KS Risk og Compliance (3487)
@konomiforvaltningen

Orientering
Til @konomiudvalget (@U)

Orientering om handtering af krav i kommende udbud
af tolkeydelser

Resumé

Kgbenhavns Kommunes (KK) nuveerende tolkeaftale udlgber 31. august
2027. Da den gkonomiske ramme forventes opbrugt fer tid,
igangseettes et genudbud for at sikre fortsat adgang til kvalificerede
tolke. Genudbuddet af tolkeydelser pdbegyndes med skaerpede
kvalitetskrav og viderefgrelse af krav om minimumssats til tolke. Kravene
skal understatte hojere dokumenteret kvalitet, starre stabilitet i
leverancerne og imadekomme politisk fokus pé tolkenes
danskkundskaber og handtering af tolke med utilstraekkelig kvalitet.
Sagen er til orientering.

Sagsfremstilling

@konomiforvaltningen (@KF) pabegynder genudbuddet af
tolkeydelser med henblik pa at indgd en ny rammeaftale. Udbuddet
gennemfgres fordi rammeaftalens malveerdi forventes udtemt for
kontraktudlgb, samt for at sikre fortsat adgang til kvalificerede
tolkeydelser.

Der er politisk fokus pa kvaliteten af tolkeydelser, isaer tolkenes
danskkundskaber og handtering af tolke med utilstraekkelig kvalitet.

| forbindelse med evalueringen af tolkeaftalen er det kommet frem, at
derinogle tilfeelde er eksempler pa uforberedte tolke eller
utilstraekkelige sprogfeerdigheder. @KF har imidlertid ikke registreret et
menster, der tyder pé utilstraekkelig kvalitet i kontraktperioden. Dette
haenger formentlig bl.a. sammen med at forvaltningerne ikke har
indrapporteret tilfeeldene i henhold til kontrakten.

Det nuveerende krav om akademiske uddannelsesmoduler har vist sig
sveert at opfylde, da sterstedelen af tolkene er freelancere og
samarbejder med flere bureauer samtidig. Leverandererne har derfor
begreaenset incitamenter til at finansiere laengerevarende
uddannelsesforlgb for tolke, som ogsa udfgrer opgaver for
konkurrerende leverandgrer.
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Pa den baggrund leegges der ikke op til at viderefgre det eksisterende
uddannelseskrav i sin nuveerende form. | stedet styrkes de @vrige
kvalitetskrav i udbuddet bl.a. med fokus pad dokumentation af sproglige
kompetencer, test, evaluering og lgbende kvalitetssikring. Formalet er
fortsat at sikre hgj kvalitet og stabil leverance men gennem krav, somi
hojere grad vurderes operationelle og markedskonforme.

Tiltag i det kommende udbud

De planlagte krav skal veere proportionale og understotte fortsat
konkurrence i markedet. | det kommende udbud planleegges derfor
felgende centrale krav:

e Viderefgrelse af krav om minimumssats til tolke gennem hele
kontraktperioden (afhaenger af finansiering jf. afsnit om
@konomi nedenfor)

e Skeerpede krav til skriftlig dokumentation af tolkenes sproglige
kompetencer

e Styrkede krav til bookingsystemets understottelse af
gennemsigtighed og kvalitetsstyring, herunder adgang til
oplysninger om evalueringer og kvalitetsvurderinger af tolkene.

e Kravom introduktionskursus til bestillingssystemet for relevante
medarbejdere med henblik pé at understatte korrekt
anvendelse af systemets funktioner og kvalitetsopfalgning.

Derudover indarbejdes der krav om systematisk evaluering af tolke.
Opfelgning pa kvalitet forudseetter, at forvaltningerne registrerer
utilfredsstillende leverancer, hvorefter kontraktholder kan felge op over
for leverandgren. Den endelige udformning af kvalitetskravene vil blive
fastlagt i udbudsmaterialet.

Den nuvarende kontrakt udlgber d. 31.08 2027. Udbuddet forventes
offentliggjort 3. kvartal 2026 med forventet tilbudsfrist ultimo 2026.
Der forventes kontraktindgéelse ultimo 2026/ primo 2027.

Interessenter og opmarksomhedspunkter
Sagen er udarbejdet med input fra markedet og relevante forvaltninger.

En viderefgrelse af kommunens saerlige model for lan- og arbejdsvilkar
pé tolkeomradet forudseetter politisk stillingtagen, idet modellen
indebeerer en delvis afvigelse fra eksisterende arbejdsklausul.

Afvigelsen indebeerer, at arbejdsklausulen suppleres af et
mindstelgnskrav og betalt transport. Afvigelsen er i overensstemmelse
med den eksisterende aftale og den politiske behandling af denne
(Borgerrepraesentationen mgde 2/2 2023 om forbedring af kvalitet og
stabilitet i fremmedsprogtolkeydelser). Baggrunden var og er fortsat, at
tolkeomradet ikke er deekket af en kollektiv overenskomst indgaet af de
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mest repraesentative arbejdsmarkedsparter, og som geelder pé hele det
danske omréade.

Den ngdvendige politiske stillingtagen handteres i forbindelse med
behandlingen af Budget 2027.

@konomi

@KF udarbejder budgetnotat om finansiering af merudgifter til
tolkeydelser som folge af forventede krav til Ien- og arbejdsvilkar i det
kommende udbud. Den beregnede merudgift eri alt 25 mio. kr. 2027
p/| for scenarie 1, som er et grundscenarie, der forudseetter ueendret
forbrug af tolkeydelser siden 2022. For scenarie 2, som tager hgjde for
forvaltningernes estimerede, arlige merforbrug, vil merudgiften veere i
alt 31,6 mio. kr. 2027 p/I. Belebene er baseret pd @KF's estimater. De
endelige merudgifter vil aftheenge af resultatet af udbuddet og kan ferst
fastleegges efter kontraktindgaelse.

Videre proces

Udbudsmaterialet feerdiggeres med henblik pa offentliggerelse i 3.
kvartal. Herefter gennemfgres udbuddet, og der indgés kontrakt med
de valgte leverandeorer.

Efter kontraktindgéelse implementeres de nye krav og arbejdsgange i
kommunen. Der vil i den forbindelse blive afholdt kvartalsvise
statusmeder med brugerne og leverandererne med henblik pé lzbende
opfelgning pé kvalitet, leverancesikkerhed og kontraktens @vrige krav.

Bilag
- Bilag 1: Evaluering af forbedring af kvalitet og stabilitet i frem
medsprogtolkeydelser (Forelagt @konomiudvalget pd made d.
03.02.2026)
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Bilag |
Evaluering af forbedring af kvalitet og stabilitet i 14-01-2026
fremmedsprogtolkeydelser Sagsnummer | F2
2025 - 8734
Resumé ;
. . . . Dokumentnummer i F2
@konomiforvaltningen har udarbejdet en evaluering af Tolkeydelsen 2799278
som lovet i budgetnotat til OFS 2022-2023. Evalueringen har hafl fokus
pa to overordnede omrader: 1) lgn- og ansattelsesvilkar og 2) kvalitet Sagsnummer eDoc
og stabilitet. 2025-0119671

Sagsbehandler

Sagsfremstilling Natalia Grillis

Den 2. februar 2022 blev indstillingen om "Tiltag for at @ge kvalitet og
stabilitet i fremmedsprogtolkeydelser” vedtaget af
Borgerreprasentationen (BR). Indstillingen blev godkendt uden
afstemning, og inkludererede fglgende punkter:
1. at der undtagelsesvist anvendes en tilrettet arbejdsklausul
specifik for tolkeudbud for at handtere de szrlige
udfordringer, der eksisterer pa omradet,

2. at der pa baggrund af den tilrettede arbejdsklausul
undtagelsesvist stilles krav til leverandarer om aflgnning af
tolke med en kapitaliseret mindstebetalingssats pa 302,83 DKK
pr. time samt krav om betaling for 30 minutters transporttid
ved fremmgdetolkning,

3. at der stilles krav til leverandarer om, at deres tolke er
certificerede samt, at de har gennemfart og bestaet anerkendte
kurser i tolkeetik og fagtolkning pa relevante omrader f.eks.
det sociale omrade og beskafligelsesomradet,

4. at der stilles krav til leverandgrer om, at tolkeydelser skal
kunne leveres som fierntolkning via video- eller
telefonisktolkning i videst muligt omfang,

5. at der udarbejdes budgetnotat herom i samarbejde med de
relevante forvaltninger, der kan indga i overfarselssagen
2022/2023.

Budgetnotat blev eflerfelgende udarbejdet til OFS 2022-2023, og idet

blev det lovet at gennemfgre en evaluering i 2025 med henblik pa at

vurdere, om Tolkeordningen skal forlenges, hvorefler der kan sages KS Udbud - Varer og

. .. . i . Tjenesteydelser (6920)
finansiering. Den nuvaerende bevilling til kompensation for fordyrelse 2133 5183

udlgber medio 2026.
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Med @K24 blev der afsat 5,6 mio. kr. arligt (2023 p/I) til finansieringen
af Tolkeordningen, som samlet lgber over 3 ar fra medio 2023 til medio
2026. Seks forvaltninger modtager finansiering til fordyrelsen af
tolkeudbuddet. Beskzfligelses- Integrations- og Erhvervsforvaltningen
(BIF), Barne- og Ungdomsforvaltningen (BUF) og Socialforvaltningen
(SOF) er de stgrste modtagere. Nedenfor fremgar fordelingen af
finansieringen mellem forvaltningerne:

1.000 kr., 2023 p/I Udvalg Bevilling 2023 2024 2025 2026

Beskafligelses- 3510 -

Integrations- og Beskafligelses-

Erhvervsforvaltningen indsats

Bogrne- og BUU 3360 - 702 1.405 1.405 703 4.215

Ungdomsforvaltningen Administration

Socialforvaltningen SOC 3300 - 662 1.325 1.325 663 3.975
Tvaergaende
opgaver

@konomiforvaltningen ()V] 1118 - @konomisk 190 348 348 145 1.031

forvaltning, service

Sundheds- og SUND 3425 - 127 240 240 115 722
Omsorgsforvaltningen Administration

Kultur- Fritids- og KFU 1060 - Kultur og 3 6 6 3 18
Borgerserviceudvalget Fritid, service

Serviceudgifter i alt 3.108 5.588 5.588 2.706 16.990

Den nuvarende tolkeaflale er en rammeaflale, som er geldende indtil
medio 2027, da kontrakten er blevet forlenget med 12 maneder. Da
det oprindeligt blev forudsat i overfgrselssagen, at tolkeaflalen kun ville
lgbe til medio 2026, mangler der dermed finansiering af rammeaflalens
forleengelse. Rammeaflalen er belgbsafgraenset, og rammeaflalen
forventes opbrugt ved arsskiflet 2026/2027, hvorfor der alene udestar
finansiering for 2. halvar 2026.

Evalueringen fokuserer pa to omrader:

1. Resultater fra stikprgvekontrol hos tolkeleverandgr: Har tolkene
faet forbedret deres lan- og arbejdsvilkar med indfarelsen af
mindstelan og faet betalt 30 minutters arbejdstid som
kompensations for transport ved fremmade?

2. Stabilitet og kvalitet: Har udbuddet skabt bedre kvalitet og
stabilitet i tolkeydelsen, har tolkene fortsat las
ansattelsesmassi g tilknytning, som beskrives som
problematisk i budgetnotatet og i hvor hgj grad vaelger
Kabenhavns Kommune (KK) fierntolkning (video- og
telefontolkning) fremfor fremmeade og hvilke fordele og
ulemper er der ved de to tolkeformer?

1. Forbedret Ilgn- og arbejdsvilkar herunder ogsa betalt
transporttid og fortsatte udfordringer?
Siden introduktionen af krav om mindstebetaling, har

kommunens Indsatsteam mod social dumping (Indsatsteamet)
gennemfert 12 dokumentkontroller af len- og ansattelsesvilkar
for tolkene hos de to leverandearer pa aflalen. | ingen af
dokumentkontrollerne er der konstateret overtraedelser af
kravene til aflanning af tolkene iht. den fastsatte
mindstetimelgn samt betaling for transporttid.

3. Oget stabilitet og kvalitet, anscettelsesmeessig tilknytning og
fremmadetolkning vs. telefontolkning?
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OKF har sendt et spgrgeskema til de centre i KK, der har det
storste trek pa tolkeaflalen. | alt er 13 organisatoriske enheder
blevet hgrt, som tilsammen star for 80% af forbruget pa
tolkeaflalen.

De organisatoriske enheders tilbagemelding om kvalitet og
stabilitet med den nye Tolkeordning er varierende og peger
ikke pa entydige konklusioner.

Typiske gennemgaende pointer fra haringen:

Der sker hyppige ombookinger fra fremmegdetolkning til
telefontolkning, hvilket forstyrrer borgerforlgbenes
madeflows. Fremmadetolkning vurderes at give bedre
kommunikation, mens skonomiske besparelser ved
telefontolkning er begransede.

Tolkenes faglige niveau varierer meget, med eksempler pa
uforberedte tolke eller dem med utilstraekkelige
sprogfardigheder. Leverandgrerne er dog generelt lydhare
overfor feedback og kommunikerer godt om hastesager og
tolkeudvalgelse. Contract Manager registrerer alle klager som
en del af normal praksis og diskuterer problemstillinger med
leverandgrerne.

Der er et gnske om bedre indsigt i tolkenes faglige
kompetencer og et forbedret bookingsystem pa kontorniveau.
Man egnsker et mere brugervenligt system med oplysninger om
tolkenes kvalifikationer, uddannelser og certificeringer, samt
mulighed for feedback og overblik over kontorets bookinger.
Z&ndringer af bookingsystemet kunne overvejes ved genudbud
af aflalen, selvom dette kan pavirke priserne.

Leverandgrerne bruger ofle honorarlgnnede, freelancere og
selvst&ndige tolke. Tolkenes freelancerrolle skaber
stabilitetsproblemer, da de ofle arbejder for flere bureauer og
planlaegger deres egen arbejdsdag.

Enhederne oplever, at tolkene fravaelger mindre opgaver og
tilvaelger lengerevarende opgaver. Nar der indkabes
tolkeydelser, vaegtes faglighed over gkonomi - f.eks. i valget
mellem telefontolkning eller fremmgdetolkning, som kan have
effekt pa borgerens oplevelse af mgdet med det offentlige
samt pa effektiviteten af KK’s borgerrettede indsatser.
Derudover er kropssprog vigtigt ved fremmgdetolkning, da det
kan spille en rolle i den enkelte oversattelsessituation, f.eks. i
mader med mange aktgrer til stede (f.eks. sundhedsfagligt
personale, socialradgivere, m.v.). | disse situationer er det
afgerende, at tolkene mgder fysisk op for at sikre en god
dynamik pa mederne jf. Contract Manager.
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Contract Manager i KK har indhentet data vedrerende ombookinger fra
forsteleverandgren pa aflalen. Leverandaeren har fremsendt data pa
bestillingsniveau for KK samt en anden, anonym kommune fra den 1.
september 2023 til august 2025. Den anden, anonyme kommune har
ikke hafl samme ordning som KK med krav til minimumshonorering af
tolkene.

Opggrelse af konverteringer fra fremmgde- til telefontolkning
Ydelsestype Kgbenhavns Kommune | Anden kommune
Fremmgdetolkning 40.134 19.608
Telefontolkning 17.970 38.134
Videotolkning 2.741 633
Totalt antal bestillinger 60.845 58.375
Konverteringer fra fremmgde- til 2.432 3.841
telefontolkning
Procentandel der er konverteret 6% 20%

KK har cirka dobbelt sa mange bestillinger af fremmeadetolkninger som
den anden kommune. Det ses, at det i cirka 6% af tilfeeldene sker, at
fremmgdetolkninger konverteres til telefontolkninger, hos KK, mens

det sker i 20% af tilfeldene hos den anden kommune. Tallene skal
selvsagt

tages med forbehold, men det peger overordnet i retning af, at der er en
effekt af indsatsen.

Prisforskellen mellem telefontolkning og fremmadetolkning er ca.
161,40 kr. Denne ekstraomkostning ved fremmeadetolkning er relativt lav
sammenlignet med udgiflerne til borgerforlab, hvor tolkning
understotter indsatsen. Derfor kan fremmadetolkning vare bade fagligt
og gkonomisk mere fordelagtig. Besparelsen ved telefontolkning er
mindre formalstjenlig end forudsat i OFS 2022-2023.

Ombookinger fra fremmadetolkning til telefontolkning kan skyldes
tolkenes usikre ansattelsesforhold som freelancere. Tolke er ofle
tilknyttet flere bureauer og star for deres egen vagtplanlaegning, hvilket
kan fere til problemer med at na fra én aflale til den naeste. Dette er et
kvalitets/stabilitetsaspekt knyttet til tolkenes arbejdsvilkar, som ikke
dekkes af Tolkeordningen.
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