"| de situationer, hvor det er vigtigt for
borgeren og kommunen, at der ikke
sker misforstaelser, kan tolkning vaere
bade en mulighed og maske ogsa et
krav. Derfor skal vi som medarbejdere
vurdere, om vi skal bestille en tolk el-
ler anden form for stgtte til kommuni-
kationen”
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TOLKNING VED MUNDTLIG
KOMMUNIKATION

God kommunikation i medet mellem borger og forvaltning bygger pa gen-
sidig forstaelse: Det er forudsatningen for god og korrekt sagsbehandling.
I visse situationer kan det derfor vare bade fornuftigt og pakravet med
hjxlp til kommunikationen f.eks. i form af en tolk. Denne KlarRet tager
udgangspunkt i den mundtlige kommunikation mellem borger og forvalt-
ning og beskriver bl.a. hvorfor og hvornar, der skal tolkes.

Som medarbejdere i kommunen skal vi yde vejledning og bistand til de bor-
gere, vi kommer 1 kontakt med som led i vores myndighedsopgave.

e ————————————
JUSTITSMINISTERIETS VEJLEDNING

TIL FORVALTNINGSLOVEN, PKT. 32

"Det ma antages at felge af bestem-
melsen i forvaltningslovens § 7, stk. I,
om vejledningspligten og den alminde-
lige forvattningsretlige grundszetning om
forvattningens undersggelsespligt, at
forvaltningsmyndighederne i alminde-
lighed ma sikre sig, at de eri stand til at
forsta og blive forstaet af udleendinge,
der retter henvendelse til myndighe-
derne om sager, der skal tages under
behandling af myndighederne. Efter
omstendighederne ma myndighederne
sdledes om forngdent stille tolke- og
oversettelsesbistand til radighed for
den pageeldende”.

Der kan vare mange drsager til, at
forstaelsen er vanskelig: De to mest
almindelige barrierer er handicap og
sprog. Det afgorende er dog ikke,
hvorfor kommunikationen er sver,
men hvad borgeren konkret kan og
ikke kan og dermed hvorvidt, borge-
ren har behov for hjalp for at kunne
forstd os, og om vi har behov for
hjxlp til at forsta borgeren.

I de situationer, hvor det er vigtigt
for borgeren og kommunen, at der
ikke sker misforstaelser, kan tolkning
vere bade en mulighed og maske
ogsa et krav. Derfor skal vi som
medarbejdere vurdere, om vi skal
bestille en tolk eller anden form for
stotte til kommunikationen.

HVORFOR SKAL DER TOLKES — OG HVORNAR?

Vores pligt til at vejlede og bista borgere, bl.a. ved at tilbyde tolkning til
moder, athenger af flere forhold. I vurderingen ma vi tage stilling til den
konkrete situation, hvordan og hvorvidt borgeren kan kommunikere med
eller uden stotte og sagens karakter 1 ovrigt.

Mens det kan vare relativt enkelt at fastsld, om vi kan kommunikere med
borgeren uden tolkning eller ej, sa er betydningen af sagens karakter lidt

vanskeligere at fastlegge.

Jo storre alvor sagen har for borgeren, desto vigtigere er det, at kommunika-
tionen er optimal. Har sagen vasentlig og indgribende betydning for borge-



ren, skal vi derfor sikre, at kommunikationen foregar med fuld forstaelse
begge veje. Her kan tolkning vaere en nedvendighed.

Manglende forstielse af grundlaget for en afgift pa biblioteket kan veare
frustrerende, men det indebzrer ikke de samme konsekvenser, som hvis en
borger ikke forstir og ikke har mulighed for at tilkendegive sine synspunkter
1 en sag om tvangsfjernelse af born. En sag om en borgers indtegtsgrundlag
er af storre betydning end en sag om en parkeringsafgift. I tvivlstilfelde vil
tolkning vaere det mest hensigtsmassige.

Vi skal derfor som sagsbehandlere — pa vegne af kommunen — vurdere, om
e det er ﬁ@dVCﬂdjgt med en tolk. Det

SPROGHUSET er kommunen, der betaler udgiften til
tolkning.

Kabenhavns Kommune har en ram-

meaftale om tolkning med Sproghu- Kommunens pligt til — i visse situati-

set. Nar vi vurderer, at der er behov oner — at tilbyde tolkning og betale

for en tolk, er det derfor Sproghuset,  udgiften folger dels af den vejled-

vi skal kontakte. ningspligt, som alle myndigheder har

efter forvaltningsloven § 7, stk. 1, og
Lees mere og find kontaktoplysninger dels af principperne for god forvalt-
pa din forvaltnings intranet. ningsskik. Ogsa retssikkerhedslovens
s O 4 Om borgerens ret til at medvirke

ved behandlingen af egne sager gor,
at vi skal vaere opmarksomme pa, at borgerne efter en konkret vurdering
kan have ret til en tolk. Endelig er der nogle swrlige regler for afgrensede

grupper.

Det folger altsa af geldende ret, at borgeren skal kunne forstd og deltage i
de relevante moder og dele af sagsbehandling i kommunen. Er det ikke til-
fxldet, sa er reglerne ikke overholdt.

Hyvis borgeren f.eks. ved et mode i en afgorelsessag reelt har varet ude af
stand til at forsta, hvad der er foregaet, si er vores forpligtelse efter forvalt-
ningsloven § 7, stk. 1, ikke opfyldt. Det kan indebzre forskellige retsvirk-
ninger i form af f.eks. ugyldighed, hjemvisning og si videre, men det afgo-
rende er 1 endnu 1 hojere grad, at borgerens rettigheder er tilsidesat, og at
sagsbehandlingen dermed har varet under det niveau, vi tilstraeber 1 kom-
munen.

For at oplyse en sag tilstraekkeligt er det vigtigt, at vi som sagsbehandlere far
alle de relevante oplysninger fra borgeren. Det forudsetter, at kommunika-
tionen bliver forstaet begge veje. En sidan vellykket kommunikation giver
tryghed for bade borgeren og for os som sagsbehandlere og er en forudsat-
ning for, at vi kan treffe korrekte afgorelser og yde god sagsbehandling. At
kommunikationen er vellykket er simpelthen en del af god borgerservice.

Kommunens pligt til at yde vejledning og bistand betyder bl.a., at borgerne
skal hjalpes til at fungere pa lige fod med andre borgere 1 kontakten med
forvaltningen. Tolkning kan vare en saidan hjzlp.



Generel vejledning pa hjemmesider, i trykt materiale og lignende, der mal-
rettet er gjort tilgaengelig for serlige malgrupper (f.eks. via oversattelse og
seerligt fokus pa relevante emner), kan vare en hensigtsmaessig made at
imeodekomme konkrete behov pa.

Sadan generel vejledning bor dog almindeligvis suppleres af tilbud om kon-
kret vejledning, idet det nappe er muligt at besvare ethvert sporgsmal pa
forhand. Tilbage star egentlig (afgorelses)sagsbehandling, der typisk omfat-
ter specifik kommunikation om konkrete forhold, og hvor der skrives og
holdes moder mellem borger og forvaltning. Her vil den generelle vejled-
ning ofte skulle suppleres af tolkede moder.

SARLIGE GRUPPER

Borgere fra de nordiske lande har en swrlig udstrakt ret til tolkning i — stort
set - enhver kontakt med offentlige myndigheder. Det folger af Nordisk
sprogkonvention, der omfatter sprogene dansk, finsk, islandsk, norsk og
svensk, og finder anvendelse ved bade mundtlig og skriftlig kontakt (dog
ikke telefonkontakt). Efter konventionen skal de nordiske lande sikre, at en
statsborger fra et af landene kan anvende sit eget sprog ved henvendelse til
myndigheder og andre offentlige organer i de andre nordiske lande.

Der er ogsa tradition for sarlig opmarksomhed pa de udfordringer, som
horehandicappede har i forhold til myndigheder, og tegnsprogstolke kan
rekvireres via Den Nationale Tolkemyndighed (se link). Men der eksisterer
ogsa kommunikative barrierer for andre handicapgrupper, herunder borgere
med komplekse kognitive vanskeligheder (se link).

KOMMUNENS MEDARBEJDERE SOM TOLKE

I kommunen gor vi oftest brug af eksterne tolke. Der er imidlertid intet
Juridisk til hinder for, at tolkningen foretages af en medarbejder i den rele-
vante enhed, sd lenge den pagaldende er kvalificeret og mestrer bade det
relevante fremmedsprog og dansk. Det afgorende er, at tolkning sker neu-
tralt, kvalificeret og giver tryghed i forhold til sagsbehandling og opgavelos-
ning (se eventuelt tjeklisten til sidst i denne KlarRet).

Nar tolkning varetages af en af kommunens medarbejdere, skal det derfor
sikres, at sagsbehandling og opgavelosning sker neutralt og ikke pavirkes
hverken positivt eller negativt af tolkningen.

HVIS BORGERS NETVARK BRUGES TIL TOLKNING

Det er ikke ualmindeligt, at tolkning i praksis sker via personer 1 borgerens
eget netvaerk (og dermed uden udgift for kommunen). Det kan i nogle situa-
tioner vare en god og fornuftig mulighed, men vi har ikke hjemmel til at
kraeve, at borgeren selv sorger for en tolk. Ofte vil der vaere sammenfalden-
de interesser, idet f.cks. et familiemedlem samtidig med at vare tolk kan
fungere som bisidder for borgeren. Hvis det sker efter borgerens onske, og



der ikke er forhold, der taler imod det, vil der almindeligvis ikke vaere noget
problematisk i en sadan fremgangsmade.

Der kan dog vare serdeles gode grunde til, at det ikke er en hensigtsmeassig
losning 1 den konkrete situation. Borgere med behov for tolkning har fuldt
ud samme krav pa diskretion som andre borgere, og det kan vare grense-
overskridende for alle parter, hvis tolkning om felsomme forhold sker via
en person i borgerens netvaerk. Det kan ogsa indebzre en risiko for, at op-
lysninger, der er relevante for sagens afklaring og afgorelse, ikke kommer
frem, simpelthen pa grund af parternes bluferdighed. Desuden skal vi gene-
relt undga, at mindredrige born fungerer som tolk ved forzldrenes sager,
hvis sagerne involverer folsomme oplysninger.

En wldre borger, der horer darligt og 1 ovrigt har svaert ved at overskue
komplekse situationer, er utilfreds med den kommunale indkebsordning og
onsker derfor at klage. Borgerens son fungerer almindeligvis som bisidder
og varetager som parorende en del af kontakten til kommunen. En medar-
bejder fra lokalomradekontoret kommer ud til borgeren for at hore, hvad
borgeren er utilfreds med.

I en sddan situation kan det vare fornuftigt og hensigtsmaessigt, at sonnen
deltager bade som bisidder og som hjxlper i forhold til at formidle kommu-
nikationen mellem borgeren og kommunen. Der er tilstrakkelig sikkerhed
for, at de relevante oplysninger kommer frem begge veje, og der er ikke tale
om oplysninger af en sadan karakter, at sarlige hensyn er pakravet. Borge-
ren risikerer saledes ikke retstab, men er tvaertimod godt stettet i situatio-
nen.

Tilsvarende vil det nappe vare problematisk, hvis en borger, der kun i ringe
grad behersker dansk, meder op i forvaltningen med sin 14-drige danskta-
lende son for at fa svar pa, hvad en modtaget rykker for en parkeringsafgift
indebzrer.

Anderledes forholder det sig i en situation, hvor en borger, som ikke taler
og forstar dansk, far helbredsmaessige problemer af psykisk karakter og der-
for soger vejledning om, hvad kommunen eventuelt kan tilbyde af stotte.
Her vil det som udgangspunkt ikke vare hensigtsmassigt at benytte en pa-
rorende som tolk, idet kommunikationen mellem borgeren og forvaltningen
sandsynligvis vil involvere folsomme personoplysninger. Desuden kan det
ikke udelukkes, at en parerende vil have en selvsteendig holdning til pro-
blemstillingerne, som risikerer at forstyrre det samlede billede og kan virke
hemmende for en fri og ubunden kommunikation.

Er tolken en parorende, risikerer borgeren at lide retstab, og forvaltningen
risikerer ikke at fa de nedvendige oplysninger. Det taler for, at der i en sa-
dan situation bestilles en professionel tolk.

Vurderingen af behovet for tolkning ligger som tidligere nzvnt hos os som
sagsbehandlere, og det er ogsa vores ansvar, at valg af tolk ikke krenker



nogen af de involverede eller gor, at vi ikke far de oplysninger, der er nod-
vendige for at give borgeren den bedst mulige sagsbehandling.

HVAD INDEBZARER TOLKNING?

Kommunikationen i en given sag sker mellem borgeren og kommunen, og
en tolk skal derfor kun tolke, ikke fortolke. At tolke vil sige at gengive sa
ordret, som det er muligt. Tolken kan selvfolgelig i konkrete tilfzlde tilbyde
at lade tolkningen blive suppleret af uddybende forklaring og vejledning,
hvis vedkommende har en sarlig viden. Er det tilfzldet, skal det fremga
tydeligt, hvad der oversattes til og fra kommunen, og hvad der er tolkens
bidrag, sa de to ting ikke blandes sammen.

Hyvis vi som sagsbehandlere bliver 1 tvivl om, hvorvidt der “kommer mere
til” 1 oversattelsen, bor vi fa det afklaret og om nedvendigt gore det klart
for tolken, hvad opgaven bestar i. Det er ikke nedvendigvis en hindring for,
at en tolk fra borgerens netvark ogsa kan udfylde bisidder-funktionen, men
de to ting skal holdes klart adskilt, idet der ellers kan opsta tvivl om, hvor-
vidt borgeren har faet vores oplysninger og spergsmal med videre.

Tjekliste til tolkesituationen
* Praesenter tolken for borgeren og orienter om tolkens opgaver:
- At tolken oversatter alt, hvad der bliver sagt
- At tolken er neutral, uvildig og upartisk
- At tolken har tavshedspligt
* Tal direkte med borgeren — ikke med tolken
* Var opmazrksom pa borgerens kropssprog og reaktioner. Det kan give dig
et indtryk af, om borgeren har forstiet indholdet
* Tal enkelt — formuler korte, pracise setninger og undga metaforer
* Giv tid til at tolken kan tolke — begge veje
* Forvent at tolken oversatter alt, hvad der bliver sagt af alle under samtalen
* Afslut samtalen med at samle lose trade op og sikre, at der er enighed om
samtalens resultater.

(Kilde: Social- og Integrationsministeriets 1To/keguide — Hdindbog om tolkning i
den kommunale indsats, hvor du kan lese mere om tolkning og det, du skal
vaere opmearksom pa).

L |
HVAD SKAL JEG SOM SAGSBEHANDLER V/ARE OPMARKSOM PA?

« Har borgeren sarlige kommunikative udfordringer? Og har vi i kommu-
nen?

« Forstar borgeren, hvad vi siger og skriver — og forstar vi borgeren?

» Har de kommunikative udfordringer betydning for vores mulighed for at
sagsbehandle korrekt?

« Er der alternative muligheder for at give borgeren den nedvendige vej-
ledning, eller skal der bestilles en tolk?



« Hvad er de mulige konsekvenser, hvis der 7&4ke sker tolkning?
» Gor sagens karakter, at netverkstolkning er uhensigtsmassig?
 Videreformidler tolken mere end det, der bliver sagt?

LAS MERE

Social- og Integrationsministeriets Tolkeguide

Om Nordisk Sprogkonvention
Nordisk Sprogkonvention

Borger.dk om tolkning til fremmedsprogede

Borger.dk om tolkning til svaert horehemmede, dove, devblevne og dov-
blinde

Lov om tolkning til personer med herehandicap (tolkeloven)

Den Nationale Tolkemyndighed leverer tolkebistand til herehandicappede
og tilbyder telefonisk vejledning om tolkning

Spastikerforeningens pjece om kognitive vanskeligheder og cerebral parese

KlarRet 03 — Borgerradgiverens guide om vejledningspligt

KONTAKT BORGERRADGIVEREN
Du er velkommen til at kontakte Borgerradgiveren for rad, vejledning og
undervisning pa telefon 33 66 14 00 eller via e-mail til borgerraadgive-

ren(@kk.dk.

Lzs mere om Borgerradgiveren og find tidligere udgaver af KlarRet, under-
sogelser og arsberetninger pa www.kk.dk/borgerraadgiveren.

Er du medarbejder i kommunen, kan du ogsa benytte dig af kommunens
interne juridiske hotline, Borgerradgiverlinjen, hvor du kan fa vejledning og
svar pa forvaltningsretlige sporgsmal. Kontaktoplysninger og mere informa-
tion finder du pa KKlntra (internt link til Kebenhavns Kommunes intra-
net).
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