30. august 2007 oplyst fglgende herom:

6. Endelig beder Borgerrddgiveren forvaltningen om at oplyse, om forvaltningen i 2006 modtog klager
over manglende tolkning ogleller oversattelse og i givet fald hvor mange, samt i hvor mange tilfalde bor-
geren i sddanne sager fik medhold i at have krav pa tolkning og /eller oversettelse.

Pa institutionsomradet er der blevet klaget 2 gange, og i begge tilfelde drejede det sig mere om
for darlig tolkning, idet beboerne ikke mente, at der blev tolket rigtigt.

Lokalcentrene har ikke direkte modtaget klager over tolkebistanden, omfang eller indhold. (Der
foreligger dog en klage gennem Borgerradgiveren)

De centrale kontorer har ikke registreret klager over tolkebistand.”

Beskaftigelses- og Integrationsforvaltningen har ved brev af 30. oktober 2007 oplyst fglgende
herom:

“Beskaeftigelses- og Integrationsforvaltningen har ingen registreringer, der kan oplyse, om der i
2006 er modtaget klager over manglende tolkning og/eller overszttelse.

En foresporgsel i de lokale enheder sivel som i centralforvaltningen viser, at der ikke er nogen,
der er bekendt med, at der i 2006 skulle veere modtaget sadanne klager.

Pa denne baggrund ma forvaltningen konstatere, at der ikke i 2006 er modtaget klager over
manglende tolkning og/eller oversattelse.

Det kan dog afslutningsvis oplyses, at Beskeftigelses- og Integrationsforvaltningen i 2006 modtog
en enkelt klage over tilbud om tolkebistand. Klagen er behandlet af Borgerradgiveren, jfr. Borger-
radgiverens sag nr. 2006-0189-301 som gengivet i beretningen for 2006.”

Opsummering
Ingen af forvaltningerne har registreret klager over omfanget eller indholdet af tolkebistand.

BORGERRADGIVERENS BEMARKNINGER

Jeg bad ved brev af 8. juni 2007 Socialforvaltningen og Beskaftigelses- og Integrationsforvaltningen om
generelt at oplyse om praksis for tolkning og oversattelse, herunder hvordan forvaltningerne sikrer sig, at
borgere har mulighed for at fa forneden vederlagsfri tolkebistand og oversattelse.

Socialforvaltningen oplyser, at det generelle billede af praksis pa bdde socialcentrene og institutionerne er,
at der tages stilling til anvendelsen af tolk ud fra en konkret vurdering fra gang til gang. Beskaftigelses-
og Integrationsforvaltningen oplyser, at forvaltningens praksis er i overensstemmelse med den beskrivelse
af regelgrundlaget, der folger af den juridiske litteratur samt vejledning til forvaltningsloven og til lov om
retssikkerhed og administration pd det sociale omrdde. Begge forvaltninger oplyser, at tolkebistand og
oversettelse stilles vederlagsffrit til radighed.

Jeg kan ikke pd baggrund af det oplyste med sikkerhed konkludere, om forvaltningerne i almindelighed
lever op til den forpligtelse om tolkning og oversattelse, der folger af den forvaltningsretlige vejlednings-

pligt.
Jeg har noteret mig det, som forvaltningerne har oplyst om deres praksis for tolkebistand og jeg kan

konstatere, at oplysningerne tyder pd, at forvaltningernes praksis er indrettet i overensstemmelse med
reglerne.
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Jeg bad forvaltningerne om at oplyse, om der foreligger eventuelle opgerelser over hvor mange fremmed-
sprogede borgere, som forvaltningerne betjente i 2006 og hvor mange tolkebestillinger/-opgaver henholds-
vis oversattelsesopgaver, der blev udfert for forvaltningerne i 2006. Jeg bad om at fd oplyst forvaltninger-
nes skensmassige opgarelser, sdfremt der ikke foreligger egentlige opgorelser. Endvidere bad jeg om at
modtage oplysninger om antallet af klager over manglende tolkning ogleller oversattelse i samme perio-
de.

Ingen df forvaltningerne har egentlige opgorelser over forholdet mellem antallet af fremmedsprogede
betjente borgere og antallet af tolke- og oversattelsesopgaver. Der er heller ikke egentlige opgerelser af
omfanget af anvendelsen daf tolke i nogen af forvaltningerne. Socialforvaltningen har angivet oplysninger
om posteringer for tolkeudgifter, men forvaltningen oplyser samtidigt, at oplysningerne om det samlede
omfang ma anses for meget skensmassigt.

Jeg md konstatere, at de oplysninger, jeg har modtaget vedrarende antallet af betjente fremmedsprogede
og antallet af tolkninger og oversattelser, ikke kan danne et tilstreekkeligt grundlag for en efterpravelse
af, om tolkeforpligtelsen generelt er overholdt.

Jeg kan samtidigt konstatere, at ingen df forvaltningerne har registreret klager over omfanget eller ind-
holdet df tolkebistand, hvilket tyder pd, at borgerne modtager den fornadne tolkebistand og oversattelse.

Omvendt modtager Borgerrddgiveren ikke sjeldent henvendelser fra borgere, som ikke synes at have fdet
den fornadne tolkebistand i det konkrete tilfelde, herunder ogsa borgere der pa grund af sprogvanskelig-
heder ikke forstdr de breve, de modtager fra kommunen. Henvendelserne udmenter sig dog typisk ikke i
egentlige klagesager, der giver mulighed for at fa efterprovet spargsmdlet.

Jeg ma samlet set konstatere, at undersogelsen ikke giver grundlag for at udtale kritik af forvaltningerne
vedrorende den generelle praksis for tolkning og oversattelse. Forvaltningernes oplysninger tyder som
tidligere naevnt pd, at praksis er i overensstemmelse med reglerne pa omrddet.

Jeg bad forvaltningerne, om oplysninger om forvaltningernes retningslinjer for tolkning og oversattelse,
herunder om forvaltningerne har udarbejdet egentlige sagsbehandlingsvejledninger herom.

Socialforvaltningen har retningslinjer for tolkebistand, der er tilgengelige for sagsbehandleren, mens
Beskaftigelses- og Integrationsforvaltningen ikke har udarbejdet egentlige retningslinjer.

Der eksisterer ikke lovbestemmelser eller kommunale standarder, som kraver, at der udarbejdes ret-
ningslinjer for hdndtering af tolkebistand og oversattelsesopgaver. Selvom der ikke findes et krav om
udarbejdelse df retningslinjer for hdndteringen df tolkebistand og oversattelsesopgaver, er jeg dog af den
opfattelse, at udarbejdelse af retningslinjer eller vejledninger oger synligheden af reglerne for tolkebistand
i forvaltningernes daglige borgerrelaterede arbejde.

Retningslinjer eller sagsbehandlingsvejledninger kan endvidere medvirke til generelt at systematisere regel-
grundlaget og dermed oge forstdelsen af reglerne og medvirke til, at der bliver begdet ferre fejl i det dag-
lige arbejde.

Socialforvaltningens retningslinjer om tolkebistand indeholder praktiske oplysninger om bestilling af tolk og
retningslinjer for selve anvendelsen df tolken. Jeg mener, at sddanne praktiske oplysninger ogsd er med til
at synliggere og sikre anvendelsen df tolkebistand i behovstilfeldene, da den enkelte sagsbehandler der-
ved nemmere kan iverksatte tolkebistanden, ndr de praktiske oplysninger er let tilgengelige.

Beskzftigelses- og Integrationsforvaltningen oplyser, at reglerne om tolkebistand indgdr i kurset “Borger-
nes retsgarantier”. Jeg er ikke bekendt med, om alle de medarbejdere, det er relevant for, deltager i kur-

set, men jeg gdr ud fra at dette er tilfeldet.

Da ingen daf forvaltningerne, som tidligere naevnt, har registreret klager over omfanget af tolkebistand,
mener jeg ikke at have grundlag for at anbefale, at Beskaftigelses- og Integrationsforvaltningen overvejer
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at udarbejde generelle retningslinjer. Jeg vil derfor begreense mig til at henvise til mine bemarkninger om
synliggarelse af regler og fordelen ved, at praktiske oplysninger er let tilgeengelige.

Jeg bad endelig forvaltningerne om at oplyse, om der er udarbejdet anvisninger, brochurer, blanketter og
lignende, som er egnede til at lette kontakten mellem den enkelte fremmedsprogede, here- eller syns-
haemmede og forvaltningen.

Beskzftigelses- og Integrationsforvaltningen har i enkelte sarlige tilfeelde udarbejdet generel information
pa flere relevante sprog. Socialforvaltningen har ikke i nogen tilfelde udarbejdet sadan information.

Som ovenfor navnt fremgdr af vejledning om forvaltningsloven pkt. 36, at myndigheder der har en sarlig
kontakt med ikke-dansksprogede, efter omstendighederne ogsd ber udarbejde anvisninger, brochurer,
blanketter og lignende, som er egnede til at lette kontakten mellem den enkelte ikke-dansksprogede og
myndigheden. Dette gaelder isaer skriftlig information om forskellige samfundsforhold og oplysninger an-
gdende rettigheder og pligter i det offentlige.

I den almindelige vejledningsforpligtelse, der galder efter forvaltningslovens § 7, stk.l og god forvalt-
ningsskik, antages det, at det pdhviler myndighederne i et vist omfang at serge for fornaden oplysning om
deres ressortomrdde gennem f.eks. foldere, pjecer eller anvisninger pd ansegnings-blanketter, jf. Hans
Gammeltoft-Hansen m. fl. Forvaltningsret, 2002, 2. udgave, s. 384.

Af vejledning om forvaltningsloven pkt. 29 fremgdr endvidere, at vejledning ber ydes i den eller de former,
der findes at give den bedste virkning over for borgerne, f.eks. en generel skriftlig vejledning i en publi-
kation, individuel skriftlig vejledning i et brev til den berorte borger eller individuel mundtlig, herunder
telefonisk vejledning.

Bdde Socialforvaltningen og Beskeftigelses- og Integrationsforvaltningen har dagligt kontakt til mange
borgere og sagsforlabet streekker sig ofte over en leengere periode, hvor kommunikationen er af vasentlig
og stor betydning for borgernes forstdelse af deres rettigheder og pligter i forhold til kommunen. | forhold
til fremmedsprogede borgere er behovet for kommunikation af sarlig vaesentlig betydning for forstdelsen
daf rettigheder og pligter, da disse borgere ofte ikke har kendskab til indrettelsen af det kommunale sy-
stem og de administrative forhold, der gor sig gaeldende indenfor det offentlige.

Jeg er bekendt med, at begge forvaltninger pa flere omrdder har foldere, der generelt vejleder om sags-
forlebet pa forskellige sagsomrader, samt om hvordan man som borger skal forholde sig i en given situa-
tion, hvor man har behov for kontakt med kommunen. Ligeledes findes disse typer af information pd
kommunens hjemmeside. Jeg er bekendt med, at hjemmesidens tekst kan blive lest hgjt, hvilket imad-
ekommer kommunikationsbehovet for synshandicappede.

Pé baggrund af ovenstdende vedrerende forpligtelser i forhold til generel information og oversattelse
heraf sammenholdt med den betydning kommunikationen med sarligt fremmedsprogede borgere har,
anbefaler jeg, at forvaltningerne lsbende overvejer, om der er behov for oversattelse af generelle pjecer
eller lignende, herunder de vejledninger, der findes pa kommunens hjemmeside.
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BILAG

BORGERRADGIVERENS KRITIKSKALA

Borgerradgiverens kritikskala

Uheldigt Laveste kritikniveau
Fejl

Beklageligt

Meget beklageligt

Kritisabelt

Meget kritisabelt

Sterkt kritisabelt Hgjeste kritikniveau

Kritikskalaen spander fra konstatering af forhold, der ikke er, som de ber vere, uden at nogen
konkret bebrejdes herfor (uheldigt) over kritik af forhold, der er mere eller mindre almindeligt
forekommende i offentlig forvaltning, men ikke ber forekomme og til kritik af helt utilstedelige og
uacceptable forhold (sterkt kritisabelt). Konstateringer af, at noget er uheldigt, registreres ikke
som en egentlig kritik i Borgerradgiverens statistik.

Det bemarkes, at Borgerradgiveren ud over ovennavnte kritikskala naturligvis supplerende kan
uddybe og kvalificere sin kritik i almindeligt sprog.
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RETSKILDER OG @VRIGT BEDGMMELSESGRUNDLAG

Lovbekendtgarelse af lov nr. 511 af 19. december 1985 af forvaltningsloven

Kapitel 3

Vejledning og reprasentation m.v.

§ 7. En forvaltningsmyndighed skal i fornedent omfang yde vejledning og bistand til personer, der
retter henvendelse om spgrgsmal inden for myndighedens sagsomrade.

Stk. 2. Modtager en forvaltningsmyndighed en skriftlig henvendelse, som ikke vedrgrer dens sags-
omrade, videresendes henvendelsen sa vidt muligt til rette myndighed.

Justitsministeriets vejledning af 4. december 1986 om forvaltningsloven

TOLKEBISTAND OG OVERSATTELSE

32. Det ma antages at folge af bestemmelsen i forvaltningslovens § 7, stk. |, om vejledningspligten
og den almindelige forvaltningsretlige grundsztning om forvaltningens undersogelsespligt, at for-
valtningsmyndighederne i almindelighed ma sikre sig, at de er i stand til at forsta og blive forstaet
af udleendinge, der retter henvendelse til myndighederne om sager, der skal tages under behand-
ling af myndighederne. Efter omstendighederne ma myndighederne siledes om forngdent stille
tolke- og overszttelsesbistand til radighed for den pagzldende.

Danmark har ratificeret den nordiske sprogkonvention, som medfgrer, at statsborgere i et andet
nordisk land under sagsbehandlingen, i almindelighed uden szrlige omkostninger, kan anvende sit
eget sprog ved henvendelse til myndigheden. Det pahviler siledes myndigheden, hvis der er be-
hov derfor, savidt muligt at stille den forngdne tolkebistand til radighed for den pageldende.
Konventionen er optrykt som bilag 4 til vejledningen.

De forpligtelser, som folger af konventionen, gar ikke videre, end hvad der efter omstendighe-
derne ma antages at fglge af myndighedernes ovennavnte pligter efter forvaltningslovens § 7, stk.
I, og § 25 sammenholdt med undersegelsespligten.

Den pracisering, der i denne henseende er sket i den nordiske sprogkonvention, har siledes
tilsvarende betydning i forbindelse med behandlingen af sager, der vedrgrer andre udenlandske
statsborgere, i tilfelde hvor disse har krav pa at fa en sag taget under behandling i den offentlige
forvaltning.

33. De sprog, der omfattes af konventionen, er dansk, finsk, islandsk, norsk og svensk.

Konventionen omfatter savel mundtlig som skriftlig kontakt. Den omfatter dog ikke telefoniske
henvendelser. Det er uden betydning, om det er borgeren eller myndigheden, der har taget initi-
ativ til kontakten, ligesom det er uden betydning, om vedkommende borger optrader pa egne
vegne eller som stedfortreder for en juridisk person.

Det er ingen betingelse, at den pagaldende nordiske statsborger har bopzl her i landet. Konven-
tionen gzlder saledes ogsa for nordiske statsborgere, som mere kortvarigt opholder sig i Dan-
mark.

34. Efter konventionen gazlder retten til at anvende sit eget sprog »efter behov«. Sifremt den
nordiske statsborger forstar myndighedens sprog tilstreekkelig godt og kan anvende et sprog, der
kan forstas i tilstreekkelig omfang af myndigheden, er myndigheden ikke forpligtet til at tilvejebrin-
ge tolkebistand.

Konventionen indebzrer endvidere, at et dokument, som en forvaltningsmyndighed modtager,
ikke kan afvises under henvisning til, at dokumentet er affattet pa et andet nordisk sprog end
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dansk.

35. Konventionens regler om tolke- og oversattelseshjelp vedrorer alene sager, hvori der skal
treffes afgorelse af en forvaltningsmyndighed. Konventionen omfatter saledes ikke en rakke
former for kontakt med forskellige offentlige myndigheder. Uden for falder saledes f.eks. myn-
digheder med servicepraegede funktioner, sisom postkontorer, telefonekspeditioner m.v. Tilsva-
rende gor sig geldende i forhold til skoler og andre undervisningsinstitutioner med hensyn til
selve undervisningsvirksomheden, og i forhold til sygehuse vedrgrende behandlingen. Skole- og
sygehusmyndighederne er imidlertid forpligtet til at medvirke til at fremskaffe tolk eller oversatte
dokumenter i egentlige forvaltningssager, som behandles af den pagzldende myndighed.

Efter artikel 3 i konventionen ber myndighederne selv afholde nedvendige omkostninger til tolk
og oversattelse i de sager, som skal tages under behandling, og som er omfattet af konventionen.
Myndighederne skal dog ikke godtggre udgifter til tolkebistand eller oversattelser, som ikke pa
forhand er godkendt. Myndigheden er ikke forpligtet til at betale for den bistand, der eventuelt
ydes den pagzldende nordiske borger af andre, f.eks. af bekendte eller familie. Det samme gelder
anden tolkebistand.

Efter konventionen bestar pligten til at skaffe tolkebistand m.v. kun SA VIDT DET ER MULIGT.
Der er navnlig mangel pa autoriserede tolke og translatgrer i finsk og islandsk.

36. Navnlig de myndigheder, der jeevnligt kommer i kontakt med indvandrere fra et andet nordisk
land ber sikre, at der kan tilvejebringes den fornedne tolke- og oversattelsesbistand.
Myndighederne bor efter omstendighederne ogsa udarbejde anvisninger, brochurer, blanketter
og lignende, som er egnede til at lette kontakten mellem den enkelte indvandrer og det offentlige.
Det gzlder isar skriftlig information om forskellige samfundsforhold og oplysninger angaende ret-
tigheder og pligter i forhold til det offentlige.

Socialministeriets vejledning af 3. oktober 2006 om retssikkerhed og administration
pa det sociale omrade.

Tolkebistand

33. Det antages, at forvaltningslovens § 7, som fastsztter, at myndighederne i fornedent omfang
har pligt til at give vejledning, ogsa indebaerer pligt til at serge for at betale for tolkebistand, nar
en person, der henvender sig til myndigheden, ikke behersker det danske sprog tilstraekkeligt
godt. Ostre Landsret har i en dom af 21. maj 2001 erklaeret sig enig med Socialministeriet i, at
tilbud om tolkebistand ber suppleres med en konkret individuel vurdering af behovet for over-
settelse i den enkelte sag, hvor der ved vurderingen tages hensyn til den enkelte parts mulig-
heder og forudsatninger i avrigt for at satte sig ind i sagens akter bl.a. i samarbejde med tolk og
eventuelt advokat. Tilsvarende antages det, at en myndighed har pligt til at serge for, at en per-
son, som har et hgre-, syns- eller talehandicap, vederlagsfrit far mulighed for tolkebistand. (Der
henvises til punkt 453 og 398 samt i gvrigt til Justitsministeriets vejledning om forvaltningsloven.)

For statsborgere fra de gvrige nordiske lande folger det i vrigt af artikel 5 i Den Nordiske Kon-
vention af 14. juni 1994 om Social Bistand og Sociale Tjenester, at disse personer ved skriftlige
henvendelser til en myndighed har ret til at anvende nordiske sprog. | sidanne sager skal myn-
digheden sarge for, at vedkommende, hvis der er behov for det, fir fornaden tolke- og oversat-
telseshjalp. Der findes en fellesnordisk vejledning til konventionen, som findes pa Nordisk Mini-
sterrads hjemmeside pa adressen: www.norden.org , under »Hallo Norden«.

34. Det vil som hovedregel vaere kommunens ansvar at sgrge for overszttelse af skriftlige sags-
akter, da kommunen oftest er |. instans. Klageinstanserne skal dog ogsa vere opmarksomme pa,
om der er behov for overszttelse af breve til borgeren og af nye akter. (Se punkt 398 og 399 om
statsrefusion af udgifter til tolkebistand.)
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Klage over afgerelser

188. Afgorelser truffet af en kommune eller af staten i jobcentret kan indbringes for det sociale
nevn eller for beskzftigelsesankenavnet. Klageadgangen omfatter kun egentlige afgorelser. Ved
en afggrelse forstas en beslutning, der treffes af en forvaltningsmyndighed (kommunen, staten i
jobcentret, nevnet eller Ankestyrelsen) i en konkret sag, og som i forhold til den enkelte borger
og/eller myndighed tilsigter at have retsvirkning efter sit indhold. Det vil sige, at afgerelsen bind-
ende regulerer borgerens eller kommunens rettigheder og pligter i sagen. Der er ogsa tale om en
afgerelse, hvis myndigheden beslutter at afslutte en sag, fx ved et afslag pa genoptagelse og afvis-
ning af en sag.

Der kan klages over indholdet af en afgarelse (realiteten) og/eller den made, en sag er behandlet
pa (formaliteten). Ved realiteten forstas afgerelsens resultat, fx om en ansgger er berettiget til
pension, og i givet fald, hvilken pensionstype. Ved en formalitetsklage forstas en klage over myn-
dighedens tilsidesattelse af regler om behandlingen af sagen. Der kan klages over formaliteten i
forbindelse med en afggrelse, selv om realiteten ikke paklages.

Rédgivning og vejledning betragtes som ydelser efter den sociale lovgivning. Klager over kommu-
nernes afslag pa anmodninger om radgivning og vejledning kan derfor behandles efter klagereg-
lerne i retssikkerhedsloven. Klagen vil ogsa vere omfattet af klagereglerne, selv om kommunen
ikke treffer en egentlig formel skriftlig afgarelse om afslag pa radgivning og vejledning. (Der hen-
vises endvidere til punkt 45)

Lovbekendtggrelse nr. 1047 af 27. august 2007 om retssikkerhed og administration
pa det sociale omrade

§ 60 Nar det fremgar af lovgivningen, kan kommunens afggrelser indbringes for det sociale naevn
og kommunens eller statens afgerelser i jobcenter for beskaftigelsesankenavnet.
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