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Forord

Denne rapporten er utfart for Arbeids- og sosialdepartementet, som gnsket & fa et oppdatert bilde
av tolketjenesten i Norge. Mye har skjedd siden Tolkeutredningen fra 2008. | lys av utviklingen
siden da, skulle utredningen vurdere behovene for tolking fremover, hvordan teknologien kan
utnyttes og hvordan forvaltningen av tjenestene kan organiseres og finansieres best mulig.

Det har veert en utfordrende oppgave. Selv om tolkeomradet ikke er stort hva angar antall brukere
og tienesteapparat, er det en landsdekkende tjieneste som er svaert viktig for dem den angar,
rommer mange problemstillinger og bergrer mange flater i samfunnet. Saerlig krevende har det
veert & fremskaffe harde data om tolketjenesten. Men vi har fatt god hjelp til & fa frem informasjon
fra bade hjelpemiddelsentraler, ledelsen og Fagsekretariatet i NAV Hjelpemidler og tilrettelegging
samt Arbeids- og velferdsdirektoratet. Vi haper at de beregninger og analyser som er gjort, kan
stimulere til videre arbeid pa denne fronten i NAV.

| arbeidet har vi ogsa veert avhengige av innspill fra brukergruppene pa omradet, og vi er glade for
den aktive méaten brukerorganisasjonene har bidratt pa. | det hele tatt har vi opplevd et stort
engasjement og vilje til & dele informasjon og gi til kjenne synspunkter fra dem vi har veert i kontakt
med i arbeidet.

Utredningen er gjennomfgart av et team pa fire konsulenter: to fra Agenda Kaupang — Audun
Korsvold og Jonas Rusten Wang — og to fra Proba Samfunnsanalyse — Trude Thorbjgrnsrud og
Elise Wedde. | tillegg har professor Arnfinn Muruvik Vonen fra Hggskolen i Oslo og Akershus
bistatt med kloke rad og kvalitetssikring.

Alle analyser og vurderinger star for var regning. Vi har sgkt & besvare oppdraget pa best mulig vis,
og héaper at arbeidet vil veere nyttig i den videre utviklingen av tolketjenesten.

Stabekk, 18. februar 2016

Agenda Kaupang AS
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1 Oversikt over rapporten

Rapportens samlede vurderinger og anbefalinger er gitt i kapittel 11. De som kun er interessert i en
sammenfattende, samlet vurdering, henvises dit. For & bli kjent med de bakenforliggende
beskrivelser og analyser, ma en inn i de enkelte kapitlene.

| kapittel 2 redegjar vi for bakgrunnen for oppdraget, de problemstillinger som gnskes belyst og de
metoder som er brukt: dokumentstudier, intervjuer av ulike malgrupper — herunder ledere og
medarbeidere i NAV Hjelpemidler og tilrettelegging og brukerorganisasjoner, workshops med
referansegruppen og arbeidet med & finne frem og analysere statistiske data fra NAV pa
tolkeomradet.

| kapittel 3 gis det en kort introduksjon til tolkeomradet, der det redegjares for de ulike
tolkemetodene, hvilke brukergrupper som finnes og de rettigheter brukerne har.

| kapittel 4 har vi forsgkt & gi en oversikt over behovene for tolketjenester i arene fremover, basert
pa utviklingen i hgrselshemminger i befolkningen, brukernes atferd og bruk av cochlea-implantater.
Vi viser hvordan behovet for alle typer tolketjenester ser ut til & ville gke noe i de nermeste arene,
men at bruk av cochlea-implantater pa lenger sikt vil kunne fgre til en gradvis redusert etterspgarsel
etter tegnspraktolking.

Kapittel 5 gir en oversikt over de teknologier som finnes pa tolkeomradet, og sgker & si noe om
hvordan de vil utvikle seg fremover. Starst potensial ligger det i bildetolking. Automatisk
talegjenkjenning kan komme til & bety mye for hgrselshemmede i dagliglivet i arene som kommer,
men det er usikkert om det vil ha seerlig stor betydning for tolketjenesten. De andre teknologiene er
umodne, og det er vanskelig a se at de vil ha betydning for tolkeomrédet i overskuelig fremtid.

| kapittel 6 gis det en omfattende og problematiserende beskrivelse av dagens organisering og
styring av tolketjenesten, som i dag er en integrert del av NAV Hjelpemidler og tilrettelegging. Vi
beskriver utfordringene ved at tolketjenesten ved hjelpemiddelsentralene er organisert pa ulik
mate. Videre gjgr vi rede for hvordan NAV bruker egne ressurser og frilansressurser til & lgse
tolkeoppdragene, og hvilke utfordringer det ligger i & finne en godbalanse mellom disse to
ressursgruppene. Det redegjgres for de nasjonale/regionale tilbud som bildetolktjenesten og
akuttolktilbudet utgjar, og hvordan disse bgr utvikles fremover. Dessuten omtaler vi hvordan
tolketjenesten er avhengig av felles rutiner og systemer for & levere enhetlige tjenester rundt om i
landet, og utfordringene med a utvikle og implementere dette i dagens fragmenterte
organisasjonsstruktur.

Kapittel 7 gar inn pa forholdet mellom fast ansatte tolker i NAV og frilanstolker. Spgrsmalet er
hvordan disse ressursene skal brukes fremover, og om fordelingen mellom dem skal endres. Vi
viser at dagens fordeling av oppdrag mellom de to gruppene har gitt gode resultater, og hvordan
@kt bruk av ansatte tolker og bedre vilkar for frilanserne har resultert i bade et gkt volum av
tolketjenester og en hgyere dekningsgrad. Likevel er det fortsatt udekkede behov, blant annet pa
kveldstid og i helgene. Vi drgfter dette og peker pa aktuelle virkemidler for & dekke slike behov,
herunder introdusering av en fast minstesats for frilanstolker.

| kapittel 8 omtaler vi hvordan tolketjenesten styres i dag i et mal- og resultatstyringsperspektiv, og
problematiserer at det ikke finnes mal eller strategier for tolkeomradet. Selv om det finnes
kvalitative beskrivelser av tolketjenesten, er det et problem at det ikke er utviklet noen form for
styringssystem for tolketjenesten som gjar det mulig & fastsla om maélene er nadd med de
bevilgede ressurser. Vi mener derfor det ber utvikles et mal- og resultatstyringssystem for
tolketjenesten.
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Kapittel 9 omhandler behovet for & ha oversikt over tjenesteproduksjon og ressursbruk, og behovet
for & kunne falge forholdet mellom disse over tid. Vi viser vare egne beregninger over
tjenestevolum og ressursbruk basert pa data som NAV selv ikke har analysert, og viser hvordan
utviklingen de siste arene har veert en ikke ubetydelig gkning i alle tolkemetoder. Betydningen av a
gjore slike analyser understrekes av funnet om sammensetningen av tolkeoppdragene. Blant annet
var det overraskende at skrivetolking utgjer en svaert beskjeden andel av tolkeoppgavene.

| kapittel 10 drgfter vi dagens sektoransvarsprinsipp, og redegjgr for hvordan dagens ordning
krever uforholdsmessig store administrative ressurser i NAV i forhold til sveert begrensede
inntekter. Vi anbefaler & g& bort fra sektoransvaret som prinsipp, fordi det bade er dyrt og har
uheldige konsekvenser for brukerne.



2 Bakgrunn, metode og gjennomfgring

2.1 Bakgrunn for oppdraget

Arbeids- og sosialdepartementet (ASD) gnsket & fa utfart en helhetlig gjiennomgang av
tolkeomradet som skulle gi en oppdatert status av utviklingen siden den forrige store utredningen
pa tolkeomradet — Tolkeutredningen i 2008. Det primaere fokuset for utredningen skulle veere &
vurdere hvilke behov som vil gjelde i fremtiden, og hvordan teknologiske Igsninger kan bidra til &
mgte dette behovet.

Det het at formalet med utredningen var a sikre en mest mulig effektiv, forutsigbar og hensikts-
messig tolketjeneste i framtiden, og sikre at brukerne far tolking med den kvaliteten som de
trenger, nar de har behov for det. Videre ble det bedt om at utredningen skulle vurdere om méten
forvaltningen er organisert og finansiert pa, er fornuftig for & mate utviklingen, i lys av det
fragmenterte ansvaret pa tolkeomradet i dag.

Departementet definerte fglgende to hovedformal for gjennomgangen:

e Sikre en mest mulig effektiv, forutsigbar og hensiktsmessig tolketjeneste i fremtiden.
e Sikre at brukerne far tolking med den kvaliteten de trenger, nar de har behov for det.

Det ble bedt om at blant annet fglgende problemstillinger skulle belyses:

Forventet gkning i antall tolkebrukere og oppdrag

Brukernes mer komplekse behov, og hvordan disse kan dekkes

Ny teknologi, og hvordan denne kan brukes pa en hensiktsmessig mate

Dagens finansieringssystem — om det er hensiktsmessig for & mgte utfordringene

Forholdet til annen lovgivning og problemstillinger rundt ulike instansers finansieringsansvar
Aktuelle tiltak for & mate fremtidige utfordringer

2.2 Avgrensning

Det kunne vaert gnskelig & se arbeidet med denne utredningen i sammenheng med forslagene fra
det regjeringsoppnevnte tolkeutvalget (NOU 2014: 8), som omhandler organiseringen av tolking
mellom norsk og andre sprak i offentlig sektor. Her pekes det pa at dette bar ses i sammenheng
med utviklingen av tolketjenester for dgve/hgrselshemmede og dgvblinde, som ikke er omfattet av
utvalgets arbeid. Vi har ikke hatt anledning til & ga inn i disse mulige sammenhengene, men mener
at en i oppfalgingen av var utredning, blant annet nar det gjelder organisering, bgr se hen til
forslagene i NOU 2014:8.

2.3 Metode

| arbeidet har vi lagt til grunn ulike metoder for & oppna starst mulig grad av sikkerhet rundt det
faktagrunnlaget vurderingene bygger pa. Kartleggingen bygger pa fire metoder:

e Dokumentstudier: alle relevante dokumenter som kan gi oppdatert og palitelig informasjon om
tolketjenesten og tolkeomradet

e Intervjuer: intervjuer med sentrale informanter i NAV, brukerorganisasjoner og relevante
fagmiljger

e Workshops: to workshops med referansegruppen, med deltakelse fra NAV, bruker-
organisasjoner og andre sentrale aktgrer

o Statistikk fra OeBS-tolk: diverse uttrekk og sammenstillinger basert p& data i OeBS-tolk
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2.3.1 Dokumentstudier

Dokumentstudier har utgjort en sentral del av datamaterialet. Generelt finnes det mye skriftlig
materiale, bade pa tolkeomradet og internt i tolketjenesten. NAV har veert behjelpelig med a
fremskaffe relevante dokumenter. De mest sentrale kildene i vart arbeid har veert fglgende:

e Rapporter og utredninger utarbeidet av NAV pa tolkeomradet
e Rutinebeskrivelser o.l. knyttet til tolkeomradet

o Dokumenter knyttet til styringsdialogen mellom hjelpemiddelsentralene og styringsenheten, og
mellom styringsenheten og direktoratet

Vi har ogsa basert oss pa blant annet eksterne rapporter, evalueringer, lover/forskrifter/rundskriv,
notater, organisasjonskart, akademisk litteratur, regnskaper mv.

2.3.2 Intervjuer

Vi har gjennomfart semistrukturerte intervjuer med 34 informanter. Flere av intervjuene har veert
gruppeintervjuer. Noen av informantene er blitt intervjuet flere ganger, i ulike formater. Noen
intervjuer er gjennomfgrt ved hjelp av telefon eller video.

Intervjuene omfattet et bredt spekter av temaer relevante for utredningen, der spgrsmalene var
tilpasset hver type gruppe med informanter, det vil si brukerorganisasjoner, hjelpemiddelsentraler
eller den enkelte informant.

En generell utfordring har veert at tolketjenesten er relevant for sveert mange mennesker, og det
finnes et stort antall aktarer som besitter kunnskap om tjenesten og tolkeomradet for gvrig. Slik sett
har det veert krevende & avgrense hvem som skulle intervjues, og det kan ha vaert informanter som
burde veert hart. Likevel tror vi at de informantene vi har intervjuet, i stor grad har fatt formidlet de
mest vesentlige aspektene ved NAVs tolketjeneste, og tolkeomradet som sadan.

Under fglger en oversikt over dem vi har intervjuet i forbindelse med utredningen.

Brukerorganisasjoner

Organisasjon Informantens rolle
Norges Dgveforbund og Norges Dgveforbunds Ungdom Sentrale representanter
Foreningen Norges Dgvblinde Sentral representant
Harselshemmedes Landsforbund Sentrale representanter
Hgrselshemmedes Landsforbund Ungdom Leder

Coda Norge Leder

Landsforbundet for kombinert syns- og hgrselshemmede/dgvblinde Sentrale representanter

Andre organisasjoner

Organisasjon Informantens rolle
Tolkeforbundet Leder

AVYO Sentrale representanter

NAV

Organisasjon Informantens rolle
Styringsenheten, NAV Hjelpemidler og tilrettelegging Direkter og ass. direktar
Fagsekretariatet, NAV Hjelpemidler og tilrettelegging Sentral representant
NAV Kompetansesenter for tilrettelegging og deltakelse Sentral representant
Arbeids- og velferdsdirektoratet Sentral representant

10



Hjelpemiddelsentral Oslo og Akershus Leder tolketjenesten

Hjelpemiddelsentral Oslo og Akershus Formidlere
Hjelpemiddelsentral Oslo og Akershus Leder samordna frilansomrade
Hjelpemiddelsentral Buskerud Direktgr og avdelingsleder

. . Direktar, leder tolketj ten,
Hjelpemiddelsentral Sgr-Trgndelag Irextar, lecer tolkelenesten

tolk
Hjelpemiddelsentral Sogn og Fjordane Tolk
Hjelpemiddelsentral Nord-Trgndelag Avdelingsleder
Hjelpemiddelsentral Nordland Leder tolketjenesten
Hjelpemiddelsentral Hordaland Leder tolketjenesten
Andre fagmiljger
Organisasjon Informantens rolle
Folkehelseinstituttet Forsker
Statped Sentrale representanter
Sentrale representanter,
Hggskolen i Sgr-Trondelag (fra 1.1.2016: NTNU) tolkeutdanningen.
Forsker
Nasjonalt senter for hgrsel og psykisk helse (OUS) Leder
Oslo universitetssykehus, Cl-teamet Sentral representant
Eikholt nasjonalt ressurssenter for dgvblinde Sentrale representanter
Oslo universitetssykehus, Tolkesentralen Leder
Trondheim kommune — radgivingstjenesten for dgve og dgvblinde Sentrale representanter
Stiftelsen Signo Sentrale representanter
NKOM - Nasjonal kommunikasjonsmyndighet Sentral representant

Frilanstolk

2.3.3 Workshops med referansegruppe

| prosjektet ble det gjennomfart to workshops, 2. og 30. november 2015, der referansegruppen ble
brukt aktivt til & komme med innspill og drgfte sentrale temaer. Den farste workshopen ble brukt &
fa innspill pa tre sentrale temaer:

1. Tolkenes kompetanse
2. Hvordan NAV bruker og prioriterer tolkene
3. Hvordan dekke dagens og framtidens behov med tanke pa tilgjengelighet til tolk

Den andre workshopen ble brukt til & fa tilbakemeldinger og teste noen forelgpige hypoteser og
funn prosjektgruppen hadde gjort seg. Sentrale temaer var:

1. Endringer i brukernes behov

2. Potensialer i ny teknologi

3. Formidlingsprosessen i tolketjenesten
4. Frilanstolkenes honorarsystem

2.3.4 Statistikk fra OeBS-tolk

Vi har lagt vekt pa & f& oversikt over de mest sentrale stgrrelsene og trendene knyttet til behovene
og tienesteproduksjonen. Det har veert en utfordring & fa tak i gode data, og vi registrerer at NAV
mangler sikre data pa viktige omrader knyttet til tienesteproduksjon, ressursbruk og andre
relevante omrader pa tolkeomradet. Det ser ut til & skyldes at tolketjenesten inngar som en
integrert del av hjelpemiddelsentralenes organisering, at systemet for registrering av tolkeoppdrag
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ikke gir den gnskede informasjon, og at det har veert lite oppmerksomhet pa & fremskaffe og
analysere ngkkelinformasjon pa tolkeomradet sentralt i NAV Hjelpemidler og tilrettelegging.

NAV har gitt oss tilgang til data som ved hjelp av egne korrigeringer og bearbeiding, har gjort det
mulig & analysere noen viktige stgrrelser i tolketjenesten. Dataene er i hovedsak hentet fra OeBS-
tolk, som er systemet som brukes for registrering og formidling av tolketjenester. Av informasjon
som registreres, er blant annet tolkeoppgavens start- og sluttidspunkt, fylket som formidler
oppgaven, tolkens fylke, type tolk (fast ansatt/frilanser), type oppdrag, status (dekket, udekket mv.)
0g oppgavens prioritet. | tillegg er antall tolker pa oppgaven og tolkemetode som regel angitt i et
beskrivelsesfelt.

For & kunne skjgnne var analyse bgr en kjenne til hvilke begreper tolketjenesten opererer med i
registrering og rapportering av tolkeoppdrag. Det opereres med tre forskjellige begreper i malingen
av hva som produseres, og som rapporteres videre til direktoratet. Definisjonene av de mest
sentrale begrepene er (basert pad NAV OeBS-Tolks rutinebeskrivelse):

e Serviceforespgrsel. En serviceforespgrsel er en bestilling av tolketjeneste. En tolkebestilling
kan veere et enkeltoppdrag over en eller flere dager (for eksempel en tannlegetime eller et
seminar), eller en rekke tolkeoppdrag som henger sammen (for eksempel tolking i et langvarig
behandlingsopplegg eller i utdanning). Serviceforespgrsler er derfor et lite egnet kriterium for &
male tjenesteproduksjon, ettersom omfanget av aktivitetene er sveert varierende.

e Tolkeoppdrag. Et tolkeoppdrag er tolketjeneste gitt for et sammenhengende tidsrom.
Tidsrommet er sammenhengende nar oppdraget gjelder en uavbrutt aktivitet fra tolkebrukerens
side. Tolkeoppdraget er relatert til brukerens tolkebehov, og vil derfor regnes som ett oppdrag
uavhengig av hvor mange tolker som er til stede pa oppdraget. Et oppdrag kan strekke seg
over flere dager, sa fremt det er en sammenhengende aktivitet (for eksempel en konferanse).
OeBS-tolk registrerer ikke oppdragene automatisk, noe som gjar at det ikke finnes palitelige
data knyttet til antall tolkeoppdrag.

e Tolkeoppgave. En tolkeoppgave er en arbeidsgkt som er det tidsrommet tolken arbeider
sammenhengende, eventuelt avbrutt av kortere pauser (for eksempel lunsj). Hvis et
tolkeoppdrag omfatter mer enn én arbeidsgkt, registreres det med et tilsvarende antall
oppgaver. Et oppdrag med flere tolker vil registreres som flere oppgaver. Oppgavene vil
normalt veere korte, og i prinsippet ikke vare mer enn en dag.

Tolkenes reise- og ventetid registreres ikke i OeBS-tolk. Slike data méa hentes fra NAVs time-
faringssystem (MinTid) for fast ansatte tolker, og fra systemet som brukes til honorarutbetaling for
frilanstolkene. | alle tilfeller vil det veere sveert krevende & sammenstille denne informasjonen med
den som finnes i OeBS-Tolk.

Til tross for at de dataene som finnes, til dels er ustrukturerte radata, har det vaert mulig a
analysere dem slik at de gir et bilde av hvordan tjenestevolumet har utviklet seg. Tolkeoppgaver
telles i utgangspunktet en gang for hver tolk som er pa et oppdrag. | noen sammenhenger vil dette
veere relevant, for eksempel hvis framstillingen skal beskrive om det benyttes fast ansatte eller
frilansere. | andre tilfeller vil det veere mer relevant a ta utgangspunkt i «tolkeoppgaver» og
korrigere for antall tolker p& hvert oppdrag, for eksempel nar en skal vurdere etterspgrselen etter
tolketjenester. Om det korrigeres for antall tolker pa oppdraget, framgar i hvert tilfelle.

En tolkeoppgave vil ikke vare lenger enn én dag, i sa fall vil det telle som flere tolkeoppgaver.
Alternativet vil veere & telle antall tolketimer, hvilket i mange sammenhenger vil gi et riktigere bilde
av tjenesteniva eller aktivitet, men etter vart skjgnn gi et overdrevent fokus pa de lange
oppdragene.

Nar det gjelder datakvaliteten, har det veert to sentrale utfordringer som i noen grad har begrenset
hva vi har kunnet analysere:
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e Selv om en tolkeoppgave, ifglge OeBS-rutinen, ikke skal vare lenger enn et dagn, finnes det en
rekke tilfeller der tolkeoppgaver er registrert over flere dager. Det gjar det umulig a vite hvor
mange tolkeoppgaver som faktisk er gjennomfart pa den gjeldende registreringen. Likevel
utgjer slike registreringer under 0,7 prosent av samlet antall gjennomfgrte oppgaver og har
derfor neppe stor betydning for de aggregerte starrelsene. Men ettersom denne typen
registreringspraksis forekommer i stgrre grad ved noen bestemte hjelpemiddelsentraler, vil det
veere metodisk problematisk & sammenligne tjienesteproduksjon pa tvers av
hjelpemiddelsentralene pa bakgrunn av disse dataene.

e Selv om det i prinsippet skal registreres én tolkeoppgave per tolk pa oppdraget, er det ikke
alltid samsvar mellom antall tolker og antall tolkeoppgaver pa det samme oppdraget. Imidlertid
gjeres det riktig i en overveiende majoritet av tilfellene, og vi ser ikke noen systematiske
skjevheter som i nevneverdig grad svekker de analysene som er gjort.

Data fra fgr 2013 er ikke tilgjengelig fra OeBS-tolk. Derfor har alle analysene basert seg pa tall i
perioden januar 2013—oktober 2015.

2.4 Gjennomfgring

Oppdraget ble utfgrt i perioden september 2015 til ultimo januar 2016, av et prosjektteam pa fire
konsulenter fra Agenda Kaupang og Proba Samfunnsanalyse, med fgrstnevnte som prosjektleder.
Professor Arnfinn Muruvik Vonen ved Hggskolen i Oslo og Akershus har bidratt i oppdraget som
faglig kapasitet pa tolkeomradet.

Til statte i arbeidet hadde teamet en referansegruppe som ble etablert ved oppstart av prosjektet, med
deltakelse av representanter for sentrale aktgrer pa tolkeomradet. Referansegruppen besto av
folgende personer:

e Hilde Haualand/Petter Noddeland Norges Dgveforbund

e Rune Jensen Foreningen Norges Dgvblinde

e Jan Joakimsen Harselshemmedes Landsforbund

e Ashild Johansen Landsforbundet for kombinert syns- og hgrselshemmede/-
dgvblinde

e rjan Strgmmen Tolkeforbundet

¢ Annette Wilhelmsen Hansen NAV Hjelpemiddelsentral i Oslo og Akershus

e Berit Sggard NAV Hjelpemiddelsentral i Sgr-Trgndelag

¢ Annicken Eidevig Fiskvik Arbeids- og velferdsdirektoratet
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3 Introduksjon til tolkeomradet

3.1 Tolking

Tolking for hgrselshemmede gjgres pa ulike mater og tilpasses den enkeltes behov. De mest
vanlige tolkeformene er tegnspraktolking, haptisk og taktil tolking, tolking til tegn som stgatte for
munnavlesning (TSS) og skrivetolking. | tillegg har en fatt erfaring med at tolking mellom ulike
tegnsprak og varianter av tegnsprak, av og til kalt «mellomtolking», kan veere en god lgsning i noen
sammenhenger.

Tegnsprak

Norsk tegnsprék er anerkjent som et fullverdig sprak. Det har en helt annen grammatisk
oppbygning enn norsk, og det har et utviklet spesialisert ordforrad som gjar at det er levende i alle
deler av samfunnslivet, pa alle spraklige bruksomrader og i alle spraklige bruksfunksjoner.! Ifglge
St.meld. nr. 35 (2007-2008) Mal og meining — Ein heilskapleg norsk sprakpolitikk er det 16 500
personer som kan tegnsprak i Norge. Mange hgrselshemmede har norsk tegnsprak som sitt
farstesprak. | tillegg kan ogsa hgrende barn av dave foreldre ha tegnsprak som fagrstesprak.
Tegnspraktolking er tolking mellom tegnsprék og talesprak. Tolking fra tegnsprak til talesprak kalles
av og til «xstemmetolking».

Tegn til stgtte til munnavlesning (TSS)

Tolking til TSS er en mate & gjare talespraket tilgjengelig for harselshemmede som har norsk
talesprak som sitt farstesprak. Tolkemetoden er egnet for tunghgrte, davblitte og personer med Cl-
implantat, men som i enkelte situasjoner har behov for tolkehjelp. TSS er en mate a visualisere det
man sier til harselshemmede. Ved hjelp av enkelttegn og tydelige munnbevegelser prgver man a
gjere talen oppfattbar, som en statte for & kunne munnavlese det som sies (Berge og Raanes,
2008).

Denne tolkemetoden kan veere aktuell for hgrselshemmede, dgvblitte og personer med
kokleaimplantat (Cl) som har norsk talesprdk som sitt farstesprak, men som i enkelte situasjoner
kan trenger tolkehjelp. Metoden er ogsa tatt i bruk for grupper med kognitiv svikt, for eksempel i
anledning mennesker med utviklingshemming (Tolkeutredningen 2008:18).

Skrivetolking

Skrivetolking foregar ved at en tolk skriver ned en redigert versjon av det som sies, slik at tolke-
brukeren kan fglge kommunikasjonen pa en skjerm. Normal talehastighet tilsvarer om lag 900 tegn
per minutt (Tolkeutredningen, 2008). De beste hurtigskrivere kommer opp i en hastighet p& 5-600
tegn per minutt. Det innebaerer at skrivetolkene mé ha god tolketeknikk, det kreves komprimering
og omformulering.

Taktil kommunikasjon

Taktil kommunikasjon knyttes til bruk av bergringssansen og handler om & kommunisere gjennom
bergring. Nar man ikke kan kommunisere via tale eller visuelt tegnsprak, er taktilt tegnsprak en
mulighet. Tegnene, handalfabet eller skrift i hand, avleses ved at den ene personen lar hendene
sine ligge pa den andres. En annen form for taktil kommunikasjon gjer bruk av handalfabet eller
skrift i hand. | samtale mellom personer med dgvblindhet som bruker taktil kommunikasjon, er
uttrykksformene varierte. Ofte brukes en blanding av tegn, handalfabet og skrift i hdnd. Gester og
andre kroppslige uttrykk brukes ogsa. Alle sansekanaler benyttes nar informasjon gis og mottas.

1 Sprakradet,
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Haptisk kommunikasjon

Haptisk kommunikasjon benyttes overfor dgvblinde og foregar ved at personen med dgvblindhet
mottar informasjon gjennom & bli bergart av andre. Kommunikasjonsformen er ment a utfylle andre
former for kommunikasjon, med mal om a redusere misforstaelser.

Tanken bak haptisk kommunikasjon er & dele visuell og auditiv informasjon fra omgivelsene, ved
hjelp av haptiske signaler parallelt med den ordineere kommunikasjonen. Haptisk kommunikasjon
er ikke tegnsprak eller tale, men kan inneholde elementer fra begge. Det kan vaere informasjon om
folelser, hvem som er til stede i et rom og hvor de befinner seg, eller kart over omgivelsene. Man
benytter gjerne rygg, skulder, hand, kne eller fot som artikulasjonssted. Artikulasjonssted er det
omradet pa kroppen som brukes til & gi haptiske signaler.

«Mellomtolk»

Erfaringer viser at det kan vaere nyttig & bruke dgve «mellomtolker». En «mellomtolk» kan bidra til
a forhindre at det oppstar misforstaelser og feil i oversettelsen mellom tegnsprak og talesprak.
Dette kan skje fordi tegn oppfattes ulikt, og kan skyldes kulturforskjeller, ulik bakgrunn mv.
(Tolkeutredningen, 2008). Ved bruk av dgve som «mellomtolk» kan man kontrollere at tolkebruker
og tegnspraktolk oppfatter det samme. Aktuelle bruksomrader kan veere overfor davblinde, dgve
med begrensede ferdigheter i norsk tegnsprak, internasjonal tolking og i en viss utstrekning ved
stemmetolking. Tolkeutdanningen i Norge er apnet for dgve studenter, og enkelte dgve studenter
har startet pa utdanningen, men det er forelagpig ikke noen som har gjennomfart i Norge. Ifglge
Tolkeutredningen 2008 kan aktuelle bruksomrader veere knyttet til dgvblinde, fremmedspraklige,
internasjonal tolking og, i en viss utstrekning, ved stemmetolking. Tolkeutredningen 2008 anbefalte
at bruk av dgve som «mellomtolk» i tolketjenesten utredes.

3.2 Tolkebrukere

Alle deltakerne i en kommunikasjonssituasjon med tolk, unntatt tolken(e) selv, er brukere av
tolketjenesten og dermed tolkebrukere. Retten til tolketjenester er imidlertid knyttet til de(n) av
deltakerne som pa grunn av nedsatt hgrsel ikke oppfatter talesprak fullt ut. | denne rapporten
bruker vi derfor betegnelsen «tolkebruker» eller bare «bruker» om disse personene. | tolke-
sammenheng skiller vi mellom hgrselshemmede/dgve og dgvblinde.

3.2.1 Hgrselshemmede

En hgrselshemmet er en person som har nedsatt hgrsel. Funksjonsnedsettelsen som innebaerer at
man ikke harer pa linje med de fleste andre, blir i medisinsk sammenheng betegnet ut fra graden
av hgrselstap. Hgrselstapet kan ha ulike arsaker. Det kan veere medfadt og skyldes genetiske
disposisjoner eller infeksjon hos mor under svangerskapet (for eksempel rgde hunder), det kan
skyldes ulike sykdommer og infeksjoner (for eksempel hjernehinnebetennelse eller gjentatte
agrebetennelser), det kan vaere et resultat av pafarte skader (slag mot hodet) eller en skade som
skyldes for mye stgy. Endelig er gkende alder noe som ofte medfgrer at hgrselen svekkes (Kermit
etal 2014).

Tolking for hgrselshemmede skjer som regel gjennom bruk av tegnsprék, skrivetolk eller ved
bruk av tegn til stgtte for munnavlesning. Slik tolking kan altsa skje bade mellom to sprak og innen
ett og samme sprak.

3.2.2 Dwvblinde

Dgvblindhet er en betegnelse pa kombinert syns- og hagrselshemming hvor sansetapene gjensidig
forsterker hverandre. Dgvblindhet betraktes som en egen funksjonshemming. En dgvblind er en
person som har en sa alvorlig grad av kombinert syns- og hgrselshemming at evnen til & ferdes ute
og evnen til & kommunisere med andre pa egen hand eller ved hjelp av egnede hjelpemidler, er
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vesentlig innskrenket (jf. folketrygdloven). Mange dgvblinde har en synsrest, hgrselsrest eller
begge deler — men kombinasjonen av sansetap reduserer mulighetene for & utnytte en syns- eller
harselsrest. Sveert fa dgvblinde er helt dgve og blinde. Dagvblindhet innebzerer store begrensninger
nar det gjelder kommunikasjon, informasjon og fri bevegelse.

Det skilles mellom de som har blitt dgvblinde etter at spraket er etablert, dgvblindblitte og de som
har et sansetap som er medfadt, eller som har oppstatt for spraket er etablert.

Det finnes ulike arsaker til davblindhet, blant annet sjeldne sykdommer og infeksjonssykdommer,
tilfeldige kombinasjoner av ulike skader/sykdommer som rammer bade syns- og hgrselsfunksjoner,
Usher syndrom, CHARGE syndrom. Det kan ogsa skyldes aldersrelaterte sykdommer som rammer
syn og harsel.

Tolking for devblinde kan skje bade mellom to sprak og innen ett og samme sprak. Eksempler pa
tolking mellom to sprak er tegnspraktolking i begrenset synsfelt og bruk av taktilt tegnsprak, der
den davblinde og tolken holder pa hverandres hender mens de prater tegnsprak. Eksempel pa
tolking innen ett og samme sprak er taletolking der tolken bruker norsk tale. Tolking for dgvblinde
innebeerer ogsa ledsaging og beskrivelse/informasjon (tolk/ledsaging). Beskrivelse kan skje i
mange former ut i fra brukerens gnske og behov, for eksempel i form av haptisk kommunikasjon
(Tolkeutredningen 2008:18).

3.3 Rettigheter

Dgve, dgvblinde og hgrselshemmede har rett til tolketjenester. Retten er hjemlet i folketrygdloven,
oppleeringsloven, domstolloven, pasientrettighetsloven og forvaltningsloven.

Folketrygdloven gir rett til tolking for & fungere i dagligliv og arbeidsliv. Dagliglivstolking omfatter
alt som har med dagligliv & gjere, inkludert mgter i brukerorganisasjoner, annet organisasjons-
arbeid og politisk arbeid.

Ifglge forskrift om stgnad til tolkehjelp for hgrselshemmede og forskrift om stgnad til tolke- og
ledsagerhjelp for dgvblinde, kan utgifter til tolke- og ledsagerhjelp dekkes for at hgrselshemmede
og dagvblinde skal kunne

o fungere i dagliglivet

e fungere i hgvelig arbeid

e gjennomfare opplaering for & bedre funksjonsevnen i dagliglivet

e gjennomfgre utdanning, oppleering eller arbeidstrening med sikte pa & skaffe seg eller beholde
hgvelig arbeid

e motta helsetjenester som omfattes av folketrygdloven kapittel 5 og poliklinisk undersgkelse og
behandling gitt av helseforetak.

Etter folketrygdloven § 10-8 faller retten til tolking etter folketrygdloven bort i den utstrekning
tolkingen kommer inn under andre sektorers ansvarsomrade, for eksempel som faglge av
forvaltningsloven eller pasientrettighetsloven. Det er ogsa begrensinger nar det gjelder
behandlingsreiser og ferier i utlandet. Loven gir rett til tolking ved legebesgk og ved poliklinisk
undersgkelse/behandling ved sykehus, men ikke under innleggelse i sykehus. Loven gir rett til
tolking ved utdanning med sikte pa & komme i arbeid, noe som gjgr at tolking for studenter ved
universiteter og hggskoler er hjemlet i folketrygdloven.

Oppleeringsloven gir rett til tolking for ungdom i videregdende skole som har tegnsprak som
farstesprak, eller som etter sakkyndig vurdering har behov for slik oppleering. Elever i grunnskolen
har rett til undervisning pa tegnsprak, men noen kommuner velger & bruke tolk i undervisningen
fordi de ikke har lzerere som kan undervise eleven pa tegnsprak.
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Domstolloven tolkes, ifglge Tolkeutredningen 2008, i dag slik at dgve, dagvblinde og
hgrselshemmede har rett til tolking under hele forhandlingen i retten. Videre tolkes loven slik at
retten til tolking omfatter bade tegnsprak- og skrivetolking.

Pasientrettighetsloven gir pasienten rett til medvirkning, informasjon og innsyn, og forskriftene til
loven understreker retten til tilrettelagt kommunikasjon for fremmedspraklige og personer med
funksjonshemminger.

Forvaltningsloven fastslar det offentliges plikt til & veilede og informere og til & hare partene far
vedtak fattes. Forvaltningsloven regulerer plikter og rettigheter i all offentlig saksbehandling.
Lovens § 11 fastslar det offentliges plikt til & veilede partene, mens § 17 fastslar plikten til & hagre
partene far vedtak fattes. | saker der det er en sprakbarriere, falger det av veilednings- og
informasjonsplikten at saksbehandler ma tilkalle kvalifisert tolk for & kunne oppfylle partenes rett til
a bli hart i saken.

| prinsippet er retten til tolking den samme over hele landet. | praksis varierer tolketilbudet mye,
farst og fremst avhengig av hvor langt unna tolketjenesten tolkebrukeren bor. Men tilbudet kan
ogsa variere ut fra tilgangen pa tolker som behersker de ulike tolkeformene.
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4 Brukernes behov for tolketjenester na og framover

4.1 Innledning

Tolkingens ytterste hensikt er a sikre retten til kommunikasjon og retten til menings- og
ytringsfrihet. Farst og fremst handler dette om dgve, dgvblinde og hgrselshemmedes rett til
kommunikasjon og ytring, men tolking kan ogsa veere like grunnleggende for hgrende. Tolking er
mer enn oversetting av ord, ytringer og nonverbal kommunikasjon. Tolking er formidling av mening
og hensikt, et budskap. Tolking bidrar til den kommunikasjonen som kan skape og sikre sosial
tilharighet og menneskelig fellesskap. Tolking er et middel for & oppn& kommunikasjon mellom
mennesker som er hindret i & kommunisere (Tolkeutredningen 2008).

Et av formalene med utredningen er & kartlegge brukernes mer komplekse behov og forventet
gkning i antall tolkebrukere og oppdrag. For & kunne si noe om dette har vi innhentet beskrivelser
av behovene og vurdering av hvordan disse dekkes i dag, sett fra brukernes perspektiv. Videre har
vi vurdert hvordan ulike faktorer ma antas & pavirke utvikling i behov og gjort noen betraktninger
rundt hva brukernes behov for tolketjenester vil veere fram i tid.

Vi har intervjuet brukerorganisasjonene, kompetansesentre for dgvblinde og andre fagmiljger som
har kunnskap om hgrselshemmede og davblindes tolkebehov, og hvilke erfaringer de har med a fa
dekket disse behovene. Vi har bedt om en beskrivelse av tolkebehovene og spurt om hvordan de
opplever at behovene for tolk ivaretas i lovverket og i praksis. Herunder hvilke seerskilte
utfordringer som gjelder for enkelte grupper, deriblant dgvblinde og minoritetsspraklige.

Vi har sett p& hvordan endringer i antall tolkebrukere, bruk av Cl, utvikling av teknologi og @kt
samfunnsdeltakelse blant hgrselshemmede kan fare til endringer i behovet for tolketjenester i tiden
fremover.

| var beskrivelse av behovet for tolk har vi lagt mest vekt pa & beskrive de omradene som omfattes
av folketrygdloven. Det vil si dagligliv, arbeid og utdanning. Imidlertid omtaler vi ogsa noen
erfaringer brukerne har med a fa tolk i situasjoner som ikke omfattes av folketrygdloven (se kapittel
10 om konsekvenser av sektoransvaret har for brukerne). Behovet for tolketjenester i slike
situasjoner, som for eksempel under sykehusopphold og kontakt med politi og rettsvesen, vil
sannsynligvis veere noksa konstant. Men dersom mulighetene for tolk blir bedre innenfor omrader
som i dag er darlig dekket, kan det fare til gkt etterspgrsel etter tolketjenester.

4.2 Antall tolkebrukere

Tall fra NAV viser at det har veert en viss gkning i antall tolkebrukere de siste tre arene. Mens det i
2012 var registrert 2 176 tolkebrukere hos NAV, var det i 2014 registrert 2 306 brukere. Dette
innebzerer en gkning pa 130 brukere, tilsvarende 6 prosent. Tallene viser antallet som har brukt
tolk i det enkelte ar — det har ikke vaert mulig a fa informasjon om antall personer som har fatt
vedtak om at de kan fa tolk. Dataregistreringssystemene hos NAV ble lagt om fra og med 2012, og
det har derfor ikke vaert mulig & frembringe sammenlignbare tall fra arene far 2012. Tallene er noe
usikre, fordi enkelte brukere kan vaere registrert som brukere i flere enn ett fylke, og i sa fall veere
registrert dobbelt i tabellen.
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Tabell 4.1 Antall brukere per fylke i 2012, 2013 og 2014.

Fylke Antall brukere
2012 2013 2014

01 Dstfold 61 63 76
02 Akershus 158 171 174
03 Oslo 453 476 480
04 Hedmark 51 52 52
05 Oppland a7 46 49
06 Buskerud 125 132 139
07 Vestfold 175 188 180
08 Telemark 63 57 60
09 Aust-Agder 29 25 32
10 Vest-Agder 43 45 43
11 Rogaland 157 177 182
12 Hordaland 268 274 287
14 Sogn og Fjordane 19 21 24
15 Mgre og Romsdal 95 101 95
16 Sgr-Trgndelag 250 263 260
17 Nord-Trgndelag 50 49 46
18 Nordland 73 58 62
19 Troms 47 56 50
20 Finnmark 12 12 15
SUM 2176 2 266 2 306

4.3 Endring i etterspgarsel etter tolketjenester

Ved & ta utgangspunkt i Tolketjenestens registreringer av tolkeoppgaver og korrigere for antall
tolker per oppdrag, vil man fa et bilde av hvor mange ganger tolkebrukerne har etterspurt
tolketjenester (se definisjon av tolkeoppgave i kapittel 2.3.4). Vi har inkludert bade tolkeoppgaver
som faktisk er utfgrt, og de som er bestilt, men avlyst av tolketjenesten.

Tolkeoppgave har blitt sortert etter hvilken type tolkemetode som er brukt i oppdraget, noe som er
angitt med en egen kode i statistikken fra OeBS-tolk. Om lag 3 prosent av oppgavene er
uspesifiserte med tanke péa tolkemetode. Tolkemetodene er i denne sammenheng delt i tre
hovedtyper:

e Tegnspraktolking
e  Skrivetolking
e Tolking for davblinde?

En gijennomgang av alle tolkeoppgaver fra januar 2013 til oktober 2015 gir fglgende bilde:

2 Dette inkluderer de tolkeformene som normalt anvendes i mgte med dgvblinde brukere, slik som taktilt
tegnsprak, haptisk kommunikasjon og tegnsprak i begrenset synsfelt.
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Figur 4.1 Utvikling i antall tolkeoppgaver januar 2013—oktober 2015 fordelt pa tolkemetode

Hovedtendensen er at etterspgrselen etter tolketjenester har hatt en jevn vekst og at den falger
faste, sesongbestemte variasjoner. Det ser ogsa ut til at fordelingen av hvilke typer tolkemetoder
som benyttes, er stabil. Etterspgrselen er lavest i juli maned og hayest i hastmanedene.

Tegnspraktolking er den klart mest brukte tolkemetoden, mens skrivetolking brukes minst og utgjgr
bare en liten andel av tolkeoppgavene. Samtlige tolkemetoder har en jevn vekst i perioden, men
tolking for dgvblinde har hatt den stgrste prosentvise veksten.

Samlet gkte antall tolkeoppgaver fra rundt 53 602 i 2013 til 59 541 i 2014. Vi har kun tall fra de ti
farste manedene av 2015, men tallene sa langt i 2015 viser at antall tolkeoppgaver vil fortsette &
oke.

Dekningsgraden, eller tolketjenestenes dekking av forespgrsler om tolkeoppdrag, er blitt bedre i
lgpet av den samme tidsperioden (omtales i kapittel 9). Samtidig viser tilbakemeldingene fra
brukerorganisasjonene at mange unnlater & bestille tolk til tidspunkter og situasjoner de ikke regner
med & fa tolk. Dekningsgraden alene er derfor ikke et sikkert uttrykk for hvor godt tolkebehovene
dekkes.

4.4 Utvikling i antall hgrselshemmede

Det finnes ingen offisiell statistikk over antall dgve eller hgrselshemmede. Det knyttes derfor
utsikkerhet til omfanget. Ifglge Norges Dgveforbund (NDF) bor det 5 000 dgve i Norge. Tallet er et
anslag basert pa en antakelse om at 0,1 prosent av befolkningen er dgve.

Ifglge Nasjonal kompetansetjeneste for dgvblinde er det registrert 351 personer med dgvblindhet i
Norge, hvorav 247 med ervervet dgvblindhet og 104 med medfadt dgvblindhet.

Ifglge Folkehelseinstituttet har 0,3 prosent av nyfgdte i Norge en medfgdt hgrselshemming som er
sa pass alvorlig at barnet vil ha behov for Cl, hgreapparat og/eller oppleering i tegnsprak. Denne
andelen synes & vaere stabil, og ifalge Folkehelseinstituttet er det liten grunn til & forvente store
endringer i antall nyfadte med hgrselshemminger.

Hvorvidt en person vil ha behov for CI, hgreapparat og/eller tolkehjelp er et resultat av en helhetlig
vurdering basert p& objektive hgrselstester og personens subjektive opplevelser.
Helseundersgkelsen i Nord-Trgndelag (HUNT) har gjennomfart en hagrselstest blant et utvalg av
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den voksne befolkningen i Nord-Trgndelag. Ifglge malingene har 0,5 prosent av befolkningen over
20 ar et gjennomsnittstap over ulike frekvensomrader pa mer enn 65 dB pa sitt beste gre.? Ifalge
informanten vi har snakket med i Folkehelseinstituttet, kan dette muligens tjene som kriterium pa
en sa darlig harsel det kan medfare behov for tolk.

Hvor stor andel av befolkningen som utvikler et alvorlig harselstap i lapet av livet, er ogsa usikkert.
Eksponering for stay kan forarsake hgrselstap. En tenker gjerne da spesielt pa eksponering for hgy
musikk, stay pa jobb eller impulsstay, slik som skyting med geveer. Ifglge Folkehelseinstituttet er
det vanskelig & si noe sikkert om langtidseffektene av a bli utsatt for stgy, og om utviklingen i
befolkningens eksponering for stay. Det er derfor vanskelig & si noe sikkert om hvor stor andel av
befolkningen som kommer til & fa et harselstap pa grunn av stgy i de naermeste arene. Harselstap
kan ogsé ha andre arsaker, deriblant kronisk mellomgrebetennelse og hjernehinnebetennelse.
Omfanget av disse sykdommene er relativt konstant, og i denne sammenheng beskjedent.

Nar det gjelder aldersbetinget harselstap, er det naturlig & forvente at omfanget av dette vil gke
som resultat av at levealderen i befolkningen har gkt. Inntrykket vi har fatt etter & ha snakket med
brukerorganisasjoner og hjelpemiddelsentralene, er imidlertid at personer som utvikler
aldersrelatert hgrselstap eller tunghgrthet, sjelden tar i bruk tolketjenesten i dag. Vi forstar det ogsa
slik at relativt fa av dem som mister hgrsel i voksen alder, lzerer seg tegnsprak. Det er ogsa relativt
fa som bruker skrivetolk.

For at en person skal kunne motta tolkehjelp fra tolketjienesten, ma personen ha fatt innvilget rett til
dette far fylte 67 &r. Eldre over 67 ar som mister hgrsel, er derfor avgrenset fra retten til & sgke om
vedtak om bruk av tolk. En gkning i antall harselshemmede vil altsa ikke ha betydning for behovet

for tolketjenester, dersom hgrselstapet oppstar etter fylte 67 ar.

4.4.1 Bruk av Cochlea Implantat (Cl)

| dag far de aller fleste av barn som er fgdt dgve, operert inn Cl. Det angis ofte at 90-95 prosent far
Cl, men i og med at det ikke finnes noen oversikt over dgve som ikke far Cl, er det ikke mulig &
angi dette presist. Nar noen barn ikke opereres, har det som regel medisinske arsaker. Ifglge
Rikshospitalet har totalt 620 barn fatt operert inn Cl. Det vil si at det blir faerre som er helt dgve og
noen flere som er hgrselshemmet i ulik grad.

Cl-operasjonene startet pa slutten av 1980-tallet. Mange av dem som i dag er voksne med ClI, fikk
imidlertid operert inn Cl ganske sent, fgrst ved 4-5 ars alder, mens medisinske anbefalinger i dag
tilsier at operasjonen bar gjgres far barnet er ett ar. A operere inn Cl senere gir ikke et optimalt
resultat.

Figur 4.2 viser antall Cl-opererte barn fordelt pa &r operasjonen fant sted. Den viser at det var en
sterk gkning rundt ar 2000. | 2004 fikk alle barn som hadde mulighet til & fa Cl pa begge grer tiloud
om dette, noe som farte til en topp i 2005, med 55 operasjoner. Etter dette har nivaet stabilisert seg
pa rundt 30—40 operasjoner arlig, og det antas at dette nivaet vil holde seg stabilt videre.

3 H.M. Borchgrevinkl, K. Tambs and H.J. Hoffman The Nord-Trgndelag Norway Audiometric Survey 1996-98:
Unscreened Thresholds and Prevalence of Hearing Impairment for Adults > 20 years. Noise and health,
2005, vol. 7
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Figur 4.2: Antall Cl-opererte barn per ar. Kilde: Statped*

Det opereres ogsa inn Cl pa voksne. Dersom de tidligere har veert hgrende, eller hatt en
hgrselsrest/brukt hgreapparat gir det ofte gode resultater.

Vellykkede operasjoner medfgrer at barna kan hgre ved hjelp av hgreapparat. | stille rom uten
bakgrunnsstay kan de oppfatte det meste av det som blir sagt. Imidlertid er det mange som strever
i stoyende omgivelser, for eksempel i et klasserom. Da kan det veere behov for mer tilrettelegging,
og eventuelt bruk av tegn. Det er vanskelig a forutsi effekten av hvor god hgrselseffekten av
implantatet er for den enkelte, noen mener derfor at alle barn med CI bgr fa leere tegnsprak. Det er
sannsynlig at behovet for tegnspraktolking vil bli mindre som fglge av cochleaimplantatene, men
dette er et stykke frem i tid og det avhenger av hvordan Cl-opererte selv vil definere sitt behov for,
og bruk av tegnsprak. Selv om mange som er fgdt dgve, vil mestre mange situasjoner uten tolk, for
eksempel foreldresamtaler, legebesgk mv., er det usikkert hvilket behov de vil ha i en studie- eller
arbeidssituasjon og i sammenkomster med mange mennesker.

4.4.2 Clog bruk av tegnsprak

Om barn med ClI bgr lzere tegnsprak, har veert omdiskutert. Mange foreldre har veert frustrerte, fordi
de har opplevd & fa motstridende rad. | dag er det et mal a gi foreldre samordnet informasjon, slik
at foreldrene selv kan velge om de gnsker at barna skal leere tegnsprak eller ikke. Men det er
fortsatt ulike synspunkter pa om det er riktig & laere barna tegnsprak nar de er nyopererte, eller om
foreldrene bgr vente til barna er litt eldre. Uenigheten dreier seg om innlaering av tegn pa dette
tidspunktet er til hinder for lyttetrening eller ikke. Noen mener foreldrene da bgr konsentrere seg
om Iyttetrening, andre mener at all spraklig (tegnsprak og tale) stimulering s tidlig som mulig er
viktig.

Ved kontroller av barna spgr Cl-teamet ved Rikshospitalet alle foreldre om hva som er
kommunikasjonsformen. Svarene tyder pa at om lag halvparten ikke bruker tegn i det helet tatt.
Disse valgene kan imidlertid endres: Noen som har brukt lite tegn, kan senere oppleve at det er en
fordel & kunne tegn og lzerer seg det pa et senere tidspunkt. Cl-teamet tror imidlertid at behovet for
tegnspraktolking vil bli mindre i arene som kommer, ettersom de fleste som blir operert, blir
talespraklige.

Valget om a leere barna tegnsprak eller ikke henger sammen med synet pa tegnsprak. For noen er
det a klare seg uten tegnsprak et mal i seg selv. Andre ser pa mulighetene for & lzere tegnsprak

4 Statped 2014. Cl — og hva sa? Rapport fra tverrfaglig utvalg for en samordnet pedagogisk oppfelging av
personer med cochleaimplantat
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som en mulighet for tospraklighet, noe som er gunstig i seg selv, og det vises til at det finnes
dokumentasjon pa at tospraklig innfaring gir raskere sprakoppleering. Noen velger tegnsprak som
en reservelgsning. Det vises ogsa til at leseferdigheter/begrepsforstaelse hos hagrselshemmede
ofte er darligere enn hos andre barn. Harselshemmede barn méa hgre de samme ordene flere
ganger enn normalt hgrende for & lzere dem. Et synspunkt er at tegnsprak kan kompensere for
harselstapet. Det eksisterer noe forskning som viser at tegnsprak gir gkte leseferdigheter.

Hvilke valg foreldre gjar framover nar det gjelder & leere barna tegnsprak eller tegn, vil bl.a.
avhenge av de faglige anbefalingene som foreldre far. For eksempel har Danmark har hatt en
drastisk nedgang i antall barn som leerer tegnsprak etter at Cl-operasjoner ble vanlige. Danske
leger anbefaler at foreldre ikke skal bruke tegnsprak. Dette star i motsetning til Sverige, der man i
starre grad anbefaler foreldre & leere barna tegnsprak.

Det er uansett grunn til & anta at bruk av Cl pavirker bruk av tegnsprak. Ifglge Statped blir de fleste
Cl-opererte ikke tegnspraklige slik man tidligere oppfattet det & veere tegnspraklig. Behovet endrer
seg fra et rent tegnsprék til en mer fleksibel kommunikasjon, der hgrselshemmede bruker tegn og
tegnspraktolk, i noen sammenhenger skrivetolk og i andre situasjoner greier seg fint med den
hgrselen som implantatet gir.

4.4.3 Clhos dgvblinde

Blant dgvblindfgdte er det ofte mange som har andre komplikasjoner i tillegg dgvblindhet. Men
enkelte har nytte av Cl. | noen tilfeller kan det veere for & f& miljglyder, ikke for & kunne tale og Iytte.

Noen voksne davblinde som tidligere har hatt en god hgrsel og et godt talesprak, har godt utbytte
nar de blir operert. Det er ogsa voksne dgvblinde som ikke tidligere har hgrt/snakket som er
operert. Det er fa tilfeller, men inntrykket er at dette kan veere vanskelig.

Blant dgvblindfadte er det ofte mange som har andre komplikasjoner i tillegg dgvblindhet. | de siste
arene er det foretatt noen fa operasjoner pa sma barn som er fgdt dgvblinde. For & kunne si noe
om hvordan disse barna vil ha nytte av implantatet, og pa hvilken mate, vil det vaere behov for &
falge barna over tid. Voksne dgvblinde som tidligere har hatt en god hgrsel og et godt talesprak,
har godt utbytte av & f& implantert cochlea. De fleste vil likevel etter operasjonen ha behov for tolk.
Det er store habiliteringsutfordringer for voksne personer med dgvblindhet som ikke har hatt harsel
og talesprak far operasjon.

4.4.4 Hvordan CI pavirker behovet for tolketjenester fremover

Nar flere far CI, vil man fa faerre dgve og hgrselshemmede. Dette er en gruppe som kan ha nytte
av tolking i mange sammenhenger. Dersom de ikke har laert seg tegnsprak, vil de ha nytte av
skrivetolking eller tolking til TSS.

Pa kort sikt vil ikke behovet for tolketjenester endre seg som falge av at flere har CI. Lenger frem i
tid kan behovet for tolketjenester reduseres, men dette er usikkert og vil avhenge av hvilke valg
den enkelte gjar nar det gjelder bruk av tegn og tegnsprak.

Figur 4.2 viser at Cl ble operert inn i stor skala fra rundt &r 2000. Ettersom tolketjenesten i liten grad
leverer tolketjenester til mindredrige, vil man uansett ikke se effekter pa ettersparselen etter
tolketjenester fra NAV fgr rundt 2020. Hvor stor effekten blir, avhenger av om de barna som ClI-
opereres, vil komme til & leere seg og bruke tegnsprak, og hvor aktivt de vil velge & bruke tolk i voksen
alder. Selv om Cl-operasjonene isolert sett sannsynligvis vil redusere antall brukere, vil dette veere en
utvikling som gar gradvis over flere tiar. Videre vil andre faktorer (for eksempel gkt aktivitetsniva blant
dgve) kunne fare til gkt ettersparsel etter tolketjenester, og dermed motvirke denne reduksjonen.
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45 Behov for tolk

Livssituasjonen blant hgrselshemmede er like forskjellig som blant hgrende. Felles for bade
hgrende og harselshemmede er at kommunikasjon med andre er grunnleggende for & delta i sitt
eget liv og i de rollene en har som medborger, forelder, ansatt, partner, venn mv. Det er ikke bare
de hgrselshemmede som har behov for & kommunisere med omverdenen, men omverdenen har
ogsa behov for & kunne kommunisere med dem.

Harselshemmedes behov for tolk varierer individuelt og i ulike situasjoner. Hvor omfattende behov
for tolk den enkelte har, har ogsd sammenheng med grad av hgrselsnedsettelse og eventuelle
andre funksjonshemminger. Mange har en hgrselsrest som gjar at de hgrer noe, og noen har
operert inn CI. Ved hjelp av hgreapparat kan mange som er hgrselshemmet, ofte greie seg godt
uten tolk i en til en-samtaler. De samme personene vil likevel kunne ha behov for tolk i situasjoner
der det er flere til stede, slik som pa ulike sosiale sammenkomster eller mgter. Personer med
kombinert syns- og hgrselstap vil ha behov for tolkehjelp i mange av dagliglivets gjgremal.

4.5.1 Tolkidagliglivet

Etter folketrygdloven har brukerne rett til tolk i dagliglivet. Dagliglivstolking omfatter alt fra
butikkhandling til fritidsaktiviteter og kirkelige hendelser. Blant annet mgter i brukerorganisasjoner,
annet organisasjonsarbeid og politisk arbeid dekkes ogsa etter bestemmelsen om dagliglivstolking.
Brukerne har rett til tolk, men rettighetene begrenses av tilgang pa tolker.

Kommunikasjon er del av mange av de hverdagslige aktivitetene vi foretar oss. Det kan veere en
telefon til legen for & bestille time, eller til barnehagen for & gi en beskjed, det kan veere en
henvendelse til den ansatte i butikken for & fa hjelp, eller en prat med instruktaren pa
treningssenteret.

Tolkebrukerne Igser behovet for tolk i hverdagslige situasjoner pa forskjellige mater. | noen
situasjoner fales det ikke naturlig a bestille tolk, og i mange situasjoner er det ikke aktuelt med tolk,
fordi behovet oppstar spontant og ma handteres der og da. Mange far bistand fra familie og venner
til tolking i en del situasjoner. Etter at bildetolktjenesten ble etablert, er det ifglge Tolketjenesten
stadig flere som benytter denne. Ved at tjenesten kan tas i bruk spontant i forbindelse med enkle,
hverdagslige gjgremal, dekker den et behov som ikke har veert dekket av tolketjenesten fra far.
Inntrykket vart er ogsa at bildetolktjenesten bidrar til & gjere brukerne mer selvhjulpne og mindre
avhengig av hjelp fra venner og familie. Bruk av bildetolketjenesten forutsetter at en kan se,
tienesten er derfor ikke aktuell for personer som er dgvblinde.

Bruk av tolk i dagliglivet

Typiske situasjoner der brukerne har behov for tolk, er familiesammenkomster, kulturarrangementer,
mater, kurs og liknende. Disse aktivitetene skjer ofte pa kveldstid og i helger. Brukerorganisasjonene
og brukere vi har snakket med, mener at folketrygdloven ivaretar deres behov pa en god maéte.
Samtidig erfarer tolkebrukerne at det i praksis er vanskelig a fa tolk til en del situasjoner.

Nar vi ser pa utviklingen i antall bestillinger av tolkeoppgaver innenfor kategorien dagligliv, finner vi
at forespgrselen fglger bestemte sesongvariasjoner og at antall forespgrsler har holdt seg relativt
stabilt. Det typiske mgnsteret i etterspgrselen rettet til tolketjenesten, viser at etterspgrselen er
lavest i juli og rundt juletider, mens den er hayest pd hast og var / tidlig sommer.
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Figur 4.3 Antall bestilte tolkeoppgaver i perioden januar 2013—oktober 2015 innenfor kategorien Dagligliv

Oversikt over utviklingen i antall bestillinger er interessant og nyttig, men den er ikke ngdvendigvis
noen god indikasjon pa hvor stort behovet er. Tilbakemeldingene vi har fatt fra brukerorganisasjonene
og andre vi har intervjuet, er at brukerne ofte unnlater & bestille tolk pa kveldstid, helger, ferier og
hgytider fordi de ikke forventer & fa tolk pa de tidspunktene.

Flere opplever at de begrenses av vansker med a fa tak i tolk utenom ordinaer arbeidstid.
Brukerorganisasjonene forteller at mange mister motet nar de gang pa gang har opplevd ikke & f&
tolk pa kveldstid eller i helger. Noen har familie og venner som kan stille opp som tolk, men det er
vart inntrykk at mange tolkebrukere kjenner pa at de pafgrer sine nsermeste en belastning nar de
ber dem om a tolke for dem. Av den grunn er det mange som lar vaere a delta pa de aktivitetene de
ville deltatt pa dersom de hadde hatt tolk. For mange gjar dette at deres sosiale liv og liv som aktiv
samfunnsborger innskrenkes.

Det mangler god informasjon om hvor ofte brukerne har behov for tolk, og lar vaere & bestille fordi
de antar at det ikke nytter, men alle brukerorganisasjonene og brukerne vi har veert i kontakt med,
forteller om dette. En brukerundersgkelse gjennomfart blant tolkebrukere i Sgr-Trgndelag viser at
en av tre tolkebrukere opplever det som vanskelig & fa tolk p& sen ettermiddag, kveld og helg, og
neaer halvparten opplever det som vanskelig & fa tak i tolk pa helligdager. Undersgkelsen viser ogsa
at vanskelighetene brukerne opplevde varierte med hva slags type aktivitet det gjaldt. Eksempelvis
oppga 14 prosent at de syntes det var vanskelig a fa tolk til foreldremgater og til sosiale
sammenkomster, mens 4 prosent oppga at de syntes det var vanskelig a fa tolk til begravelser og
dap. | undersgkelsen var det neermest ingen av brukerne opplevde det som vanskelig a fa tolk pa
dagtid.

Tolk i rollen som forelder

Dgve foreldres behov for tolk er illustrerende for hvordan en tolk er ngdvendig for deltakelse pa
ulike arenaer. For foreldre er deltakelse pa ulike arrangementer i tilknytning til skole og fritid en
viktig del av det & delta i barnas liv. Det kan veere foreldremgater, ulike sosiale sammenkomster, i
forbindelse med barnas fritidsaktiviteter og i forbindelse med sosialt samveer der barnas venner
deltar.

Mange hgrselshemmede foreldre gnsker tolk til foreldremgter, utviklingssamtaler med leereren,
magter i forbindelse med barnas fritidsaktiviteter, sosiale foreldresammenkomster, tannlege og
legebesgk mv. Men foreldre kan ogsa ha behov for tolk i mer uformelle situasjoner. En dgv mor
bestilte tolk i forbindelse med at barnet hennes skulle ha med seg venner hjem fra skolen. Pa
denne maten kunne hun fa tilgang pa barnets sosiale liv, fordi hun kunne f& med seg, og ta del i,
samtalene vennene hadde seg imellom. En annen mor benyttet tolken hun hadde bestilt til barnets
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bursdag, til & gjgre barnets venner kjent med tegnsprak, og fortalte dem eventyr som tolken
oversatte. Gjennom denne handlingen etablerte moren seg som den «kule moren» og bidro
sannsynligvis til & avmystifisere det & vaere dgv for barna som var pa besgk. Inntrykket vart er at
trenden de siste arene har veert at harselshemmede foreldre gnsker tolkehjelp til flere situasjoner
enn tidligere.

Mange av de aktivitetene foreldre deltar pa i forbindelse med barnas skole og fritid, foregar utenom
ordinaer arbeidstid. Ifglge brukerorganisasjonene og tolkebrukere vi har snakket med, er det som
nevnt vanskelig & fa tak i tolk pa ettermiddag/kvelder og i helger. Dette bidrar til & gjgre det
vanskelig for tolkebrukere & delta pa mye av det som omhandler barnas liv. Vanskelighetene med
a fa tolk bidrar ogsa til at mange unnlater & pata seg en mer aktiv foreldrerolle gjennom & melde
seg som foreldrekontakt, eller pd andre mater pata seg et ansvar i forbindelse med barnas
skolegang eller fritidsaktiviteter. Mange tolkebrukere opplever at deres muligheter for & kunne
ut@ve en aktiv foreldrerolle begrenses.

A bruke barn som tolk

Ifglge Coda-Norge er det sveert vanlig at dgve foreldre bruker barna som tolk i en rekke
sammenhenger. Inntrykket vart er at dette delvis gjgres fordi det er vanskelig a fa tolk, men ogsa
fordi det er enkelt for foreldrene. Ifglge Coda-Norge er det en gkende bevissthet knyttet til uheldige
sider ved at barn tolker. Barnet kan fgle et for stort ansvar for hvordan forelderen har det i sosiale
situasjoner, noe som kan oppleves som tyngende. Det er ogsa flere situasjoner som kan sette barn
i en vanskelig situasjon dersom de ma tolke for sine foreldre. Mgter der det utveksles personlig og
sensitiv informasjon, eller i situasjoner der foreldrene blir satt i en mindreverdig posisjon, kan veere
belastende for barn & ta del i. Nar det gjelder tolking i mgte med offentlig sektor, har regjeringen
foreslatt & forby at barn brukes som tolk.5 Forslaget er ute pa hgring.® Selv om barn og andre
familiemedlemmer fortsatt brukes som tolk, tror vi at gkt bevissthet p& uheldige virkninger av a
bruke spesielt barn som tolk, kan ha bidratt til & redusere omfanget av dette.

Framtidige behov

Vi finner at mange brukere har et udekket behov for tolk i forbindelse med hverdagslige gjgremal,
slik som & delta i aktiviteter i forbindelse med barnas skole og fritid, delta p& kurs, sosiale
sammenkomster og politisk aktivitet mv. Ettersom det i dag er et udekket behov for tolk til kveld og
helg, anser vi at en forbedret tjeneste i seg selv vil fgre til gkt etterspgrsel.

Med nye generasjoner dgve/hgrselshemmede vil forventningene til deltakelse og likestilling, sosialt
og i samfunnet ellers, sannsynligvis fortsette & gke. Det kan fare til gkt etterspgrsel etter tolk til
dagligliv. Det er ogsa en gkende bevissthet knyttet til uheldige sider ved & bruke barn som tolk.
Bildetolktjenesten kan lgse noe av behovet, men vi tror ikke dette vil resultere i at etterspgrselen
etter stedsneer tolk blir mindre. P& sikt kan behovet for tolk til noen av dagliglivets behov bli
redusert som fglge av at flere dgve far operert inn Cl.

Pa kort sikt er var vurdering at behovet for tolk i dagligliv vil vaere omtrent det samme som i dag.
Men ettersom det i dag er et udekket behov, vil etterspgrselen etter tolketjenester sannsynligvis
ake, dersom tilbudet pa tolketjenester pa kveld og helger blir bedre.

5 Bakgrunnen for lovreguleringen er IMDis kartlegginger av bruk av tolk i offentlig sektor, som viser at bruk av
barn som tolk forekommer i ulike deler av offentlig sektor. Barneombudet har ogsa uttrykt bekymring for at
barn brukes som tolk. Forslaget gjelder forbud mot at barn brukes som tolk, eller for & formidle informasjon pa
norsk eller samisk til eller fra personer som ikke forstar eller kan gjare seg forstatt pa disse sprakene, men
gjelder ogsa tegnspraktolking.
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45.2 Tolk i utdanning

Nar det gjelder behov for tolk i forbindelse med at en tar utdanning, falger det av opplaeringsloven
at det er kommunen og fylkeskommunen som har ansvar for a sgrge for tolk ved behov i
grunnskole og videregaende skole. Folketrygdloven sikrer rettigheter til tolk i hayere studier.

Grunnskolen

Hgrselshemmede barn har rett til oppleering i og pa tegnsprak (8§ 2-3 og § 3-9). For
harselshemmede barn som har norsk som farstesprak, vurderer PP-tjenesten behovet for
tegnsprak. Kommunen kan bestemme at oppleeringen kan gis pa et annet sted enn den skolen
eleven sokner til. | praksis varierer det mye i hvilken grad den enkelte skole greier a gi et
oppleeringstilbud péa tegnsprak. Enkelte kommuner har skoler som er spesielt tilrettelagt for
tegnsprakbrukere. Vi forstar det slik at det er sjelden det brukes tolk i grunnskolen. Dersom det skal
brukes tolk i skolen, er det kommunen som har ansvar for & ansette tolk. Tolketjenesten bidrar av
og til med tolk.

Ifglge Statped er det om lag 2 000 hgrselshemmede barn i skolen, om lag 10 prosent av disse er
tegnsprakbrukere. HLF anslar at det er om lag 2 500 barn i grunnskolen med en form for
hgrselsteknisk tilrettelegging.

Flere av dem vi har intervjuet fra ulike fagmiljger, mener at mange hgrselshemmede barn i skolen
hadde hatt nytte av skrivetolk eller tegnspraktolk. Det vises til at barn som bruker hjelpemidler i
form av hgreapparat og teleslynge, ofte blir sveert slitne av & bruke hgrselen, og derfor har behov
for & kompensere. Mange av barna blir frustrerte i skolesituasjoner.

Videregaende skole

Pa videregaende skole ivaretas rettigheten til oppleering i og pa tegnsprak i et tegnspraklig miljg i
knutepunktskolene.” Ifalge Fylkenes informasjonstjeneste for sgkere til videregaende oppleering far
tegnspraklige elever tilbud om oppleering i egne grupper med tegnsprakkyndige leerere og/eller
bruk av tolk. Oftest far man tegnsprakkyndige lzerere i fellesfagene og tolk i programfagene. Har du
norsk tegnsprak som farstesprak, far du opplaering etter leereplanene i norsk tegnsprak, norsk for
hgrselshemmede og engelsk for hgrselshemmede. Tilretteleggingen for ulike grupper av
harselshemmede varierer mellom de ulike skolene og pa ulike utdanningsprogram ved den enkelte
skole.

Hgyere utdanning

NAVs tolketjeneste har ansvar for & gi dave og harselshemmede tilgang pa tolk i forbindelse med
studier.

| all hovedsak forteller brukerorganisasjonene om gode erfaringer nar det gjelder & fa tolk under
utdanning, men at det er store variasjoner i hvor godt tilbudet er organisert ved ulike studiesteder.
Ved en hggskole hvor vi intervjuet en av de ansatte, opplevde man & f& inn flere harselshemmede
studenter som hadde gatt gjennom studieforlgpet uten bruk av tolk. Disse studentene kunne slite
med a fa med seg det som ble sagt i forelesningen, men var ikke kjent med at de hadde rett til
skrivetolk. Hagskolen tilbgd dem skrivetolk, noe som ble godt mottatt av studentene.

Brukerne erfarer at studiestedene har ulik praksis nar det gjelder hvem som fortlapende falger opp
tolketjenesten, for eksempel ved & gi beskjed nar det skjer endringer i studentens timeplan. Noen

7 Det finnes knutepunktskoler i Oslo, Sandefjord, Stavanger, Trondheim, Bergen og Bodg. Foruten
knutepunktskolen i Bodg tilbyr alle skolene undervisning pa tegnsprék. Tilbudet ved skolen i Bodg er rettet
mot hgrselshemmede som primaert baserer sin kommunikasjon p& norsk talesprék. Oppleeringen er tilrettelagt
og organiseres med utgangspunkt i skolens ordingere faggrupper.
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steder er det studiestedets kontaktperson som tar hand om dette, mens andre studiesteder
overlater til studenten a sgrge for & endre pa avtalene dersom det gjagres endringer i timeplan mv.

Brukerundersgkelsen i Sgr-Trgndelag bekrefter inntrykket av at behovet for tolk under utdanning er
godt dekket. Ifalge undersgkelsen opplever neer sagt alle at de far tolk i forbindelse med utdanning.

Noen av tolkebrukerne som er under utdanning, har behov for bade skrivetolk og tegnspraktolk. De
ansker skrivetolk for a fa forelesningene gjengitt mest mulig korrekt og tegnspraktolk for &
kommunisere med medstudenter under gruppearbeid o.l.

Endringer i bruk av tolk under utdanning

Det har veert, og er, et viktig politisk mal & legge til rette for at hgrselshemmede skal inkluderes i
hgyere utdanning og i arbeidslivet. Etter at tolketjenesten ble etablert, har det veert en gkning i
harselshemmedes deltakelse pa disse arenaene.

Inntrykket hos brukerorganisasjonene er at flere dgve/hgrselshemmede tar hgyere utdanning i dag
enn tidligere. Inntrykket bekreftes av tolketjenesten. Det finnes imidlertid ikke tall som viser antall
studenter med hgrselshemming. P& bakgrunn av statistikk fra NAV har vi laget en fremstilling av
utviklingen i antall tolkeoppgaver innenfor utdanning siden januar 2013. Statistikken sier noe om
utviklingen i etterspgrselen etter tolketjenester innenfor utdanning, men forteller oss ikke hvor
mange studenter som har tolk under utdanning.

Grafen viser at det har veert en gkning i antall tolkeoppgaver siden januar 2013.

Utdanning
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Figur 4.4 Antall bestilte tolkeoppgaver per maned i perioden januar 2013—oktober 2015 innenfor
kategorien Utdanning

Totalt ble det utfgrt 5 893 tolkeoppgaver innenfor utdanning i 2013, mens det i 2014 ble utfgrt

6 959 oppgaver. Statistikken inneholder ikke registreringer for de to siste manedene i 2015, men
sammenlikner vi antall oppgaver utfart i lgpet av de 10 farste manedene i henholdsvis 2013, 2014
0g 2015, finner vi at antall oppdrag I& omtrent pa samme niva i 2015 som i 2014. Antakelsen om at
etterspgrselen etter tolketjenester innenfor utdanning har gkt, stattes, men tallmaterialet gir oss
ikke anledning til & kunne si noe sikkert om den mer langsiktige utviklingen i etterspgrselen.

For & f& et mer kvalitativt inntrykk av utviklingen har vi intervjuet fire av tolketjenestene: Oslo og
Akershus; Hordaland; Nord-Trgndelag og Sar-Trendelag om hvilke endringer de har erfart nar det
gjelder etterspgrsel etter tolking til arbeid og utdanning.

Tolketjenestene opplever at ettersparselen etter tolk i forbindelse med studier kan variere fra ar til ar,
men at den generelle utviklingen de siste arene har vist en sterk gkning. Flere av tolketjenestene har
inngatt tilleggsavtaler med frilanstolker for & dekke opp for den gkte ettersparselen.
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Tolketjenestenes inntrykk er dessuten at hgrselshemmedes studievalg i stgrre grad er styrt av
personlige interesser i dag enn tidligere. Tidligere sgkte dgve/hgrselshemmede seg oftere til
studier der det var et etablert davemiljg. Resultatet av endringen er at hgrselshemmede deltar i et
bredere spekter av utdanninger enn hva de gjorde far. Det er ogsa tolketjenestens inntrykk at
harselshemmede gjennomfarer lengre utdanninger i dag enn for noen ar siden — noe som i seg
selv har bidratt til gkningen i etterspgrselen etter tolk.

Endringene i hgrselshemmedes deltakelse i hgyere utdanning farer til endrede krav om kompetanse
hos tolkene. Tolking i akademiske sammenhenger, i forbindelse med et studielgp, en konferanse,
eller et foredrag stiller krav til at tolken behersker fagterminologien og den akademiske diskursen.
Tolk og bruker kan ha behov for & bli enige om hvilke tegn de skal bruke for ulik fagterminologi for &
sikre mest mulig presis kommunikasjon. Det innebzerer behov for & ha samme tolk over tid.

At hgrselshemmede deltar i et starre spenn av utdanninger, gjgr at tolkene ogsa ma beherske
fagterminologi innenfor flere fagretninger. Tolketjenesten opplever ogsa en gkning i ettersparselen
etter tolker som kan tolke forelesninger pa engelsk. Ifglge brukerundersgkelsen som ble
gjennomfart i Sgr-Trgndelag, oppgir 30 prosent av brukerne med behov for tolk som kan tolke fra
engelsk, at det er vanskelig & fa tak i tolk med slik kompetanse.

Tilbakemeldingene vi har fatt fra Hgrselshemmedes landsforbund (HLF), samt noen av
tolketjenestene, er at behovet for skrivetolk er gkende. Tolketjenesten i Hordaland fortalte at
mange studenter gnsker & ha skrivetolk nar de er pa forelesning, mens de gnsker tegnspraktolk
eller tegn til stgtte nar de deltar i gruppearbeid eller kollokvier. Ifglge Tolketjenesten er dette en
endring fra hva brukerne etterspurte for noen ar siden. NAVs statistikk viser at skrivetolking aker
jevnt, men utgjar en sveert liten andel av de samlede tolkeoppdragene (jf. avsnitt 4.1).

Behov fremover

I grunnskolen i dag er det lite bruk av tolketjenester. Det er ingen grunn til & anta at det blir flere
elever med tolkebehov enn i dag, men dersom det blir stgrre aksept for at elever i grunnskolen har
nytte av tolk, kan dette fare til en gkt etterspgrsel etter tolketjenester.

Vi tror at trenden med at flere hgrselshemmede og dave tar hgyere utdanning, vil fortsette. Mange
vil ta hgyere utdanning, og mange vil i gkende grad ta langvarige utdanninger. Vi antar derfor at
behovet for tolketjenester til hgyere utdanning vil veere gkende et stykke fram i tid. Det pavirker
omfanget av tolkebehov samtidig som det farer til et gkt behov for spesialiserte tolker. Flere kan ha
behov for bade tegnspraktolk og skrivetolk.

453 Tolkiarbeid
Tolkebrukeres rett til tolkehjelp for & kunne utfgre arbeidet sitt er hjemlet i folketrygdloven.

Tolking pa arbeidsplass kan organiseres pa ulike mater. Brukeren kan enten fa tolk fra
tolketjenesten, eller brukerens arbeidsgiver kan ansette en person som kan tolke for
arbeidstakeren. Arbeidsgiver far da dekket utgiftene som er knyttet til tolking. Dersom det er flere
pa arbeidsplassen som har bruk for tolking, kan arbeidsgiver ansette en eller flere tolker pa heltid.
Arbeidsgiver har arbeidsgiveransvaret for tolken(e), men far dekket lgnnsutgiftene gjennom
folketrygden. Denne ordningen kalles Tolk pa arbeidsplass (TPA). For gvrig kan TPA ogsa
formidles av NAV.

Benytter arbeidstakeren seg av tolk fra tolketjenesten, kan tolkingen bade forega ved bruk av
bildetelefon eller ved at en tolk er til stede pa arbeidsplassen.
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Generelt har tolkebrukere behov for tolk til mgter, samtaler og sosiale sammenkomster. Brukerne
har ofte starre behov for tolk nar de er nye pa en arbeidsplass enn senere, blant annet fordi de har
behov for tolk til oppleering.

Inntrykket vart er at hgrselshemmede jobber innenfor et vidt spekter av yrker og sektorer, og at
behovet for tolk varierer ut fra hva slags jobb en har. Vart inntrykk er at det er noen regionale
forskjeller nar det gjelder hvilke naeringer brukerne jobber i. | tillegg antar vi at avstand mellom
tolketjenesten og brukerens arbeidsplass kan pavirke hvor mye tolk arbeidstakeren far.

Yrker som innebaerer mye kontakt og samhandling med andre, krever mye tolking. Nasjonalt senter
for hersel og psykisk helse erfarer at begrensninger i tilgang til tolk kan begrense nar dgve
medarbeidere kan utfgre sitt arbeid, og i noen tilfeller hva dave medarbeidere kan utfare.

Behovet for spesialisert kompetanse

Tolking i forbindelse med arbeid fordrer at tolkebruker og tolk kommer til en enighet om, og en
felles forstaelse av, begrepsapparatet de trenger for & kunne kommunisere. Noen ganger er det
tilstrekkelig & sikre en felles forstaelse av etablerte begreper, andre ganger méa en etablere nye.
Nar tolkene har veert en del av brukerens arbeidsplass over tid, vil vedkommende etter hvert ogsa
delta i den tause kunnskapen en opparbeider seg gjennom a innga i et arbeidsfellesskap. Det
bidrar til & redusere faren for misforstaelser, og for brukerne er det derfor en stor fordel at de kan
forholde seg til noen fa faste tolker.

Behovet for et spesialisert begrepsapparat gjar seg spesielt gjeldende nar det skal tolkes for
brukere som jobber innenfor ulike fagomrader og krever at tolken behersker den ngdvendige
fagterminologien. Det vil ogsa vaere behov for at tolken tilegner seg kunnskap om den maten det
arbeides péa innenfor det enkelte fagomradet. | samtale med brukere med akademiske yrker har vi
fatt forstaelse av at det kan vaere vanskelig a fa tak i tolker med riktig kompetanse. Dersom
brukeren erfarer a fa en tolk som ikke makter & formidle det de sier pa en riktig mate, kan dette
oppleves som sveert belastende for brukeren. Vi har hagrt om eksempler der tolkebruker har holdt
foredrag og forstar pa respons og spgrsmal fra tilharerne at tolken ikke har klart & gi en god tolking.
Brukeren har f& muligheter til & korrigere feilen i slike sammenhenger. Videre er det viktig at tolken
er sikker pa den sosiale situasjonen vedkommende tolker i. Dersom tolken er usikker, vil det lett bli
slik at den dave ogsa fremstar som usikker. Dette gnsker tolketjenesten & unngd, ved a ta i bruk
mest mulig erfarne tolker.

Noen brukere har behov for tolker som kan tolke til/fra pa engelsk, dersom de skal delta pa
internasjonale mgter, konferanser e.l. Inntrykket vart er at det generelt er vanskelig & finne tolker som
bade behersker og gnsker & tolke til/fra engelsk. Det gjelder bade skrivetolking og tegnspraktolking.

Inntrykket vart er at tolketilbudet i dag fungerer godt innenfor arbeid, i den forstand at brukerne far
tolk. Men manglende kompetanse hos tolken kan i noen tilfeller veere en utfordring. Det har ikke
lyktes oss & fa et godt nok informasjonsgrunnlag for & si noe sikkert om hvordan brukernes behov
for & ha noen fa tolker & forholde seg til, ivaretas. Inntrykket vart er likevel at tolketjenestene
anstrenger seg for & ivareta dette, men at det i praksis er noe variabelt.

Dgvblinde i arbeidslivet

Blant de rundt 350 dgvblinde i Norge er det, ifglge Landsforbundet for kombinert syns- og
herselshemmede/dgvblinde (LSHDB), kun f& som jobber. Vi har ikke fatt tilgang pa sikre tall, men
angivelig er det kun rundt et titalls personer som har en ordineer jobb. De fa som er i arbeid, far lgst
behovene pa ulike mater. Inntrykket er at de enten har brukerstyrt personlig assistent, stgttekontakt
og/eller tolkledsager. Tilbakemeldingene vi har fatt fra brukerorganisasjonene, tyder pa at
dgvblindes behov i all hovedsak ivaretas pa en god mate innenfor arbeidslivet.
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Endringer i bruk av tolk til arbeid

Statistikken over dgve, dgvblinde og sterkt hgrselshemmedes deltakelse i arbeid er mangelfull.
Men brukerorganisasjonene og flere av tolketjenestene har inntrykk av at yrkesdeltakelsen har
veert gkende. Noen av tolketjenestene forteller at det tidligere var vanligere at hgrselshemmede
arbeidstakere jobbet sammen i bedrifter som satset spesielt pa tilrettelegging for hgrselshemmede
i deres fylke, mens hgrselshemmede i dag oftere er integrert i det ordinaere arbeidslivet og at de
som oftest er alene om & vaere hgrselshemmede pa arbeidsplassen.

NAYV registrerer antall bestilte tolkeoppgaver. Ifglge disse registreringene har det siden januar 2013
veert en gkning i antall forespgrsler om tolking i forbindelse med arbeid. Vi mangler registreringer
for de to siste manedene i 2015, men sammenligner vi de ti farste manedene i perioden 2013—
2015, finner vi at antall tolkeoppgaver gkte fra 7 772 i 2013 til 13 324 i 2015. | tillegg kommer TPA.
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Figur 4.5 Antall bestilte tolkeoppgaver i perioden januar 2013—oktober 2015 innenfor kategorien Arbeidsliv

Tolketjenestene har erfart en gkning i ettersparselen etter tolkeoppdrag pa arbeidsplass, noe den
registrerte gkningen i antall tolkeoppgaver vitner om. Tolketjenesten ser gkningen som et resultat
av at tilgangen pa tolk har blitt bedre, og at flere derfor benytter seg av mulighetene for & fa tolk.
Videre besitter hgrselshemmede i stgrre grad jobber som krever hgyere utdannelse, noe som har
medfgrt en gkning i antall situasjoner som krever tolk. Det synes ogsa som at det i dag er en stgrre
aksept for at hgrselshemmede har behov for tolk i flere av arbeidslivets situasjoner enn det en
hadde fgr. Blant annet har aksepten for at en arbeidstaker kan ha behov for tolk i forbindelse med
sosiale sammenkomster p& jobben, blitt stgrre enn den var fagr. At hgrselshemmede i gkende grad
er spredt pa flere arbeidssteder, antar vi ogsa bidrar til en viss gkning i ressursbruk.

Det har ikke lyktes oss a fa tilgang pa tall som viser utviklingen i dgvblindes deltakelse i utdanning
og arbeid, men inntrykket vi har fatt fra brukerorganisasjonene, er at det er en viss gkning i
deltakelsen.

Behov fremover

Vart inntrykk er at harselshemmedes deltakelse i arbeidslivet har veert gkende i de senere ar og at
flere har arbeid som krever hgyere utdanning. Det er vanskelig & vurdere om det stadig kommer til
a veere en gkning i antall dgve og hgrselshemmede som kommer i arbeid, spesielt ettersom det er
lite statistikk p& hvor mange som faktisk er i arbeid i dag. Men et gkende antall dave/hgrsels-
hemmede med hgyere utdanning, farer til gkte krav til kompetanse hos tolkene. Vi antar at flere vil
ha behov for tolker som kjenner ulike fagfelt, eller som har mulighet til & f& oppleering i terminologi
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og faguttrykk innen bestemte yrker. Det er ogsa grunn til & tro at flere vil ha behov for tolking til
mgter og konferanser. Det vil veere et gkende behov for tolker som kan tolke mellom norsk
tegnsprak og engelsk. Ifglge brukerundersgkelsen som ble gjennomfart i Sar-Trandelag, er det &
fa tak i tolk som kan tolke p& engelsk, blant det som oppleves som vanskeligst & fa tak pa.

Samlet har hgrselshemmedes deltakelse i hgyere utdanning og i arbeidslivet medfart en gkning i
etterspgrselen etter tolk. Vi antar at dette er en trend som vil fortsette og at behovet for tolk
innenfor disse omradene vil holde seg pa samme niva eller hgyere i arene som kommer.

45.4 Mer om dgvblindes tolkebehov

Dgvblindhet innebzerer store begrensninger nar det gjelder kommunikasjon, informasjon og fri
bevegelse, noe som gjgr at brukere i denne gruppen har behov for tolk/ledsager i sveert mange av
hverdagslivets gjgremal. | mange tilfeller vil personer med dgvblindhet veere avhengige av en
tolk/ledsager som behersker flere av de ulike kommunikasjonsformene personer med dgvblindhet
bruker. 1 tillegg til & formidle spraklig kommunikasjon vil brukeren ha behov for & fa en beskrivelse
av situasjonen brukeren befinner seg i, samt ledsaging til/fra og underveis i oppdraget.
Tolk/ledsager brukes i ulike sammenhenger som arbeid eller skole og innenfor hverdagslivets
aktiviteter, slik som legebesgk, fritidsaktiviteter og sosiale sammenkomster.

For & innhente kunnskap om davblindes situasjon og behov for tolking har vi gjennomfart intervjuer
med Foreningen Norges Dgvblinde, Landsforbundet for kombinert syns- og
hgrselshemmede/dgvblinde (LSHDB), Eikholt nasjonalt ressurssenter for dgvblinde, Nasjonalt
senter for hgrsel og psykisk helse (NSHP) og Signo.

Falgende punkter oppsummerer behovene, slik vi har forstatt det:

e Dgvblinde har behov for tolk/ledsager til mange av hverdagslivets gjgremal
e Dgvblinde har behov for at tolk/ledsageren kjenner dem godt
e Dgvblinde har behov for en (enda mer) brukertilpasset tolketjeneste

Som gruppe har dgvblinde behov for tolkledsager i langt flere av hverdagslivets gjgremal enn det
hgrselshemmede har behov for tolk i. En rekke aktiviteter, slik som a orientere seg om det som
skjer i omverden, lese brev, betale regninger, handle mat, trene, g pa tur mv. er omrader
dgvblinde har behov for tolkledsager til. Ifalge LSHDB er dgvblinde avhengige av a ha stor tilgang
pa tolkledsager for at de skal kunne klare & bo utenfor institusjoner.

Bade brukerorganisasjonene og kompetansesentrene vi har snakket med, gir tilbakemeldinger om

at behovene til dgvblinde ivaretas pa en god mate i lovverket, men at endringer i retningslinjene for
ledsagerordningen fra juli 2012, innebaerer en uheldig innskrenking i hvilke omrader dgvblinde skal
kunne f& tolk- og ledsagerhjelp. Der heter det at:

Retten til tolk- og ledsagerhjelp er hovedsakelig knyttet til brukeres behov for bistand til
kommunikasjon. Oppdrag som primaert omhandler sosial og praktisk bistand, faller utenfor
retten til tolk- og ledsagerhjelp. Den generelle dagliglivsdefinisjonen medfgrer ogsa
begrensninger i hvilke hobby- og fritidsaktiviteter brukerne kan paregne & fa stgnad til.

Bade brukerorganisasjonene vi har snakket med og kompetansesentrene er tydelige pa at
brukernes behov strekker seg ut over det de nye retningslinjene legger opp til. Etter endringene har
brukerorganisasjonene fatt henvendelser fra dgvblinde som ikke lenger far innvilget tolk nar de skal
handle, g& pé trening eller til andre ting de har hatt lyst til & gjgre pa fritiden. Sett fra
brukerperspektiv, er det ikke tilfredsstillende & skulle gjgre noe av dette uten a kunne kommunisere
eller fa informasjon om hva som skjer i omgivelsene. Med kun ledsaging kan de ikke gjare det.
Brukerorganisasjonen LSHDB fortalte at de har mottatt en henvendelse fra en dgvblind som gnsket
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a oppleve det nye storsenteret i kommunen. Hun fikk beskjed om a bruke kommunal ledsager. Hun
skrev til brukerorganisasjonen og sa at hun gnsket jo ikke a bli leid i handen, men «se» hva som
var pa storsenteret. Eksempelet illustrerer at det er lite tilfredsstillende & ha med en ledsager (uten
tolkekompetanse) nar selve opplevelsen er avhengig av at en far formidlet hvordan ting ser ut.
Ifglge brukerorganisasjonene praktiseres forskriften ulikt ved de ulike tolketjenestene. Mens
enkelte sies & praktisere reglene pd samme méte som tidligere, sies andre a ha innfgrt en praksis
som er i trdd med rundskrivet.

Nasjonalt senter for hgrsel og psykisk helse ser at dgvblinde blir mer syke og isolerte som en
direkte konsekvens av at tolketjenestene har anlagt en snevrere definisjon for nar davblinde har et
kommunikasjonsbehov. Fra deres perspektiv er det apenbart at dgvblinde trenger tolkledsager i
nesten alle situasjoner. Av hensyn til brukernes psykiske helse anses spesielt innskrenkningen av
devblindes mulighet til & delta i fysisk aktivitet som spesielt uheldig.

Bade brukerorganisasjonene og fagmiljgene fremhever dgvblindes behov for trygghet og
forutsigbarhet som viktig. P& grunn av dgvblindes begrensninger nar det gjelder kommunikasjon og
orientering er det viktig for brukeren & fgle seg trygg pa at de har en tolkledsager som ivaretar
behovene deres pa& en god méate. For mange handler dette bade om at tolkledsager har den
ngdvendige kompetansen, men vel sa viktig at vedkommende har god kjennskap til dem som
brukere. Inntrykket vi har fatt, er at det kan ta lang tid fgr en bruker og tolkledsageren far etablert
god nok kjennskap til hverandre til at tolkesituasjonen fungerer tilfredsstillende.

Det kan vaere sveaert krevende for dgvblinde & métte forholde seg til tolk/ledsagere som ikke kjenner
dem og deres behov. Dgvblinde gnsker derfor & kunne forholde seg til et begrenset antall tolker
med god kjennskap til dem og deres behov. Mange opplever at tolketjenesten forsgker a ivareta
dette behovet, men noen har ogsa erfart at det ikke alltid gjgres. En bruker vi har snakket med,
fortalte at det & fa en ny tolk er sa belastende for henne at det kan gdelegge hele dagen hennes.
Bade brukerorganisasjonene og Tolkeforbundet har inntrykk av at mange dgvblinde foretrekker &
benytte frilanstolker. Dette begrunnes med at kompetansen om tolking for dgvblinde er bedre blant
frilanserne, men ogsa at de far stgrre innflytelse over hvilken tolk/ledsager de skal ha, dersom de
benytter en frilanstolk. Vi er blitt fortalt at brukere avtaler direkte med en frilanstolk, for sa & fa dette
godkjent av tolketjenesten. Inntrykket vart er at tolketjenesten stort sett godkjenner dette, men at
de noen ganger bestemmer at oppdraget skal dekkes av en av de fast ansatte tolkene isteden.
Brukerne kan oppleve dette som uheldig. Ifalge LSHDB har noen dgvblinde opplevd at
tolketjenesten har gjort endringer i hvilke tolk/ledsagere de skal ha med seg pa ferie, noe som
oppleves som sveert krevende for brukeren.

Dgvblinde har ogsa behov for at tolketjenesten er mer brukerorientert enn den er i dag. Det gjelder
hele forlgpet fra bestilling til formidling, og til kvalitet pa tjenesten. Ifglge brukerorganisasjonene
oppleves dagens bestillingssystem som sveert krevende. Blant annet mangler tolketjenestens
bestillingssystem muligheten til & opprette profiler pa brukerne. Dersom hver enkelt hadde hatt en
profil i systemet, kunne en lagret informasjon om brukeren med relevans for behandlingen av
tolkeoppdraget. Inntrykket vart er at slik det er i dag, ma brukeren ved hver bestilling sgrge for &
informere om alle forhold som er viktige i forbindelse med behandlingen av oppdraget, noe som er
spesielt krevende for dgvblinde brukere. Videre kan brukeren ogsa risikere at tolkeformidlerne
kommer til at det er ngdvendig & bruke noen av de fast ansatte tolkene i et oppdrag i stedet for den
frilanstolken brukeren selv har bedt om. Fra brukerorganisasjonene har vi fatt eksempler pa at
dette har blitt gjort i forbindelse med ferieturer brukere skal pa. For brukeren som er avhengig av &
f& med seg tolkledsagere som kjenner en godt, kan dette bidra til stor utrygghet.
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4.5.5 Minoritetssprakliges behov for tolketjenester

Noen av innvandrerne og flyktningene som kommer til Norge, er dave eller alvorlig harsels-
hemmede. Det er lite informasjon om hvor mange dette utgjar, og det er behov for mer kunnskap
om hvilken bistand de trenger. Kombinasjonen av a ha en hgrselshemming samtidig som en skal
finne seg til rette i et nytt samfunn, synes & veere en kompleks, systemisk utordring som krever
mye av mange, og det er behov for & videreutvikle modeller for skreddersydde, individuelle tilbud i
et tegnspraklig miljg innenfor kompetansemiljger for harselshemmede (Nilsen og Mikkelsen 2012).
A hare darlig er dessuten skambelagt i enkelte innvandrermiljger, noe som antakeligvis farer til en
hayere terskel for & benytte hjelpemidler/tolk.

Det er stor variasjon i hva denne gruppen har leert av tegnsprak fra hjemlandet. Noen har lite
oppleering, mangler skolegang og bruker hjemmelagde gester. Andre har fatt mye sprakstimulering,
hjelpemidler og har lzert tegnsprak.

Tolking for brukere med minoritetsspraklig bakgrunn kan veere ekstra krevende fordi brukeren ofte
ikke behersker, eller i liten grad behersker, norsk sprak eller norsk tegnsprak. De fleste minoritets-
spraklige dgve som kommer til Norge, har problemer med a forsta en vanlig tegnspraktolk, og
tolken har problemer med & avlese den dgve personen. | noen tilfeller er det behov for
«mellomtolk» i tillegg til vanlig tolk.

Brukere som behersker noe tegnsprak, kan ha nytte av & ha en dgv tegnspraktolk i tillegg til en
hgrende tolk. Erfaringer tilsier at tegnspraktolker som selv er dave, har bedre forutsetninger for &
tolke spraket til brukere som har et darlig utviklet norsk tegnsprak. Vedkommende fungerer derfor
som en «mellomtolk» mellom brukeren og den hgrende tolken. Med flere nyankomne innvandrere
kan det bli et gkende behov for «mellomtolking».

4.5.6 Barn med minoritetsbakgrunn

Det ser ut til & veaere en litt hgyere andel davfadte med innvandrerforeldre sammenliknet med etnisk
norske barn. Disse barna far ogsa ofte operert inn Cl. Det medfgrer spesielle utfordringer for disse
barna at foreldrene snakker eget morsmal hjemme, mens barna hgrer norsk i barnehagen/skolen.
Noen lzerer seg tegnsprak. Selv sma hgrselstap kan ha relativt store konsekvenser for et
fremmedspraklig barn (Nilsen og Mikkelsen 2012). Det er blant annet spgrsmal knyttet til hva som
skal veere elevens farstesprak, og hvor mange sprak barnet vil kunne forholde seg til.

Generelt er det ofte en utfordring for foreldrene & finne fram i hjelpeapparatet, og for mange
minoritetsspréklige foreldre er denne utfordringen enda stgrre. Sprakbarrierer kan ogsa
vanskeliggjgre oversikten over, tilgangen til og kontakten med hjelpeapparatet. Det synes a veere
et stort behov for mer informasjon tilpasset etnisk minoritetsspraklige foreldre med
hgrselshemmede barn i skolealder. Nar det gjelder dgve barn med innvandrerforeldre, kan det
ogsa veere behov for flere tolker — bade tegnspraktolker og talespraktolker.

4.5.7 Behov for tolk til offentlige arrangement

Mange hgrselshemmede opplever at det i for liten grad benyttes tolk ved offentlige arrangementer,
noe som bidrar til & begrense deres deltakelse pa disse arenaene. En studie gjennomfart av
Rambgll (2011) bekrefter at det sjelden tilrettelegges for harselshemmede pa slike arrangementer
og at f& arrangarer har erfaring med den typen tilrettelegging. Ifalge Rambgll er behovene for
tolketjenester pa offentlige arrangementer starre enn det som tilbys av denne typen tjenester i dag.
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4.6 Samlet vurdering — Brukernes behov for tolketjenester

NAVs statistikk over antall tolkebrukere de siste tre arene viser en viss gkning i antall tolkebrukere.
Vi har ingen bakgrunnsinformasjon om brukerne og kan derfor ikke si noe om gkningen innen ulike
brukergruppene.

Ettersparselen etter tolketjenester har gkt betydelig de senere arene, og gkningen har skjedd i alle
tolkeformer. @kningen synes ikke & skyldes endringer antallet dave/ hgrselshemmede, men har
trolig sammenheng med endringer i disses gnske om & delta pa ulike omrader i samfunnet. Yngre
generasjoner kan veere mer tilbgyelige til & ta i bruk tolk enn eldre generasjoner, og i sterkere grad
gnske a ta del i arbeidsliv og utdanning. En slik utvikling kan ventes a fortsette i &rene som
kommer, men omfanget er usikkert. Bedre tilbud av tolketjenester kan i seg selv ha generert gkt
bruk (se kapittel 9).

Det er tegnspraktolking som utgjar den klart mest etterspurte tolkeformen. Statistikken viser at
skrivetolking utgjar en liten andel av tolketjenesten, og at gkningen har vaert mindre enn man
kunne forventet ut fra hva brukerorganisasjoner og deler av tolketjenesten tidligere har antatt.

Videre ser det ut til at dekningsgraden, altsa andel bestilte tolkeoppdrag som blir dekket, har gkt de
siste &rene. Det indikerer at en stgrre del av behovet dekkes. Samtidig ma en ta hgyde for at det
finnes et udekket behov som ikke kommer fram, fordi brukerne vet at det er tider da det er
vanskelig & f& tolk og derfor lar veere & bestille. Vi vet for lite om dette forholdet.

Inntrykket vart er at brukerorganisasjoner og fagmiljger mener at dgve, hgrselshemmede og
dgvblindes behov ivaretas pa en god mate i lovverket. Men i praksis opplever bade dgvblinde og
harselshemmede begrensninger i tilgang pa tolk. Nye regler for davblinde oppleves & innebaere et
tilbakeskritt nar det gjelder ivaretakelse av deres behov. For begge gruppene er det fgrst og fremst
innenfor dagliglivets omrader og for aktiviteter som skjer p& kveldstid og i helger, at behovet ikke
dekkes. Det innebeerer at dgvblinde og hgrselshemmede opplever begrensninger i hvordan de kan
delta i samfunnet. Det kan veere i sin utgvelse av foreldrerollen, deltakelse i sosiale aktiviteter,
mulighet for & kunne engasjere seg politisk eller pata seg andre typer verv eller oppgaver. Nar det
gjelder tolk til arbeid og studier, dreier utfordringene seg om at tolkene ikke alltid har tilstrekkelige
kvalifikasjoner for a tolke for den enkelte bruker.

De senere arene har mal om integrering, deltakelse og likestilling fatt stgrre aksept. Det har fart til
at hgrselshemmedes deltakelse pa ulike samfunnsarenaer har gkt. Behovene for tolk er blitt
tydeligere og mer uttalte bade innenfor dagligliv og arbeid/utdanning.

Samlet har hgrselshemmedes deltakelse i hgyere utdanning og i arbeidsliv medfart en gkning i
etterspgrselen etter tolk. Hgrselshemmede deltar i dag innenfor et vidt spekter av utdanninger, og
inntrykket er at mange i stgrre grad enn tidligere farst og fremst velger utdanning etter interesse,
fremfor & velge seg til utdanninger der det er etablert et dgvemiljg. Harselshemmede gjennomfgrer
ogsa lengre utdanninger enn de gjorde far. Disse endringene har fart til gkt behov for tolketjenester
og til at tolkene har behov for mer spesialisert kunnskap. Det samme gjar seg gjeldende innenfor
arbeidslivet. Det ser ut til & ha veert en vekst i andelen hgrselshemmede som er i arbeid, og
hgrselshemmede arbeider innenfor et bredere spekter av yrker enn tidligere.

Nar det gjelder behov for tolking i dagligliv fremover, vil behovet veere om lag det samme som i
dag. Bildetolketjenesten kan kanskje dekke en stgrre del av behovet, men samtidig er det i dag et
udekket behov for tolk pa& kveldstid og i helger. Dersom tilbudet av tolketjenester pa kveld og i
helger blir bedre, anser vi at etterspgrselen etter tolk vil gke.

Bruk av CI vil sannsynligvis pa sikt redusere antall brukere av tolketjenesten. Med tanke pa det var
en kraftig gkning i Cl-operasjoner pa barn etter ar 2000, vil man trolig se effekter pa tilstremningen
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av yngre tolkebrukere rundt ar 2020. Det vil imidlertid veere en gradvis utvikling, som kan pavirkes
av flere ulike forhold.

Vi antar at trenden med gkt etterspgrsel etter tolketjenester til utdanning og arbeid vil gke i de
naermeste arene. Det vil dessuten veere gkt behov for spesialisering blant tolkene.

Alt i alt mener vi var gjennomgang viser at en pa kort sikt ma vente falgende:

Ettersparselen etter tolketjenester vil fortsette & gke noe i de naermeste arene, men det er
vanskelig & spa hvor mye.

Tegnspraktolkning vil fortsette & veere den mest brukte tolkemetoden. Etterspgrselen etter
tegnspraktolking vil gke noe de naermeste arene som fglge av at flere dgve og
harselshemmede kommer i arbeid og tar hayere utdanning. Bedre dekning av tolketjenester pa
kveld og i helger vil ogsa bidra til en gkt ettersparsel, fordi det i dag er et udekket behov.

Dgvblinde som bor utenfor institusjon har et omfattende behov for tolk/ledsager. Behovet for
tolk/ledsager er ikke tilstrekkelig dekket i dag. Det vil ikke veere store endringer i dgvblindes
behov for tolk/ledsager framover i tid.

Behovet for skrivetolking vil kanskje gke noe som fglge av at flere hgrselshemmede og dgve vil
veere i utdanning og arbeid, men vil fortsatt utgjgre en liten andel av det samlede tolkevolumet.

Det er imidlertid mange hgrselshemmede som i dag kvalifiserer til bruk av skrivetolk, men som

ikke bruker det.

Bildetolktjenesten vil oppleve en fortsatt gkning, bade i antall brukere og i antall henvendelser.
Vi tror ogsa at tjenesten vil kunne utvikle seg videre slik at den kan tas i bruk i flere
sammenhenger enn den gjgr i dag.
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5 Utvikling pa teknologiomradet

5.1 Dagens situasjon og utvikling

Generelt har det veert en rask utvikling av teknologi og teknologibruk de siste arene, som pavirker
de fleste i dagliglivet. Spgrsmalet er hvilke muligheter teknologien kan tenkes & apne med
betydning for tolkefeltet, og hvilke konsekvenser den vil ha i arene fremover.

Det finnes en rekke teknologier rettet mot dave, hgrselshemmede og dgvblinde. Eksempler er ulike
former for alarmsystemer, teksttelefoner, laeringsteknologi mv. Videre finnes allment brukt teknologi
som kan veere nyttig for mennesker med hgrselstap, eksempelvis programvare for videotelefoni.
Det skjer ogsa en utvikling innen hgrselsteknologi, eksempelvis cochlea-implantater (se

avsnitt 4.4).

I denne utredingen har vi avgrenset tematikken og fokusert pa teknologi som vil, eller kan ha
betydning for tolketjenesten, gjennom & forbedre, supplere eller erstatte den tolkingen som skijer i
dag, eller endre méaten tolkingen skjer pa.

Helt overordnet er det en rekke starre endringer som potensielt kan pavirke teknologier rettet mot
tolking:

e Betydelig forbedring i kvalitet p& og tilgjengelighet til mobile enheter med mulighet for
direkteoverfgring av lyd og bilde (smarttelefoner, nettbrett)

e Hgyere dataoverfgringshastighet over mobilnettet

e Okt prosessorhastighet

e Utvikling innen sensorteknologi og talegjenkjenningsteknologi

e Endrede holdninger og vaner i befolkningen med tanke pa teknologibruk

Slike forhold kan potensielt apne opp for nye tjenester som pa en eller annen mate pavirker tolking
som funksjon. | dette kapitlet har vi beskrevet og analysert noen sentrale teknologiomrader relatert
til tolking for d@ve og hgrselshemmede, og sgkt & vurdere potensialet i disse teknologiene
fremover.

5.2 Bildetolking

5.2.1 Utvikling av bildetolktjenesten

Bildetolktjenesten er et gratis tilbud til hgrende og dave, og har eksistert i Norge siden 2007.
Tjenesten er en del av tolketjenesten og fungerer pa lik linje med vanlig tolking, med unntak av at
tolkingen foregér via bildetelefon — og at tolken dermed ikke er fysisk til stede hos tolkebrukeren.
Brukeren kan velge mellom tegnsprak, tale og skrift. Tjenesten kan benyttes bade til & tolke
telefonsamtaler og mater der harende og dave @nsker & snakke sammen. For & kunne ta i bruk
tjenesten installerer brukeren en app pa en datamaskin, et nettbrett eller en smarttelefon. En
tredjepart som blir oppringt, behgver ikke egen programvare.

Bildetolktjenesten er &pen i tidsrommet kl. 08.00-20.00 p& hverdager. Bestillinger kan gjares
spontant sa lenge det dreier seg om Kkortvarige samtaler. Samtaler som varer mer enn en halv time,
ma bestilles pa forhand.

Bildetolktjenesten byttet teknisk plattform i desember 2014 til TM-PC Pro/T-meeting. Ifglge flere
informanter har dette gkt kvaliteten og brukervennligheten pa tjenesten betraktelig. Gjennom et mer
stabilt og driftssikkert system, som kommuniserer med moderne og allment tilgjengelige plattformer
som smarttelefon og nettbrett, er tienesten blitt langt mer fleksibel enn tidligere. Dette har trolig
pavirket antall samtaler til bildetolktjenesten, som har gkt gradvis siden den nye plattformen ble satt i
drift. Den underliggende trenden viser at tienesten gker med ca. 20 samtaler per maned.
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Figur 5.1 Mottatte samtaler til bildetolktjenesten per maned i 2015, fordelt pa studio

I 2015 ble det formidlet mer enn 17 000 samtaler via bildetolktjenesten, det vil si 1 416 per maned i
gjennomsnitt. Til sammenligning var det i hele 2012 om lag 10 500 anrop, tilsvarende 875 per

maned i snitt.? Bildetolktjenesten benyttes mest blant brukerne i de tre fylkene som har

bildetolkstudio, noe som alene kan tyde pa at det finnes et starre uutnyttet potensial for bruk av

bildetolktjenesten.

Selv om tjenesten i utgangspunktet statter flere kommunikasjonsmetoder, er det fgrst og fremst
tegnsprak som tolkes via bildetolktjenesten. Sammenligner man antall samtaler i bildetolktjenesten
med antall arbeidsgkter? i tilstedetolking innen andre tolkemetoder, utgjer bildetolktjenesten 20-25
prosent. Selv om sammenligningen halter, fordi en samtale som regel varer mye kortere enn et
tolkeoppdrag, viser tallene likevel at bildetolktjenesten utgjer et betydelig innslag i dagens

tolketjeneste.

8 Kilde: NKOM 2013: Fremtidsrettet og likeverdig ekom-tilbud for funksjonshemmede og brukere med

spesielle behov
9 Tolkeoppgaver, korrigert for antall tolker pa oppdraget.
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Figur 5.2 Antall bildetolksamtaler i forhold til arbeidsgkter med tilstedetolking, januar—oktober 2015

Sammenligner man antall bildetolksamtaler med den gruppen tolkeoppdrag som dekker mye av det
samme behovet (tegnsprakoppdrag pa inntil en time), viser det seg at fordelingen er omtrent lik. Vi
har imidlertid ikke tilstrekkelig tallgrunnlag til & gjere valide statistiske analyser av hvordan
bildetolktjenesten pavirker den gvrige oppdragsmengden.
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Figur 5.3: Antall korte tolkeoppdrag innen tegnsprak og bildetolksamtaler per maned, 2015

Det overordnede inntrykket er at bildetolktjenesten fgrst og fremst benyttes i forbindelse med
telefonsamtaler, heller enn som en metode for fierntolking. Dette bekreftes av bade hjelpemiddel-
sentralene, brukerorganisasjonene og tidligere kartlegginger.1® Typiske situasjoner som trekkes
fram, er korte samtaler til eksempelvis tannlege, frisgr, barnehage eller arbeidsgiver.

10 For eksempel NKOM 2013, hvor det anslas at om lag 90 prosent av henvendelsene er knyttet til formidling

av telefonsamtaler.
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5.2.2 Utfordringer og potensial for bildetolktjenesten

Svakheter i tolkingen

Det er flere grunner til at bildetolktjenesten ikke oppleves som en fullgod erstatning for
tilstedetolking. Blant annet papekes det at tjenestens todimensjonalitet skaper utfordringer, fordi
det kan veere lett & misforsta eller ga glipp av viktig informasjon. For eksempel kan det veere
vanskeligere & rette opp misforstaelser som skyldes manglende tegnsprakkompetanse, eller det
kan veere visuell stgy som gjar det vanskelig & avlese tegn og/eller brukers ansiktsuttrykk. Videre
kan stgy eller darlig forbindelse i noen tilfeller skape forsinkelse i kommunikasjonen, eller
situasjoner der ikke alt som blir sagt, fanges opp av tolken.

Tolkesituasjoner hvor det er mange mennesker til stede, er spesielt krevende, ettersom tolken ikke
ser noe annet enn det som vises pa skjermen. Generelt kan man si at jo mer sammensatt
tolkesituasjonen er (lengde pa samtalen, antall personer, tema mv.), desto viktigere er det at tolken
er til stede og forstar konteksten.

Tekniske utfordringer

Bildetolktjenesten er avhengig av kontinuerlig god kvalitet pa overfaring av lyd og bilde, ettersom
ethvert avbrudd vil kunne fare til at informasjon i den tolkede samtalen ikke blir oppfattet av tolken
eller tolkebrukeren. Ettersom bildetolktjenesten baserer seg péa toveis overfgring av lyd og bilde,
stiller det visse krav til overfgringshastighet. Nasjonal kommunikasjonsmyndighet (NKOM) anslar i
EKOM-planen 2015 at en kapasitet pa minimum 2 Mbit/s nedstrams og 1 Mbit/s oppstrgms vil
veere tilfredsstillende for a sikre totalkommunikasjonslgsninger (samtidig bilde, tekst og/eller tale),
men sier at dette vil kreve en stor utvidelse av dagens nett, hvis det skal veere tilgjengelig overalt.

Flere av vare informanter peker pa at bildetolktjenesten i dag kan fungere darlig og veere ustabil,
spesielt utenfor de stgrste byene, hvor mobilnettet ikke er godt nok utbygd.

Bildetolking pa nye omrader

Et viktig spegrsmal er hvilket potensial som ligger i & bruke bildetolking p& nye omrader. Dette er
ikke undersgkt systematisk, men noen eksempler illustrerer mulighetene: Det er for eksempel satt i
gang et pragveprosjekt i Nord-Trgndelag, der tjenesten er tatt i bruk av hjemmetjenesten. Tjenesten
benyttes i forbindelse med hjemmetjenestens besgk hos brukere med tolkebehov. Erfaringene er
sa langt positive, ifglge tolketjenesten i Nord-Trgndelag. Flere sykehus ser pad muligheten for &
bruke tjenesten mer aktivt, for eksempel som et alternativ ved akutt behov for tolk. | den forbindelse
er det verdt & nevne at personvernkravene til pasientsamtaler innebeerer at bildetolking via
ordinzere plattformer som smarttelefon og nettbrett, ikke godtas. Det kan veere et forhold en bar
vurdere & ta opp med spesialisthelsetjenesten i den videre utviklingen av bildetolktjenesten.

Det finnes flere eksempler p& hvordan bildetolking kan tenkes brukt p& nye omrader, men det er
ikke grunnlag for & si noe sikkert om dette. Generelt kan man si at det trolig er et stort potensial i &
samhandle med relevante aktgrer for 3 tilrettelegge tekniske og fysiske lgsninger slik at de kan
nyttiggjare seg det tilbudet bildetolktjenesten utgjar.

Brukerperspektivet

Brukerne sier at bildetolktjenesten er godt egnet, dersom temaene for samtalene er generelle og
ikke for kompliserte. Flere uttrykker at de er forngyde med hvordan tjenesten har utviklet seg, og
NAV karakteriserer ogsa tilbakemeldingene det far som gode. Informantene bekrefter ogsa at det
farst og fremst er til enkle gjgremal at tienesten benyttes.

Videre understreker flere brukerorganisasjoner at tienesten ber ses pa som en ngdlgsning i de
tilfellene hvor det ikke lar seg gjere a skaffe en tilstedetolk. De advarer mot at bildetolking skal
kunne erstatte stedsneer tolking, ettersom fjerntolking har en del svakheter.
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Tilbakemeldingene fra brukerorganisasjonen HLF er imidlertid at den tekniske lgsningen for
skrivetolking ikke er god nok per i dag, selv om tilbudet er et godt supplement — og da szerlig pa
korte oppdrag. Fra brukerorganisasjonene har vi fatt tilbakemelding pa at det for noen oppleves
som en utfordring at de ikke vet hvilken tolk de far, noe som legger en begrensning pa hvilke
omrader de gnsker a ta i bruk tjenesten pa.

Apningstider

Bildetolktjenesten er en sveert fleksibel tolkeform sammenlignet med tilstedetolking. Tolkingen kan
skje umiddelbart, uavhengig av hvor brukeren og tolken befinner seg. Det skaper et mulighetsrom
som antakelig ikke er fullt utnyttet.

En kan for eksempel tenke seg at bildetolktjenesten kan vaere en lgsning nar det ikke lar seg gjare
a skaffe en tilstedetolk, typisk utenfor tolketjenestens ordinzere apningstider og pa tidspunkter man
normalt ikke far dekket tolkeoppdrag — sent pa kvelden og i helgene. | slike tilfeller vil utvidet
apningstid for bildetolktjenesten vaere et kvalitativt godt og kostnadseffektivt tilbud. Dette bar ogsa
ses i sammenheng med det pagaende arbeidet med akuttolkfunksjon (se avsnitt 6.4). | vurderingen
av apningstider for bildetolktjenesten bar det foreligge analyser basert pa kvantitative data knyttet
til behov og dekning pa ulike tider og dager.

5.3 Automatisk talegjenkjenning

Teknologien for automatisk talegjenkjenning har de senere arene utviklet seg raskt, bade hva
angar ngyaktighet og hastighet. Teknologien har en rekke kommersielle anvendelsesomrader,
eksempelvis innen mobilkommunikasjon, kjgretgyteknologi, kundebehandling mv. Tjenester basert
pa automatisk talegjenkjenning har lenge veert vurdert som aktuelle hjelpemidler for mange av
NAVs brukergrupper, blant annet personer med belastningsskader, dysleksi og tunghgrthet. Det
primeere fokuset har veert & bistd dem som ikke kan bruke mus og tastatur i arbeidslivet, ved at de i
stedet skal kunne snakke til datamaskinen. Teknologien kan ogsa ha et potensial for & erstatte
manuelt utfart teksting p& TV.

Automatisk talegjenkjenning kan i utgangspunktet ogsa tenkes a veere en teknologi som kan dekke
noen av de behovene tolketjenesten mgter i dag, kanskje saerlig skrivetolking. Eksempelvis kunne
en egnet programvare for automatisk talegjenkjenning fanget opp tale via mikrofonen pa en
smarttelefon, og generert det som ble sagt til tekst som den dgve eller hgrselshemmede kunne
forsta.

Teknologien for automatisk talegjenkjenning har kommet lengst pa engelsk og enkelte andre, store
sprak. | Norge har regjeringen nylig gjort en satsing pa omradet, gjennom en bevilgning pa 13 mill.
kr til utvikling av norsk talegjenkjenningsteknologi. Det potensielle bruksomradet for denne
teknologien i Norge antas & vaere stort. Men i dag er det ikke mulig & ta stilling til nar en kan vente
at denne teknologien vil ha hgy nok kvalitet til & kunne benyttes pa tolkeomradet.

Automatisk talegjenkjenning statter i utgangspunktet enveiskommunikasjon fra den hgrende, som
snakker til den dgve/hgrselshemmede. Det forutsetter at den dgve/hgrselshemmede selv kan
kommunisere tilbake gjennom tale eller pa andre mater. | en tolkesituasjon vil teknologien ogsa
stille krav til niv& p& bakgrunnsstay, akustikk og plassering avdem som snakker.
Kontekstforstdelse vil ogsa veere en ulempe, sammenlignet med en tolk. Slik sett vil den typen
teknologi ha noen av de samme ulempene som det bildetolktjenesten har i dag, og som er grunnen
til at bildetolktjenesten i liten grad benyttes til fijerntolking, spesielt pa lengre og mer kompliserte
oppdrag.

Den apenbare styrken ved denne typen teknologi er at den er langt mer fleksibel enn bruk av tolk,
og at den kan veere gunstig i situasjoner der tilstedeveerelsen av en tolk ikke er gnskelig eller
ngdvendig.
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Vi antar at denne teknologien i hovedsak adresserer det samme behovet som skrivetolking utgjer i
dag. | sa fall innebzerer det en begrenset betydning for tolketjenesten, slik behovet kommer til
uttrykk i dag. Skrivetolking utgjer i dag en sveert liten del av tolketjenesten, med anslagsvis 3—4
prosent av den samlede oppdragsmengden (jf. avsnitt 4.3).

Imidlertid er det trolig at mange hgrselshemmede i dag ville hatt rett til skrivetolk, men av ulike
grunner ikke benytter seg av tilbudet. Videre er det mange tegnspraklige som liker & bruke
tekst/skrivetolk som et supplement til tegnspraktolking. Hvis man legger til at den nye teknologien
kan bidra til &pne opp for disse gruppene, vil den potensielle nytten for hgrselshemmede (og
andre) av norsk talegjenkjenningsteknologi kunne veere av ganske stor betydning pa lenger sikt.

5.1 Umodne teknologier

Det pagar flere steder utvikling og testing av ulike teknologier designet for & kunne tolke for
tegnsprakbrukere. Vi har identifisert tre hovedtyper teknologier, som i prinsippet ogsé kan fungere i
kombinasjon.

5.1.1 Tegnsprak til tekst/tale via kamera

Det finnes flere former for programvare som er utviklet for & oversette tegnsprak til tekst ved
avlesning av et kamera (som eventuelt ogsa kan leses opp automatisk). Dette kan vaere enten
enkle kameraer, tilsvarende det som finnes pa de fleste smarttelefoner og nettbrett, eller
egenutviklede kameraer tilpasset formalet. Vi er ogsa kjent med at en gruppe forskere i Kina har
utviklet programvare som benytter en Kinect-sensor!!, noe som gjar det lettere oppfatte bevegelser
tredimensjonalt.

Gjennom a registrere hvilke bevegelser den tegnspraklige gjgr med hendene og kroppen, og knytte
disse bevegelsene opp mot egne databaser over ulike tegn, er det mulig & oversette tegnsprak til
tekst. Slik programvare er utviklet flere steder. Imidlertid er disse teknologiene fortsatt prototyper
som er under utvikling. Vi har ingen informasjon om at slike teknologier er blitt masseprodusert
eller tatt i bruk i stor skala noen steder i verden.

5.1.2 Tegnsprak til tekst/tale via hanske

Det finnes ogsa prototyper av hansker som ved hjelp av en rekke sensorer p& handledd og fingre
kan avlese tegn, som sa kan overfgres til en annen enhet (for eksempel smarttelefon) for
oversetting, samt visning av tekst eller opplesning av tale. Vi har ingen informasjon om at denne
teknologien er kommet lengre enn til prototyper.

5.1.3 Tekst/tale til tegnsprak

Vi er kjent med at det finnes flere teknologier som bruker tekst, eller automatisk gjenkjenning av
tale (via tekst), til & generere bevegelsene til tegnsprak-avatarer pa skjerm. Hovedformalet for slike
typer teknologier er fgrst og fremst tegnspraktolking av TV-programmer. Ettersom denne
teknologien tar utgangspunkt i at det som kommuniseres finnes som et skriftlig produkt (enten
skrevet direkte eller basert pd automatisk gjenkjenning av tale), er det tvilsomt at dette vil vaere
praktisk anvendbart i en slik utstrekning at det pavirker behovet for tolketjenester.

Denne teknologien og de som er omtalt i de foregaende avsnittene, har det til felles at de krever
seerskilt utstyr, som i utgangspunktet gjer teknologien lite mobil. Teknologien vil trolig ogsa kreve
gode betingelser med tanke pé lyd- og lysforhold, samtalepartenes plassering mv. Videre er det
ingen indikasjoner pa at disse teknologiene er kommet langt nok til & kunne produseres og brukes i

11 En Kinect-sensor er en form for tilleggsutstyr som kan kjapes for spillkonsollen X-Box. Den gjgr det mulig &
oppfatte objekters og menneskers bevegelser tredimensjonalt, og er i utgangspunktet designet for spill.
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noe omfang av betydning. De ville dessuten matte tilpasses til norsk tegnsprak, dersom det skulle
ha betydning for tolketjenesten.

Det er derfor ikke mulig & vurdere nar disse teknologiene vil na et nivd som gjgr dem praktisk
anvendelige. Under enhver omstendighet er det usikkert hvilken betydning de vil kunne ha pa
tolkeomradet.

5.2 Samlet vurdering — Utvikling pa teknologiomradet

Alt i alt er var vurdering at bildetolktienesten er den teknologien som har stgrst potensial for & mate
brukerbehovene pa kort og mellomlang sikt. Det er en tjeneste som har utviklet seg i sveert positiv
retning det siste aret — og som kan vise til betydelig vekst de tre siste arene. Tjenestens kvalitet er
blitt bedre siden overgangen til ny plattform i desember 2014. Utviklingen pa teknologiomradet
kombinert med gkt brukerbevissthet rundt mulighetene dette gir, vil trolig gke tjenestens attraktivitet
pa sikt — og medfare gkt ettersparsel. Bildetolktjenesten er en kostnadseffektiv lasning sammen-
lignet med ordinzere tolkeoppdrag, fordi den er sentralisert, ikke krever reising og ikke genererer de
administrative prosessene som er knyttet til formidlingen av andre tolketjenester.

Nar det gjelder andre teknologier, er det vanskelig & se at noen vil ha vesentlig betydning for
tolkeomradet de neermeste arene. Selv om den generelle utviklingen innen automatisk tale-
gjenkjenning har veert stor, finnes det fortsatt ingen produkter som er gode nok til & fungere i en
tolkesituasjon. Vi er imidlertid kjent med at det er initiert et teknologiutviklingsprogram for norsk
talegjenkjenning, som apner for nye muligheter. Denne teknologien vil trolig vaere nyttig for sveert
mange i samfunnet, men det er usikkert i hvilken grad den vil pavirke tolketjenesten. Hvis
teknologien blir god nok, vil den i teorien kunne erstatte skrivetolker, men skrivetolking utgjer bare
en liten del av tolketjenesten. Kanskje vil ogsa nye brukere av tolketjenesten kunne nyttiggjare seg
teknologien, slik at den vil ha en viss betydning for tolkeomradet etter hvert som den kan tas i bruk.

Teknologier som er laget for & tolke tegnsprak, ligger et vart skjgnn langt fram i tid, og vi har ikke
funnet eksempler pa slike typer teknologier som er kommet lenger enn prototyper. Selv om det
skulle komme konkrete produkter ut av disse teknologiene, vil det trolig fortsatt veere en rekke
praktiske barrierer fgr brukerne vil akseptere det som mulige erstatninger for tolk.

Samlet sett mener vi bildetolktjenesten er den teknologien som har stgrst potensial i de kommende
arene. En bgr vurdere hvordan denne kan utnyttes best mulig, og om det gir grunnlag for & styrke
bildetolktjenesten ytterligere. Vi mener at en blant annet bar vurdere & samarbeide mer aktivt med
institusjoner som ofte har behov for tolker — for eksempel sykehus — for & kartlegge muligheter og
potensielle gevinster ved en mer systematisk bruk av bildetolking.

Mer generelt mener vi en bgr vurdere tilgjengeligheten til bildetolktjenesten basert pa analyser av
behov og dekning pa ulike dager og tider pa dggnet, og tilpasse apningstiden til dette. Det kan
ogsa veere fornuftig & vurdere om dagens styring og organisering av bildetolktjenesten er den som
er best egnet for videre utvikling av tjenesten.
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6 Organisering og styring av tolketjenesten

6.1 Tolketjenesten —en del av hjelpemiddelsentralene

Tolketjenesten er organisert som en del av NAV Hjelpemidler og tilrettelegging, som er en enhet i
det som kalles Tjenestelinjen i NAV, slik figur 6.1 viser.

[ ]

Tjenestelinjen Ytelseslinjen @konomilinjen

NAV Forvaltning — NAV Innkreving
NAV Pensjon NAV @konomi

pensjon

NAV Fylke

kontor
. muner
deler NAV @konomi
. stgnad
NAV Kontaktsenter mmm VAV Klageinstans
NAV Hjelpemidler NAV Internasjonalt NAV gkonomitjeneste

Partnerskap
med
428 kommuner

Figur 6.1 Organisasjonskart NAV

Hjelpemiddelsentralene var opprinnelig fylkeskommunale, men ble gjort statlige ved en overfgring
fra Rikstrygdeverket (RTV) i 1995. Grunnen var at hjelpemidlene ble finansiert av folketrygden.
Hjelpemiddelsentralene var organisert som en del av fylkestrygdekontorene, men i forbindelse med
etableringen av NAV ble de underlagt en felles styringsenhet (da Hjelpemidler og spesialenheter).

Ifalge NOU 2010:5 skulle hjelpemiddelsentralene dekke fglgende funksjonsomrader:

Harsel (tolker, konsulenter for dgvblinde, hgrselspedagoger, audiografer)

Syn (optikere, synspedagoger)

Bevegelse (ergoterapeuter, fysioterapeuter)

Kognitiv svikt

Talehemming (spesialpedagoger/logopeder)

Teknikk (ingenigrer med EDB-kompetanse, teknikere)

Innkjap

Lagerforvaltning (herunder lagerstyring, distribusjon, rengjgring, service og transport)
Administrasjon

| dag bestar Hjelpemidler og tilrettelegging (HOT) av en sentral styringsenhet og 18 hjelpemiddel-
sentraler, ett i hvert fylke med unntak av hjelpemiddelsentralen i Oslo og Akershus, som dekker to
fylker. Hjelpemiddelsentralene rapporterer til direktgren i HOT, som stgttes av en assisterende
direktar og den sentrale styringsenheten. | tillegg finnes tre sentrale enheter: to spesialenheter
(Fagsekretariatet og NAV kompetansesenter for tilrettelegging og deltakelse) og en sentral
forsynsyningsenhet.

Organisasjonskartet for HOT (figur 6.2) viser at de 18 hjelpemiddelsentralene er organisert i tre
omrader, kalt @stlandet, SydVest og MidtNord. Omradene ledes av hver sin omradeleder, som alle
ogsa er leder av en HMS. Det er ikke beskrevet hvilket ansvar som er lagt til omradeleder-
funksjonen, men vi forstar at styringslinjen formelt sett gar fra direktgren i HOT til direktgren i den
enkelte hjelpemiddelsentral. Omradelederne inngdr i HOTS strategiske ledergruppe, og de har et
delegert personalansvar for direktarene for hjelpemiddelsentralene i sitt omrade.

Organiseringen av hjelpemiddelsentralene kjennetegnes ved blant annet falgende:
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e Det er en hjelpemiddelsentral i hvert fylke. Det innebeerer at alle funksjoner knyttet til
sentralene finnes 18 steder: saksbehandling, radgivning, lagerhold, distribusjon mv knyttet til
hjelpemidler, pluss tolketjenesten. Administrative tjenester knyttet til HR, drift og gkonomi
kommer i tillegg.

e Hjelpemiddelsentralene varierer sveert i stgrrelse, fra den minste (Sogn og Fjordane), med 32

ansatte, til Oslo og Akershus, med 310 ansatte.

Organiseringen av den enkelte hjelpemiddelsentral varierer, bade nér det gjelder
hjelpemiddelvirksomheten og tolketjenesten.

Organisasjonsmodell for

NAV Hjelpemidler og tilrettelegging DI Gy
1. mars 2015 Styringsenheten
Dstlandet :: SydVest : : MidtNord : : Sentral Forsynings- Spesialenhetene
(omréde 1) 1 (omréde 3) r (omréde 4) " enhet (SFE) (omréade 6)
1 Tl T (omrade 5)
1 11 11 NAV Sentral Fagsekretariatet

NAV Hjelpemiddelsentral
Buskerud

NAV Hjelpemiddelsentral
Aust-Agder

NAV Hjelpemiddelsentral
Finnmark

Forsyningsenhet

NAV Hjelpemiddelsentral
Hedmark
Fgrerhund

NAV Hjelpemiddelsentral
Oppland

NAV Hjelpemiddelsentral
Oslo og Akershus

NAV Hjelpemiddelsentral
Hordaland

NAV Hjelpemiddelsentral
Rogaland

NAV Hjelpemiddelsentral
Sogn og Fjordane

NAV Hjelpemiddelsentral
Mgre og Romsdal
Funksjonsassistanse

NAV Hjelpemiddelsentral
Nordland

NAV Hjelpemiddelsentral

NAV Kompetansesenter
for tilrettelegging
og deltakelse

Nord-Trendelag 1

1 - = 11 1
NAV Hjelpemiddelsentral | L2 HJ\e/IepsfxlgdgeerlsemraI 11 1

Telemark 1" NAV Hjelpemiddelsentral | 11
Sor-Trendelag 11

NAV Hjelpemiddelsentral | 11 - 11 11

Vestfold 11 | Bilsenter Sarvest-Norge | |, T
1 (Stavanger) 11 | NAV Hjelpemiddelsentral | |
Troms T

Briller og kontaktlinser 1

NAV Hjelpemiddelsentral 1
@stfold

Bilsenter Vest-Norge

1 1 1
(BawEm) Bilsenter Midt-Norge Tl

(Trondheim)

Bilsenter @stlandet 11 11 1
(Oslo) 1 1

Bilsenter Nord-Norge 2
Marit S. Morck (Tromsg) | |1

Figur 6.2 Organisasjonskart for Hjelpemidler og tilrettelegging i NAV

Ved overtakelsen av hjelpemiddelsentralene fikk Rikstrygdeverket ansvaret for & etablere en
tolketjeneste i alle fylker. Det var gjort i 1998, med unntak av Finnmark, som ble betjent av Troms
(gjelder fortsatt i dag). | 2007 ble hjelpemiddelsentralene i Oslo og Akershus slatt sammen til én
sentral, slik at det i dag er 17 Tolketjenester.

Det finnes ingen samlet fremstilling av hvordan hjelpemiddelsentralene er organisert, eller hvordan
tolketjenesten inngér i dem. Men i forbindelse med denne utredningen har Styringsenheten i HOT
samlet inn organisasjonskartene for hver av hjelpemiddelsentralene, og latt oss fa tilgang til disse.
Vi har sgkt & sammenstille ngkkelinformasjonen fra organisasjonskartene i tabell 6.1, der det
fremgar hvilke avdelinger eller organisatoriske enheter som inngar i hjelpemiddelsentralene slik de
er benevnt, og hvordan tolketjenesten er organisert.

Oversikten viser at organiseringen varierer mellom fylkene, men det er uklart hvor ulik den faktisk er,
fordi begrepsbruken knyttet til de organisatoriske enhetene ogsa er ulik. Nar en leser tabellen, bgr en
ellers veere klar over at bade hjelpemiddelsentralene og tolketjenesten varierer sveert i stgrrelse
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mellom fylkene (se avsnitt 6.2). Ressursmessig utgjar tolketjenesten ca. 250 stillinger'2 av i alt 1 300
stillinger ved hjelpemiddelsentralene. Stgrrelsen varierer sveert, fra ca. 75 stillinger i Oslo og
Akershus til én stilling i Sogn og Fjordane. Starre hjelpemiddelsentraler som Rogaland, Hordaland
og Sar-Trgndelag, har mellom 15 og 40 stillinger. Mellomstore sentraler som Nordland og Mgre og
Romsdal, har ca. 8 stillinger, og de sma hjelpemiddelsentralene (Hedmark, Aust-Agder mfl.) kan ha
2—4 stillinger pa tolkeomradet. Dette innebaerer at tolketjenesten varierer langt mer i stgrrelse enn
det hjelpemiddelsentralene som sadan gjgr, og derfor ogsé har sveert ulike rammebetingelser.

Oversikten viser at tolketjenesten er organisert som egen enhet kun i de fire stgrste hjelpemiddel-
sentralene: Oslo og Akershus, Rogaland, Hordaland og Sar-Tragndelag (Sgr-Trgndelag
understreker at Gruppe Tolk ikke utgjar alle tolkeressursene ved sentralen). | de gvrige
hjelpemiddelsentralene inngar tolketjenesten i en avdeling med et bredere arbeidsfelt, uten en
dedikert leder for tjenesten. Men det finnes ofte en koordinator eller en fagansvarlig medarbeider
pa tolkefeltet, som ivaretar enkelte ledelsesfunksjoner, uten & ha et formelt lederansvar i linjen.

Fordi benevnelsen av de organisatoriske enhetene i hjelpemiddelsentralene varierer s mye, lar
det seg ikke uten videre se om det er noe mgnster i hvordan tolketjenesten organisatorisk er
tilknyttet det gvrige arbeidet ved sentralene. Men det kan se ut som om tolketjenesten oftest er
knyttet til arbeid p& sanseomradet (syn, hgrsel), der dette er brukt som kriterium for organisering,
eller radgivningstjenester eller kommunikasjon, der dette er brukt som organisatorisk kriterium.

12 stillingstallene er kun ment & illustrere starrelsesforholdene. Antall rsverk er mindre —i alt ca. 196. En
presis oversikt over antall arsverk pa tolkeomrédet er gitt i avsnitt 6.3
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Tabell 6.1 Organisering av hjelpemiddelsentralene inkl. tolketjenesten

Hjelpemiddelsentral
@stfold

Oslo Akershus

Hedmark

Oppland

Buskerud

Vestfold

Telemark

Aust-Agder

Vest-Agder

Rogaland

Hordaland

Organisering

3 avdelinger:
-Réadgivning

-Kunde og saksbehandling
-Teknisk og lager

5 avdelinger:

-Tolk

-Radgivning og utredning
-Sgknad og service
-Lager og Teknisk
-Bilsenter Gstlandet

3 avdelinger:
-Servicesenter
-Fagavdeling
-MA/teknikk

2 avdelinger:
-Formidling og radgivning
-Forvaltning og logistikk
3 avdelinger:
-Bevegelsesavdeling
-Driftsavdeling
-Sanseavdeling

3 avdelinger:

-Sansetap og kommunikasjon

-Logistikk og forflytning
-Brukersenter

3 avdelinger:
-Formidling
-Vedtak/Kundeservice/Tolk
-Materialservice

2 avdelinger:
-Forvaltningsavd.
-Radgivningsavd.

3 avdelinger:

(Ikke navngitt)

5 avdelinger:
-Tolketjenesten
-Radgivning trygdefag
-Lager/kundeservice

-Tekniske tjenester/Returservice

-Bilsenter sgrvest

6 avdelinger:

-Tolk

-Kundeservice
-Radgivning

-Logistikk

-Bilsenter Vest

-Intern drift og utvikling

Tolketjenesten (TT)
-lIkke egen enhet
-Integrert i Radgivningsavd.

Egen enhet

-lIkke egen enhet
-Integrert i Fagavdelingen

-Ikke egen enhet
-Integrert i Formidling og radgivning

-Ikke egen enhet
-Integrert i Sanseavdelingen

-Ikke egen enhet
-Integrert i Sansetap og
kommunikasjon

-Ikke egen enhet
-Integrert i Vedtak/Kundeservice/Tolk

-Ikke egen enhet
-Integrert i Radgivingsavdelingen

-Ikke egen enhet

-Integrert i avd. med bl.a. syn, hgrsel,
bevegelse, kundemottak og vedtak

Egen enhet

Egen enhet
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Sogn og Fjordane

Mgre og Romsdal

Ser-Trgndelag

Nord-Trgndelag

Nordland

2 avdelinger:

-Radgivning

-Drift

4 avdelinger:

-Vedtak/tolk

-Radgivning

-Logistikk

-Teknikk

4 grupper:

-Tolk

-Lager og transport, Kundesenter
-Oppvekst, lek og leering. Teknisk verksted
-Bilsenter, Arbeid og aktivitet, Bo og leve
2 avdelinger:

-Service- og logistikkavd.
-Formidlingsavdelingen

5 avdelinger (pluss Vedtak i stab):
-Teknisk avd.

-Logistikkavd.

-lIkke egen enhet
-Integrert i Radgivning

-lIkke egen enhet
-Integrert i Avd. vedtak/tolk

Egen enhet'®

-lIkke egen enhet
-Integrert i Formidlingsavdelingen

-Ikke enhet
-Integrert i Radgivning og
kommunikasjon

-Radgivning og bevegelse
-Radgivning og kommunikasjon
-NONITE Nasjonale oppgaver
Troms 4 avdelinger
-Kommunikasjon

-Ikke egen enhet

-Integrert i Kommunikasjon
-Bevegelse/lager

-Drift

-Teknisk

- Bilsenter (funksjon, ikke linjeenhet)

Finnmark Far dekket tolketjenester av Troms

Oppsummert viser gjennomgangen at det er store forskjeller i hvordan tolketjenesten er organisert.

e Det er opp til den enkelte hjelpemiddelsentral & fastlegge hvordan tolketjenesten skal
organiseres.

e Tolketjenesten er organisert som egen enhet ved fire hjelpemiddelsentraler, og som en
integrert del av andre enheter ved de gvrige.

e | de 13 HMS-enehjelpemiddelsentralene der tolketjenesten er integrert i en enhet med andre
oppgaver, er det ulikt hva slags enheter dette er og hvor stor del av enheten den utgjar.

e Det er sveert store forskjeller i starrelsen pa tienesten mellom hjelpemiddelsentralene.

6.2 Ledelsesstruktur

Maten tolketjenesten er organisert pa innebeerer at det ikke er noen tydelig ledelsesfunksjon knyttet
til tienesten som sadan. Det er kun ved de fire stgrste hjelpemiddelsentralene (Oslo og Akershus,
Rogaland, Hordaland og Sgr-Trgndelag) at det finnes dedikerte linjeledere for tjenesten. Disse
leder en tolkeavdeling og inngér i ledergruppen ved hjelpemiddelsentralene. Ved de 13 andre
hjelpemiddelsentralene ledes tjenesten av ledere som har en bredere ansvarsomrade, og som
dessuten varierer med hensyn til omfang og sammensetning. Der har tolketjenesten ingen egen

13 Det pekes pa at enheten (gruppen) som er benevnt «Tolk», ikke utgjgr en tolketjieneste som sadan. Tolking
inngdr i en integrert, tverrfaglig tieneste pd kommunikasjonsfeltet, der flere grupper bidrar. Det er tolker ogsa i
to andre grupper. Tolkeformidlingen er lagt til kundesenteret organisatorisk, men er en egen gruppe fysisk
lokalisert hos tolkene.
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stemme pa ledelsesniva. Det innebzerer at det ikke finnes noen felles, ledelsesmessig forankring
av tolketjenesten ved hjelpemiddelsentralene under direktarniva.

| intervjuene er det flere som peker pa at det er uheldig at det ikke er noen enhetlig ledelsesmessig
overbygning av tolketjenesten ved hjelpemiddelsentralene. Flere savner en tydeligere
ledelsesfunksjon knyttet til tienesten, og peker pa svakheter ved manglende ledelsesforankring i
dag. Nar tjenesten ledes av ledere som har dette som ett av flere ansvarsomrader, og som har ulik
interesse av tolkefeltet, resulterer dette i ulik grad av ledelsesoppmerksomhet, ulik prioritering av
midler og ulike faglige faringer for tolketjenesten.

Den strukturen tolketjenesten er plassert i, innebaerer ogsa at den blir mindre synlig for den gverste
ledelsen ved hver hjelpemiddelsentral. | og med at tjenesten ikke utgjgr noe organisatorisk eller
ressursmessig identifiserbar stgrrelse innad i hjelpemiddelsentralene, blir den et vanskelig objekt
for draftinger av bade operativ og strategisk karakter blant direktgrene. Dette gjelder ikke de fire
hjelpemiddelsentralene som har egne enheter for tolketjenestene.

De ledelsesmessige utfordringene gjelder ogsa for den strategiske ledergruppen i HOT (jf. figur 6.2
foran), som bestar av 5 omradeledere samt direktgren for HOT. Ogsa omradelederne har en
indirekte kunnskap om tolketjenesten, og spgrsmalet er om dette forumet er tilstrekkelig
representativt til & drafte strategiske sparsmal knyttet til tolketienesten. Flere av de starste
hjelpemiddelsentralene, som ogsa har de starste tolketjenestene, er ikke representert i gruppen.
Mest péfallende er det at direktaren for hjelpemiddelsentralen i Oslo og Akershus ikke inngar i
HOTSs strategiske ledergruppe, til tross for at hun forvalter en tredel av alle ressursene pa
hjelpemiddelomradet generelt og nesten 30 prosent av ressursene til tolketjenesten.

Samlet gir dette et bilde av at tolketjenesten er svakt ledelsesmessig forankret, der ledere pa alle
nivaer har den som en del av en starre portefglje. Den ledelsesmessige forankringen svekkes
ytterligere ved at tjenesten de fleste steder ikke utgjgr noen organisatorisk eller ressursmessig
stgrrelse som er mulig & skille fra virksomheten ellers. Dessuten er lederne for
hjelpemiddelsentralene med de starste tolketjenestene, ikke en del av HOTSs strategiske
ledergruppe.

Vi har ikke kartlagt hvordan ledelsesfunksjonene ivaretas eller hvordan lederforaene pa de ulike
nivaene fungerer. Men kombinasjonen av ulik organisering ved hjelpemiddelsentralene, ulik
starrelse pa tjenesten og «tynn» ledelsesforankring gir et darlig utgangspunkt for & lede
tolketjenesten pa en god og helhetlig mate. Det gir ogsa et darlig grunnlag for & bringe initiativ og
leering fra den operative tolketjenesten oppover i systemet, som grunnlag for utvikling.

Det utaves ogsa ledelse i de tverrgdende, regionaliserte eller sentraliserte funksjonene, som
bildetolking, koordinert oppfalging av frilanserne, samordnet fakturering mv. Vi har ikke ngye
kunnskap om hvor godt dette fungerer i praksis, men oppfatter utviklingen og introduksjonen av
disse ordningene som viktige elementer i forsgket pa & utvikle en enhetlig og effektiv tolketjeneste.
Samtidig registrerer vi at enkelte som ivaretar slike lederfunksjoner, etterlyser stgrre fullmakter og
egne midler som fglger lederansvaret (for eksempel ledelse av bildetolkingen).

P& gverste niva har direktgren for HOT ansvar for hele hjelpemiddelomradet, herunder
tolketjenesten. Det tilligger direktaren a fatte beslutninger pa overordnet og strategisk niva, fastlegge
strategier, planer og prioriteringer. Til statte har hun en assisterende direktar. Sentralleddet bestar
av en styringsenhet og tre sentrale staber, hvorav Fagsekretariat for hjelpemidler og tilrettelegging er
det viktigste for tolketjenesten.1* Ressursmessig utgjer fagstatten til tolkeomradet ett arsverk (en av
seks stillinger i Fagsekretariatet). Kartleggingen viser at Fagsekretariatet har utgjort en faglig ressurs
som har veert viktig for drift og utvikling av tolketjenesten slik den fremstar i dag. Dette gjelder ikke

14 De to andre er Kompetansesenter for tilrettelegging og deltakelse og Sentral forsyningsenhet (se fig. 6.2
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minst utvikling av de felles retningslinjer og ordninger som er introdusert de senere arene, som er
omtalt i de foregaende avsnitt. Disse ordningene er gjerne utviklet i et prosjektsamarbeid med
deltakere fra tolketjenestens ved ulike hjelpemiddelsentraler, der Fagsekretariatet har ledet arbeidet.

Fordi tolketjenesten er sa svakt ledelsesmessig forankret nedover i systemet, kreves det
oppmerksomhet om tolkefeltet bade hos direktgren og i hennes ledergruppe, og et neert og tillitsfullt
samarbeid med Styringsenheten og Fagsekretariatet pa tolkeomradet. Var gjennomgang viser at
det den siste tiden har veert problemer knyttet til dette samarbeidsforholdet som har skapt
usikkerhet om Fagsekretariatets rolle i organisasjonen, blant annet knyttet til pagaende utviklings-
arbeid som har veert forankret i sekretariatet. Situasjonen illustrerer ogsa hvor sarbar den
eksisterende ledelsesstrukturen er. En mer dedikert ledelsesmessig forankring av tolketjenesten i
organisasjonen, ville kunne ha gitt en mer selvgdende tolketjeneste som ville vaert mindre avhengig
av ledelse fra sentralleddet.

Samlet er bildet at tolketjenesten er svakt ledet som en sammenhengende tjeneste pa landsbasis,
og at situasjonen er forverret av interne samarbeidsproblemer pa sentralt nivd i HOT. Denne
observasjonen er kun knyttet til tolketjenesten, og sier ingen ting om ledelsen av hjelpemiddel-
sentralene som sadan.

6.3 Ansatte i NAVs tolketjeneste

NAV bruker fast ansatte tolker og frilanstolker til & utfare tolkeoppdragene. I tillegg er annet
personell ved hjelpemiddelsentralene knyttet til tolketjenesten.

Fast ansatte tolker. Alle hjelpemiddelsentralene har fast ansatte tolker. Disse arbeider i
utgangspunktet innenfor vanlig arbeidstid kl. 08.00-15.45, men har de siste arene i gkende grad
hatt anledning til & arbeide overtid eller fleksitid p& kvelder og i helger.

Tolkeformidlerne har som oppgave & motta og effektuere bestillinger pa tolk. Dette er en sentral
funksjon i tolketjenesten som omfatter mottak av bestilling, avklare tolkebehov, avklare hjemmel for
kostnhadsdekning, sette opp et egnet tolkeopplegg og velge tolk til utfgrelse av oppdraget.

Administrativt personell bistdr med administrative oppgaver knyttet til tolketjenesten. Det
omfatter blant annet oppgaver som er samordnet nasjonalt, slik som felles honorering av frilansere
m.m. Andre stgttefunksjoner som regnskap, IT mv. gis som en del av hjelpemiddelsentralenes
administrasjon.
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Tabell 6.2 gir en oversikt over fordelingen av antall arsverk i tolketjenesten fordelt pa fylke og
funksjon. Tallene er sammenstilt av oss, basert pa hjelpemiddelsentralenes rapportering til
Styringsenheten i HOT for 3. tertial 2014. Det kan vaere en glidende overgang mellom funksjonene,
for eksempel ved at tolker ogsa er formidlere, eller at ledere/fagansvarlige utfarer tolkeoppdrag i
tillegg til ledelsesoppgaver.
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Tabell 6.2: Arsverk i Tolketjenesten fordelt pa fylke og type funksjon.

Fylke Tolker Formidlere Leder/fagansvarlig Adm. SUM
Aust-Agder 1,5 0,5 2,0
Buskerud 3,0 2,8 1,0 6,8
Hedmark 1,3 1,3
Hordaland 20,0 5,0 1,0 1,3 27,3
Mgre og Romsdal 6,0 2,0 1,0 0,3 9,3
Nordland 5,8 1,0 0,8 7,6
Nord-Trgndelag 4.5 4.5
Oppland 2,0 1,0 3,0
Oslo og Akershus 33,2 13,2 6,0 4.6 57,0
Rogaland 10,8 1,9 2,8 15,5
Sogn og Fjordane 0,9 0,9
Ser-Trgndelag 32,9 3,9 2,0 38,8
Telemark 2,8 1,0 3,8
Troms 2,0 1,0 0,3 3,3
Vest-Agder 1,0 0,5 1,5
Vestfold 9,0 1,5 0,5 11,0
@stfold 2,0 0,7 2,7
Totalt 138,7 35,0 16,4 6,2 196,3

Merk at antallet arsverk inkluderer de som er tilknyttet ordningen Tolk pa arbeidsplass, samt
midlertidige stillinger i Hordaland, grunnet gkt antall studenter som etterspgr tolketjenester. En
sammenstilling Agenda Kaupang har gjort fra ulike kilder viser at dette samlet sett utgjorde 41,2
(hele) stillinger per 31.12.2014. Dette er arsverk som i 2014 ble belastet stanadsbudsjettet. Det
innebeerer at bare 155,1 arsverk ble finansiert over NAVs driftsbudsjett. (Ifglge Styringsenheten ble
30 av disse overfart til driftsbudsjettet i 2015).

Ifalge Fornyingsgruppa av 2011 disponerte tolketjenesten 158 arsverk i februar 2010, fordelt pa
188 stillinger. Av de 188 var 151 tolker, 30 formidlere, 4 tolk/formidler og 3 merkantilt/teknisk
ansatt. Hvis vi fordeler tolk/formidling likt p& hver av de to funksjonene (det vil si 2 til tolk og 2 til
formidling) og forutsetter at forholdet mellom arsverk og ansatte er det samme i alle funksjonene,
innebeerer dette falgende arsverksfordeling pa funksjonene.

Tabell 6.3: Arsverk i Tolketjenesten fordelt pa fylke og type funksjon, februar 2010. Var beregning. Kilde:
Fornyingsgruppa

Tolker Formidlere Leder/fagansvarlig

Totalt 128,7 26,7 2,5 157,9

Samlet utgjer det en gkning pa& 24 prosent. Men relativt sett har formidlingsfunksjonen og den
merkantile funksjonen gkt mest. Ressursene til formidling gkte med 31 prosent, administrative
funksjoner med 148 prosent, mens arsverk til tolking gkte med knapt 8 prosent. Sagt pa en annen
mate: Mens forholdet mellom formidling og tolking var 4,8 i 2010, var det 4,0 i 2014 — altsa

1 formidler per 4 tolker.
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6.4 Frilanstolker

NAVSs tolketjeneste baserer seg i stor grad pa bruk av frilanstolker. Disse brukes seerlig til
tolkeoppdrag utenom vanlig arbeidstid, eller til oppdrag av lengre varighet. Alle frilanstolker har en
rammeavtale med NAV, som regulerer partenes ansvar og oppgaver knyttet til formidling og
utfgrelse av tolkeoppdragene samt utbetaling av honorar. NAV har ikke arbeidsgiveransvar for
frilanstolkene, men har en rolle som oppdragsgiver overfor disse. Rammeavtalen er uforpliktende
for begge parter, i den forstand at NAV ikke er pliktig til & gi oppdrag til tolkene, samtidig som
tolkene selv velger hvilke oppdrag de gnsker a ta. Kostnadene ved bruk av frilanstolker finansieres
ikke over hjelpemiddelsentralenes driftsbudsjett, men over Folketrygdens stgnadsbudsijett.

Hver hjelpemiddelsentral har en liste over alle frilanstolker som har rammeavtale. Frilanstolkene far
i utgangspunktet tilsendt de oppdragene som NAYV ikke klarer & dekke ved hjelp av egne ansatte.
Frilanserne star fritt til & velge hvilke oppdrag de vil ta. Frilanserne honoreres per time for tolking,
og kompenseres for reise- og ventetid.

En del frilanstolker har tilleggsavtale med NAV. En tilleggsavtale er en forpliktende avtale der
tolken forplikter seg til & tolke et visst antall timer per uke for en gitt periode (for eksempel et halvt
ar) mot en avtalt godtgjarelse. Avtalen sikrer tolken honorar for det avtalte timetallet, uavhengig av
faktisk arbeidsmengde. Tilleggsavtaler er mest brukt i utdanningssammenheng, ved at en tolk
falger en student gjennom et semester. De har ogsa veert brukt pa arbeidsplass og til oppdrag pa
kveldstid.

Antall frilanstolker med rammeavtale har gkt pa 2000-tallet. | den nevnte frilanstolkutredningen
vises det til at antallet hadde gkt fra 374 i 2007 til 516 i mars 2011. @kningen tilskrives blant annet
at utdanningskapasiteten ved tolkestudiet i Norge har gkt sterkt siden 2004. | 2014 var det 385
frilanserel® som hadde oppdrag i lgpet av aret. Vi har ikke funnet noen oppdatert oversikt over
antall frilansere med avtale.

Frilanstolkenes bidrag varierer svaert mye mellom fylkene. De 516 avtalene fordelte seg pa fylkene
i 2011 slik som vist i tabellen.

Tabell 6.4 Antall frilanstolker med rammeavtale med NAV, mars 2011

Hjelpemiddelsentral Antall frilanstolker med rammeavtale
dstfold 1
Oslo/Akershus 14216
Hedmark 7
Oppland 8
Buskerud 29
Vestfold 40
Telemark

Aust-Agder

Vest-Agder

Rogaland 23
Hordaland 87
Sogn og Fjordane 8
Mgre og Romsdal 23
Sar-Trgndelag 91

15 Tallet er basert pa& de frilansere som hadde oppdrag for NAV i 2014 (var analyse). Antall rammeavtaler kan
veere hgyere
16 | &rsrapporten for 2014 oppgis 198 rammeavtaler
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Nord-Trgndelag 4

Nordland 18
Troms/Finnmark 11
Sum 516

Variasjonen har dpenbart en sammenheng med tolkebehovet i de ulike fylkene, som er sveert
forskjellig. Men vi vet ogsa at forholdet mellom bruk av fast ansatte og frilansere varierer sveert mye
mellom fylkene, slik at noe av forskjellene ser ut til & skyldes ulik praksis eller ulik prioritering av
bruken av frilansere i forhold til egne ansatte (neermere omtalt i kapittel 7). Det er opp til den
enkelte hjelpemiddelsentral & bestemme i hvilken grad en skal basere tjenesten pa egne ansatte
eller frilansere. Det er ingen styring fra sentralt hold av dette forholdet.

Det foreligger ingen samlet informasjon om bruken av frilanserne, og hvordan de brukes i forhold til
egne ansatte. Men det er en underliggende konflikt mellom bruken av NAVs egne ansatte og
frilanserne, som kommer til syne nar de til sammen utgjgr en kapasitet som er stgrre enn behovet.
I rapporten fra Oslo og Akershus for 3. tertial 2014 fremgar det at antall frilansere er starre enn det
er behov for, og at dette har resultert i et konfliktfylt forhold mellom NAV og frilanserne. Arsaken er
blant annet at ansatte tolker har tatt en stgrre andel av tolkeoppdragene enn tidligere (blant annet
pa grunn av anledningen til & arbeide overtid), hvilket har resultert i at frilanserne ikke lenger far de
oppdragene de gnsker.

Vi har ikke hgrt om andre, lignende tilfeller, og i mange tilfeller rapporteres det om et godt
samarbeid mellom frilansere og ansatte tolker. Men generelt peker mange av var informanter pa at
det utdannes for mange tolker i dag, og at det farer til et marked av frilansere som er stgrre enn
behovet.

6.5 Nasjonale/regionale tjenester og fellesfunksjoner pa tolkeomradet

Som nevnt er det grunnleggende trekket ved organiseringen av tolketjenesten at hver hjelpe-
middelsentral star fritt til & organisere seg som den vil. Av den grunn, og fordi stgrrelsen pa
tienesten varierer mye mellom fylkene, er tienesten organisert sveert ulikt ved hjelpemiddel-
sentralene. Det har derfor vaert behov bade for & utvikle noen nasjonale tjenester i tillegg til de
hjelpemiddelsentralene tilbyr, og dessuten & etablere noen felles administrative systemer og rutiner
for & statte arbeidet ute og sikre enhetlig praksis.

Behovet for & utvikle slike tienester og ordninger har veert tatt opp i ulike sammenhenger de senere
arene, farst og fremst i Tolkeutredningen av 2008. Deler av dette er fart videre i to interne
utviklingsprosjekter!’, som resulterte i en rekke forslag til endringer i organisasjonen, hvorav noen
som er fulgt opp, og andre som ikke er avklart. Fagsekretariatet i HOT har spilt en viktig rolle i
utviklingen av disse tjenestene og ordningene. Flere av endringene som er gjort, er giennomfart
etter 2012 og har hatt til hensikt & effektivisere og harmonisere deler av tienesten eller bestemte
funksjoner.

| det falgende nevner vi noen av de viktigste tjenestene og ordningene. Rutinen for OeBS-tolk er
omhandlet i avsnitt 6.6.

6.5.1 Bildetolking

Bildetolktjenesten er en nasjonal tjeneste etablert i 2006, og som gradvis er gjort allment
tilgjengelig for alle tolkebrukere. Bildetolking innebeerer tolking via skjerm, og er velegnet for

17 Rapport fra arbeidsgruppe nedsatt av i HOT — Fornying av Tolketjenesten — Del 1 Organisering og
fagutvikling, tjenester, lgnns- og arbeidsvilkar, 8.06.2010, og Fornying av Tolketjenesten — Del 2
Frilanstolkordningen, 8.6.2011.
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bestemte formal, ofte dagligdagse gjgremal. Den teknologiske plattformen er modernisert (2010),
og tilgangen til mobile enheter og raskere nettverk er blitt bedre de siste arene. Apningstiden er n&
kl. 08.00-kl. 20.00, etter a ha blitt utvidet fra 16.9.2013. Til da hadde &pningstiden vaert kl. 08.00-
15.00.

Tjenesten er organisert i tre regioner (hjelpemiddelsentraler med bildetolktjeneste er uthevet):

e Sgr/@st: Oslo Akershus, Aust-Agder, Buskerud, Hedmark, Telemark, Vest-Agder, Vestfold og
@stfold

e Vest: Hordaland, Mgre og Romsdal, Rogaland og Sogn og Fjordane

e Nord: Finnmark, Nordland, Nord-Trgndelag, S@r-Trgndelag og Troms

Rent fysisk er tjenesten lokalisert til tre hjelpemiddelsentraler — én i hver region: Oslo Akershus (fire
aktive studioer), Mgre og Romsdal (Alesund, to studioer), Nordland (Bodg, to studioer). Alle
bestillinger av bildetolk kommer inn til hjelpemiddelsentralen i Oslo Akershus. De tre regionene er
lagt i en slynge, slik at bestillingene formidles til alle, og tolkingen kan utfgres av tilgjengelige tolker
uavhengig av sted.

Leder for tolkeavdelingen i Oslo Akershus har et faglig lederansvar for bildetolktjenesten, og
rapporterer direkte til direktgren for HOT. Dette er en lederfunksjon uten formell
beslutningsmyndighet eller eget budsjett.

I hver region er det en regionansvarlig, med et faglig og koordinerende ansvar for tjenesten i sin
region. Sammen med lederen utgjgr de en nasjonal ledergruppe for bildetolkingstjenesten, der
ogsa en teknisk ansvarlig og Fagsekretariatet deltar, som har fokus pa planer, kvalitet og
fagutvikling av bildetolktjenesten. Gruppen har tre mgater i aret. Dessuten avholdes en arlig samling
for bildetolktjenesten med alle tolkene i de tre regionene.

Selve tjenesten er organisatorisk integrert i tolketjenesten for gvrig, selv om den fysisk er knyttet til
egne lokaler med eget bildetolkingsutstyr. Det innebaerer at alle de fast ansatte tolkene tar del i
bildetolkingstjenesten, basert pa vaktordninger i de aktuelle hjelpemiddelsentralene.

Samlet anslar en at det gar med knapt seks arsverk til selve bildetolkingen8, men disse er fordelt
pa mange tolker — ca. 65. Det innebaerer at alle tolkene ved de tre hjelpemiddelsentralene deltar i
ordningen. | tillegg kommer formidling, teknisk bistand og ledelse av ordningen.

6.5.2 Organisering av akuttfunksjon
Med akuttolkfunksjon mener en de tilfeller der det er fare for liv og helse, herunder helse, brann og

politi. Behovet for kontakt med ngdetatene star sentralt. Enkelte andre situasjoner kan ogsa
kvalifisere for begrepet.t®

Det er etablert en akuttolkordning, som er organisert i tre regioner (siden 2006). Ansvaret for
ordningen i regionene er lagt til fire hjelpemiddelsentraler (uthevet skrift).

e st- Oslo Akershus, @stfold, Hedmark, Oppland
e Sgr— Rogaland, Hordaland, Sogn og Fjordane, Rogaland, Vest-Agder
e Nord — Sgr-Trgndelag, Mgre og Romsdal, Nord-Trgndelag, Nordland, Troms, Finnmark

Antall akuttolkoppdrag utenom vanlig apningstid er lite. Selv om det har gkt noe de senere arene,
var tallet bare 214 i 2013. En antar dessuten at ikke alle disse var akuttoppdrag i den forstand som
er lagt til grunn her. | utredningen (jf. fotnote) pekes det pa at tjenesten innebaerer at det er fire

18 Kilde: Leder for Tolkeavdelingen Oslo Akershus
19 Utredning av akuttolktienesten, intern arbeidsgruppe i HOT, 6.11.2014.
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akuttvakter pa vakt rundt om i landet, og det spgrres om dette er kostnadseffektivt, i og med at
akuttvaktene ikke ngdvendigvis selv er tolker og ofte ma tilkalle tolk.

Utredningen av akuttolktienesten i 2014 pekte pa en rekke svakheter ved den eksisterende
ordningen og foreslo en utvidet og styrket akuttfunksjon. Forslaget omfattet en ny, landsdekkende
akuttolktjeneste organisert som én akuttolksentral, som skulle veere tilgjengelig dggnet rundt.
Basert pa organiseringen av bildetolktjenesten ble det foreslatt a lokalisere akuttolksentralen til
hjelpemiddelsentralene i Oslo og Akershus, Mgre og Romsdal og Nordland.

Forslaget har veert gjenstand for omfattende interne prosesser, uten at en per i dag har lyktes i &
komme fram til en lgsning. Et sentralt hinder ser ut til & vaere evne eller vilje til & baere de gkte
gkonomiske kostnadene forslaget ville medfare. Ifglge Fagsekretariatet i HOT anslas det at en
merkostnad pa ca. 1 mill. kr.

6.5.3 Felles formidlingsrutine

Det er utviklet en felles formidlingsrutine, som omfatter en utfgrlig beskrivelse av trinnene i
prosessen, samt ansvar og regler knyttet til den. Hensikten er at formidlingen skal skje sa enhetlig
som mulig ved alle hjelpemiddelsentralene. Ved de fleste hjelpemiddelsentralene skjer formidlingen
som integrert del av tolketjenesten, der tolkene ogsa formidler. Ved de stgrre sentralene er
funksjonen spesialisert. | Oslo og Akershus er formidlingen lagt til en egen gruppe. Den
eksisterende formidlingsrutinen er under revisjon, og et forslag til revidert rutine er under arbeid.2°

I avsnitt 6.6 gjennomgar vi formidlingsprosessen og organiseringen av formidlingsarbeidet
naermere.

6.5.4 Koordinert oppfelging av frilanserne

Oppfalgingen av frilanserne pa landsbasis er fra og med 1. mars 2013 lagt til en egen funksjon i
hjelpemiddelsentralen i Oslo og Akershus. Funksjonen ivaretas av den sakalte Samordningsgruppa
og omfatter:

e Sentralisert utbetaling av honorar til frilanserne

o Etablering og vedlikehold av frilanstolkrutinene, en felles rutine som skal veere et oppslagsverk
for hjelpemiddelsentralene

¢ Rollen som kompetansesenter knyttet til avtaler og regler m.m. knyttet til frilanstolkene

e Ngdvendig oppleering av frilanstolkene, ogsa i forhold til NAVs krav

e RAadgivning til hjelpemiddelsentralene pa frilansomradet

Det er syv stillinger knyttet til denne funksjonen, hvorav seks hovedsakelig til utbetalingsrutinen og
en hovedsakelig til arbeid med kontakt mot og oppfalging av frilanserne. (To av stillingene var nye
og ble tilfgrt fra hjelpemiddelsentralen, de gvrige ble tatt fra de eksisterende stillingene i
tolketjenesten.) Fagsekretariatet i HOT har bistatt i utviklingen av funksjonen, og det ble
gjennomfart tre samlinger med en representant for hver av hjelpemiddelsentralene for & etablere
ordningen (2012—-2013).

Frilanstolkrutinene er et omfattende dokument, som regulerer alle sider ved forholdet til
frilanstolkene. Rutinen skal sikre lik behandling i alle fylker og veere en statte i formidlingen av
tolkeoppdrag til frilanstolker, og i samarbeidet mellom NAV og frilanstolkene. Rutinebeskrivelsen er
utarbeidet pa grunnlag av diskusjoner der alle hjelpemiddelsentralene har deltatt. Ambisjonen er at
rutinen skal videreutvikles kontinuerlig.

20 Eksisterende rutine er fra 2007, og beskrives som mangelfull og lite brukt. Dette er omtalt i avsnitt 6.6.
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Utbetalingsrutinen innebaerer mottak av honorarkravene fra frilansere i hele landet, kontroll og
vurdering av kravene samt utbetaling. Kravene meldes inn pa elektronisk skjema, som genererer et
refusjonsskjema som sendes @konomitjenesten i NAV.

Ifglge vare informanter har dette effektivisert utbetalingsrutinen og fart til mer enhetlig praksis
overfor frilanstolkene. Lgnn utbetales i rett tid, gjennom tre eller fire utbetalinger i maneden.
Vilkarene for avlgnning fortolkes enhetlig. Tidligere var det ulik praksis bade nar det gjaldt
grunnlaget for honorering (for eksempel beregning av varighet pa oppdrag, pauser mellom
oppdrag, forberedelsestid mv.). Som fglge av mer enhetlig praksis rapporteres det at samarbeidet
mellom frilanstolkene og tolketjenesten er forbedret. For hjelpemiddelsentralene innebaerer
ordningen at de slipper 8 ivareta honoreringsfunksjon og ha den kunnskapen dette krever. De
fleste hjelpemiddelsentralene innretter seg etter de felles retningslinjene, men fortsatt er det
enkelte som overpraver disse og legger egne forstaelser til grunn. Samordningsinstansen ved
hjelpemiddelsentralen i Oslo og Akershus har ingen sanksjonsmulighet i slike tilfeller.

Til tross for at samordningen av frilansrutinen er vesentlig forbedret, pekes pé et forbedrings- og
effektiviseringspotensial i form av blant annet enklere skjemaer for registrering av tolkeoppdraget,
bedre systemstgtte (OeBS-tolk gir ikke den gnskede informasjon) og bruk av elektronisk signatur
istedenfor postsendte oppdragskort mv. Det foreligger ogsa et forslag til endring av
avtalegrunnlaget for frilanserne, som er utviklet av Fagsekretariatet og som for tiden er til
behandling i NAV direktorat. Vi er ikke kjent med hva forslaget innebzerer, men forstar at hensikten
har veert & f& en bedre styring av frilanserne. Dessuten er det fremmet ulike forslag (blant annet av
Fornyingsgruppa i 2011) om endret honorering av frilanserne, blant annet at timesatsen heves, at
palagt hvile- og ventetid samt reisetid skal honoreres som tolketid og at kostgodtgjarelse
harmoniseres med nivaet til de fast ansatte tolkene. Dette kommer vi naermere inn pa i kapittel 7.

6.5.5 Fellesoppdrag

Sékalte fellesoppdrag er tolkeoppdrag i forbindelse med kurs, konferanser, komplekse tolkeoppdrag,
oppdrag med tolkebrukere fra flere fylker m.m. Ansvaret for tildeling av slike oppdrag er blitt samordnet
og fordelt mellom tre hjelpemiddelsentraler: Buskerud, Mgre og Romsdal og Sgr-Trgndelag. Ordningen
er gradvis innfart siden 1. mars 2013. Ordningen innebeerer & sgrge for felles rutiner og retningslinjer for
lzsning av fellesoppdrag, organisere og tildele tolkeressurser til slike oppdrag basert pa bestillinger fra
hjelpemiddelsentralene, og utvikle kompetanse nar det gjelder tilrettelegging av mater og
arrangementer for dgve og dgvblinde. Et grunnleggende kjennetegn ved fellesoppdragene er at de
krever at de aktuelle tolkeressurser ma ses i sammenheng for at tolketjenesten skal bli riktig.

De tre hjelpemiddelsentralene har kategorisert fellesoppdragene og fordelt ansvaret seg imellom
pa falgende mate:

e Buskerud: Arrangementer for dgvblinde

e Mgre og Romsdal: Idrettsarrangementer med universell utforming

e Sgr-Trgndelag: Andre arrangementer med universell utforming, komplekse tolkeoppdrag og
oppdrag med tolkebrukere fra flere fylker

Det er etablert en felles oppdragsgruppe med deltakelse fra de tre hjelpemiddelsentralene for a
utvikle og samordne ordningen. Den har etablert en egen e-postkasse, hvor arranggrene kan legge
inn bestillinger. For at alle hjelpemiddelsentralene skal ha oversikt over de fellesoppdragene som er
bestilt, er det ogsa laget en kalender over alle tildelte tolkeoppdrag. Det er ingen felles styring av
denne funksjonen, som formelt inngar i den ordinaere styringslinjen i de respektive hjelpemiddel-
sentralene.
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| en intern evaluering?! fra februar 2014 ble ordningen vurdert & veere satt godt i gang av
fellesgruppa, men rutiner, ansvarsdeling og praksis var ikke blitt tilstrekkelig forankret i
hjelpemiddelsentralene. Vare informanter sier at ordningen har medfart besparelser i bruk av
tolkeressurser og bedre kvalitet i form av hgyere dekningsgrad av tolkeoppdragene.

6.5.6 Samordnet fakturering til sektorvirksomhetene

| 2015 har hjelpemiddelsentralene tatt i bruk en ny lgsning for fakturering av de sektororganer som
skal betale for tolketjenesten, som blant annet helseforetak (sektorprinsippet er neermere behandlet
i kapittel 11). Hensikten er a bedre kvaliteten pa faktureringsarbeidet og sikre enhetlig praksis
mellom hjelpemiddelsentralene. Var kartlegging viser at praksis har veert sveaert ulik sa langt hva
angar beregning av honorarer, tid for utsending m.m., og at det i mange tilfeller ikke engang
sendes faktura. Det finnes ingen oversikt over hva som er praksis eller omfanget av manglende
fakturering. Den nye Igsningen innebeerer at hjelpemiddelsentralene fortsatt skal registrere
fakturaene, men na i en ny modul i OeBS-tolk. Inntektsfaring skjer da automatisk.
Hjelpemiddelsentralen i Nord-Tr@ndelag er tillagt oppgaven med a godkjenne fakturaene fgr de
sendes ut.

| rundskriv fra HOT av 27.4.2015 pekes det pa at registreringsarbeidet vil gke med den nye
Iasningen. Det heter at det har veert et bevisst valg ikke a sentralisere registreringen til ett sted, for
a unngéa en omfordeling av ressurser mellom hjelpemiddelsentralene. Det hevdes ogsa at en
sentralisert lgsning heller ikke ville sikre sammenheng «mellom tolkebestiller og tolkeformidler
lokalt og den faktureringen som blir gjort av fakturerer sentralt». Det opprinnelige forslaget fra
Fornyingsgruppa i 2011 var & sentralisere faktureringsarbeidet.

Vi har ingen systematisert informasjon om hvordan ordningen virker i praksis, men vare
informanter gir uttrykk for at ordningen har fgrt til en noe mer enhetlig praksis blant
hjelpemiddelsentralene.

Til hjelp i faktureringsarbeidet er det er utarbeidet en regel- og erfaringsbank for fakturering av
tolkeoppdrag, som omfatter en detaljert oversikt over ulike type oppdrag, i hvilket lovverk de er
hjemlet og hvem som skal betale for de ulike oppdragene. En viktig funksjon er a sgrge for enhetlig
og korrekt vurdering av om tolkeoppdragene skal faktureres til brukerne eller om kostnadene skal
baeres av NAV. Hvilke oppdrag som skal belastes brukerne, er naermere omtalt i kapittel 10.

6.6 Tolkeformidlingen i NAV

6.6.1 Tolkeformidlingsprosessen

Tolkeformidlingen er en sveert sentral del av tolketjenesten. Tolkeformidlingen skal sikre at
brukeren far en kvalitativt god tjeneste, at tolkeressursene brukes effektivt og at gjeldende
regelverk pa omradet blir fulgt.

Tolkeformidleren tar imot bestilling av tolk og fglger gjennomfgringen av oppdraget. Arbeidet
omfatter fglgende:

1. Avklarer hjemmel for kostnadsdekning

2. Vurderer bestillingen ut fra faste kriterier (kommunikasjonsbehov, ngdvendighet,
hensiktsmessighet, sprak, oppdragstype og prioritering)

3. Avklarer det aktuelle tolke- og kommunikasjonsbehovet

4. Avklarer valg mellom bildetolking eller tilstedetolking

21 Evaluering av samordningen pa tolkeomradet, 20.2.2014, Fagsekretariatet v/Peter Hjort
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5. Utarbeider tolkeopplegg (vurderer tolkemetode, kompetansebehov, tekniske Igsninger,
utarbeide arbeidsplan)

Velger tolk til oppdraget

Vurderer omfang av forberedelser, reisetid og ventetid
Sender bekreftelse og oppdragsavtale

Handterer justeringer underveis i oppdraget

10. Gjer ngdvendig etterarbeid (honorarutbetaling, fakturering til annen betaler, handtere klager
mv.)

© © N o

Figur 6.3 gir en forenklet beskrivelse av tolkeformidlingsprosessen. Merk at en rekke oppgaver og
vurderinger ikke inngar i framstillingen, og at det kan veere varianter som avviker noe fra det
illustrerte forlgpet i de ulike hjelpemiddelsentralene.

Tolkeformidlingsprosessen (forenklet)

Bruker

Etterarbeid:
- Ewt, fakturering
- Evt. klager
- Evalueri

Fast ansatt tolk Tolkeformidler

Y

Frilanstolk
£
i

Figur 6.3: Forenklet beskrivelse av tolkeformidlingsprosessen (var illustrasjon)

Figuren illustrerer at tolkeformidlingen er en svaert sammensatt prosess, som utgjgr navet i
tolketjenesten. Tolkeformidleren ma avgjgre om brukeren har rett pa tolk, hva slags tolkeopplegg
som skal settes opp (for eksempel om det skal veere en eller to tolker), hvilken tolk som skal
benyttes, om det skal hentes tolk fra andre fylker, og hvor mye tolken far betalt for forberedelser.
Dette betyr at tolkeformidlingsprosessen er helt essensiell for & oppna gode og tilgjengelige
tolketjenester, samt hensiktsmessig bruk av ressurser.

| det falgende gar vi inn pa rammebetingelsene for tolkeformidlingen, gir en naermere beskrivelse
av hvordan tolkene velges ut, og peker pd mulige gevinster knyttet til effektivisering av
tolkeformidlingen.

6.6.2 Rammebetingelser for tolkeformidlingen

Vi har delt rammebetingelsene inn i faktorer vi vurderer som sentrale for & oppna god formidling av
tolkene.

e Regelverk og rutiner: De overordnede fgringene for tolkeformidlingen gitt av HOT ved Fag-
sekretariatet.
e Organisering: Hvordan formidlingen er organisert ved de ulike hjelpemiddelsentralene
e Systemstatte: Kvaliteten pa tolkeformidlernes arbeidsverktay er avgjarende for i hvilkken grad
formidlerne klarer & n& de malene som er satt for formidlingen.
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Regelverk og rutiner
| utgangspunktet er det fire rutinebeskrivelser som er relevante for tolkeformidlingen:

e Formidlingsrutiner for tolketjenesten fra 2007: Beskriver de sentrale prinsippene for
formidlingen. Dette dokumentet beskrives som lite oppdatert og brukt. Det ble i mai 2015
igangsatt et arbeid for a lage nye rutiner for formidlingen, men dette arbeidet stoppet opp. Vi er
ikke kjent med grunnen til dette, men det oppleves som et problem i tienesten at
formidlingsrutinen ikke er oppdatert.

e OeBS-tolk-rutinen: Beskriver hvordan IT-systemet OeBS-tolk skal brukes.

e Frilansrutinen: Frilanstolkrutinen skal veere til hjelp i samarbeidet med og formidling av
tolkeoppdrag til frilanstolker. Rutinene skal sikre lik behandling i alle fylker.

e Fellesoppdragsrutinen: Beskriver nr og hvordan man skal ga frem for & samordne oppdrag pa
tvers av hjelpemiddelsentralene. Brukes fortrinnsvis ved store arrangementer der brukere fra
mange ulike fylker deltar.

Rutinene fremstar som relativt grundige og dekkende for de mest sentrale aspektene ved
formidlingen. Med unntak av formidlingsrutinene er vart inntrykk at de gvrige rutinene er levende
dokumenter som oppdateres jevnlig.

Organisering av tolkeformidlingen

Formidling av tolketjenester skjer pa fylkesniva, hvilket innebaerer at hver hjelpemiddelsentral driver
formidling. Systemet er tuftet pa falgende forutsetninger:

o Alle tolker, bade fast ansatte og frilanstolker, er knyttet til et bestemt fylke/hjelpemiddelsentral.

e Formidlerne sgker i utgangspunktet & bruke tolkene (fast ansatte og frilansere) som er tilknyttet
deres fylke/hjelpemiddelsentral.

¢ Formidlerne har kun adgang til direkte formidling av tolker i eget fylke.

e Den hjelpemiddelsentralen som formidler tolken, beerer kostnadene ved tolkingen, uavhengig
av hvor tolkingen finner sted og hvilket fylke som har ansvar for brukeren. Dette har mest
praktisk betydning for de fast ansatte tolkene, i og med at frilanserne finansieres over
stgnadsbudsijettet.

o Tolkeformidlerne er fysisk lokalisert i hvert enkelt fylke.

Ettersom formidlingen er et lokalt ansvar, er det ogsa opp til hver enkelt hjelpemiddelsentral
hvordan den velger a innrette arbeidet. Vi har gatt gjennom prosedyren slik den praktiseres i Oslo
Akershus, men har ikke kartlagt hvordan det skjer andre steder. Imidlertid peker vare informanter
pa at praksis kan variere fra fylke til fylke, til tross for at samme system og rutiner ligger til grunn.

Tolkeformidlingen er oftest organisert sammen med resten av tolketjenesten i hjelpemiddel-
sentralen, men det er eksempler pa at den er lagt til andre enheter. | Sgr-Trandelag ivaretas
formidlingen av Kundesenteret. | Oslo og Akershus utgjer formidlingen en egen gruppe i
Tolkeavdelingen, med 12 medarbeidere og en gruppeleder. | de minste fylkene er det ofte ikke
egne formidlere, hvilket innebzerer at tolkene selv handterer formidlingen.

Nar det gjelder bildetolktienesten, som er lagt til tre hjelpemiddelsentraler, blir alle bildetolk-
bestillinger koordinert fra Oslo Akershus. De fleste bildetolksamtaler trenger imidlertid ikke
formidles (kun de som er planlagt & vare lengre enn en halvtime).
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For a kunne tilby en enhetlig tieneste og effektiv formidling over hele landet oppfordres
tolketjenestene til & samarbeide om formidlingen.22 Dette betyr blant annet at oppdrag som ikke lar
seg dekke ved hjelp av egne tolker, kan sendes ut til tolketjenestene i nabofylkene eller i hele
landet. Tolketjenesten som har mottatt bestillingen, sender da ut en e-post til de andre
tolketjenestene med informasjon om oppdraget. Dersom en annen tolketjeneste finner en egnet
tolk til oppdraget, gjgres det neermere avtaler mellom tolketjenesten som skal ha oppdraget, og
tolken, og det sendes ut e-post til de andre hjelpemiddelsentralene om at behovet er blitt dekket.

Nar det gjelder kostnader knyttet til tolker som brukes i andre fylker, sies det i flere intervjuer at
tolketjenestene i de ulike fylkene har etablert en enighet om & hjelpe hverandre ved behov uten &
kreve dekning av kostnader.

Ved stgrre arrangementer (konferanser, idretts- og kulturarrangementer mv.) der det deltar brukere
fra mange fylker, eller ved seerlig komplekse tolkeoppdrag, har tre av hjelpemiddelsentralene
(Buskerud, Mare og Romsdal og Sgr-Trandelag) et ansvar for & koordinere tolkebestillingene slik
at ikke alle brukerne tar med seg tolker fra egne hjemfylker. Dette muliggjar mer effektiv
ressursbruk giennom bruk av feerre tolker totalt pa arrangementene og kortere reiseavstand for
tolkene.

Vi har gjort en analyse av utfgrte tolkeoppgaver i 201523 som viser at fylkene som formidler
oppdraget, ofte henter tolker fra andre fylker. Det kan veere flere grunner til dette:

e Tolkingen skjer et annet sted enn i det fylket som formidler oppdraget. Hvis oppdraget foregar i
fylke A, og bestillingen er kommet til fylke B, vil fylke B ofte forsgke & bruke en tolk fra fylke A
for & redusere kostnader/reisetid.

e Fylket som formidler oppdraget, har ikke kapasitet. Dersom et fylke ikke har kapasitet til &
dekke et oppdrag det har ansvar for & formidle, sendes det ut forespgrsel om bistand til andre
fylker.

e Fellesoppdrag. De fylkene som formidler fellesoppdrag, vil ha ansvar for & dekke mange
oppdrag som det er naturlig & dekke med tolker som tilhgrer brukers hjemfylke eller fylket hvor
tolkingen skal forega.

Tabell 6.5: Bruk av tolker fra andre fylker

Fylke Totalt antall dekkede Antall tolkeoppgaver Andel tolkeoppgaver
tolkeoppgaver dekket med egne tolker  dekket med egne tolker
@stfold 2277 926 41 %
Oslo/Akershus 27 501 25434 92 %
Hedmark 1252 402 32 %
Oppland 1820 996 55 %
Buskerud 4139 2225 54 %
Vestfold 5387 3695 69 %
Telemark 1296 763 59 %
Aust-Agder 710 576 81 %
Vest-Agder 918 705 77 %
Rogaland 4 397 3648 83 %
Hordaland 8616 7 189 83 %
Sogn og Fjordane 591 150 25 %

22 if. Formidlingsrutiner for tolketjenesten, side 13
23 Kilde: Data fra OeBS
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Mgre og Romsdal 3614 2773 77 %

Sar-Trgndelag 9 252 8 367 90 %
Nord-Trgndelag 1305 863 66 %
Nordland 1390 723 52 %
Troms/Finnmark 1452 895 62 %
Totalt 75917 60 330 79 %

Oversikten viser at ca. hvert femte tolkeoppdrag skjer ved bruk av en tolk som tilhgrer et annet
fylke enn det som formidler oppdraget. Men det er store forskjeller mellom fylkene.

Selv om bruk av tolk fra et annet fylke i mange tilfeller vil veere hensiktsmessig bade av hensyn til
brukerne og gkonomien, ser flere det som problematisk at det tilsynelatende skjer uten noen form
for systematikk eller styring. Flere informanter peker pa at prosessene forbundet med a bruke
tolker fra andre fylker krever vesentlig mer administrasjon enn egne tolker. Videre vil slike oppdrag
ofte veere forbundet med starre reisekostnader og mer reisetid enn lokale oppdrag.

| dag er det opp til den enkelte hjelpemiddelsentral & tilpasse sin virksomhet slik den finner det
best. | prinsippet kan dagens ordning innebzere at en hjelpemiddelsentral kan underdimensjonere
sin egen tolketjeneste, siden tolkene kan hentes kostnadsfritt fra andre fylker. Men det er vanskelig
a si noe mer presist om disse forholdene uten nsermere analyse. Sa vidt vi vet, er det ikke gjort
noen forsgk pa & analysere denne problemstillingen naermere i NAV.

Systemstgtte — OeBS-tolk

Formidlernes primzere arbeidsverktay er OeBS-tolk. Dette er bygget pa hjelpemiddelsentralens IT-
system for logistikk av hjelpemidler, men med en egenutviklet modul som er tilpasset for & dekke
behovene i tolketjenesten. Systemet brukes til & registrere bestillinger, sette opp oppgaver
(arbeidsgkter) for tolkeoppdraget, tilordne tolk(er) til oppdragene, hente ut relevant statistikk m.m.

Vi har fatt demonstrert systemet av formidlerne ved hjelpemiddelsentralen Oslo Akershus. Dette er
spesialiserte formidlere, som star for en stor andel av alle formidlinger i landet. Gjennomgangen av
prosedyren avdekket en rekke ankepunkter mot systemets egnethet som statteverktgy i
formidlingsprosessen. Blant annet blir det pekt pa falgende:

e Systemet gir ikke mulighet for & lagre informasjon om tolkenes kompetanse eller ferdigheter.
Det innebeerer at formidlerne méa ha personlig kunnskap om hva tolkene kan, og basere denne
kunnskapen pa hjelpeinformasjon i andre programmer eller papirbaserte notater. Det er
tungvint og ineffektivt. Dessuten kan det resultere i lavere kvalitet ved at muligheten for & finne
den best egnede tolken for oppdraget reduseres. Resultatet kan bli at oppdrag (seerlig til
frilansere) kan tildeles tolker som formidleren husker best, snarere enn de som objektivt sett er
best egnet for oppdraget.

e Formidlerne ma bruke ekstra tid pa repetitive og tidkrevende oppgaver som kunne veert gjort
automatisk. Eksempelvis vil oppdrag som brukeren bestiller giennom NAVs webskjema,
generere en e-post til tolketjenesten, som formidlerne deretter ma taste inn i OeBS-tolk. Et
annet eksempel er gjentagende oppdrag, der endringer eller slettinger krever at hver enkelt
oppgave korrigeres fordi det ikke er mulig & endre hele serien med oppgaver. Det gis ogsa
flere andre eksempler pa mangler ved systemet som krever oppslag i egne lister, bruk av
sidesystemer m.m.

e Administrasjonen av frilanserne er mer ressurs- og tidkrevende enn ngdvendig, pa grunn av
manglende informasjon om kompetanse og tilgjengelighet.

e Registrering av ulike data er tungvint og/eller ustabil. Det innebaerer at registrering av oppdrag
ikke skjer som forutsatt, og at statistikken over antall oppdrag ikke blir korrekt. | Oslo Akershus
opplyses det om at dette er formidlet til HOT.
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e Systemet gir ingen mulighet for brukerne til & medvirke gjennom egen registrering av data.

e | alt brukes det sveert mye ressurser til formidling: 35 av i alt 195 arsverk i tolketjenesten. Oslo
og Akershus opplyser at de fikk tilfgrt 3 nye stillinger da de gikk over til & bruke OeBS-tolk i
formidlingen. Informantene gir uttrykk for at ressursbruken til formidling er for stor.

e Mangel pa pélitelig statistikk gir darlig styringsinformasjon. Det innebzerer at NAV HOT ikke har
et objektivt grunnlag for & vite om tolketjenesten styres godt og ressursene brukes fornuftig.

e Det er ikke mulighet til & registrere eller hente ut informasjon om tolkenes reisetid i forbindelse
med oppdragene.

e Feilmeldinger som meldes inn, tar lang tid & rette opp, og gnsker om forbedringer av systemet
gar en lang vei og tar lang tid.

Samtidig pekes det pa at systemet har vaert under utvikling og er blitt noe bedre den senere tid. Fra
enkelte andre, mindre hjelpemiddelsentraler uttrykkes det stgrre grad av tilfredshet med systemet
etter mangler og innkjgringsproblemer i oppstartfasen.

Oppsummert er det er likevel et klart inntrykk av at tolkeformidlingen ikke har et effektivt
statteverktgy i det eksisterende OeBS-tolk. Systemet mangler mulighet til & lagre sentral
informasjon knyttet til brukere og tolker, det er tungvint, ressurskrevende, ikke tilstrekkelig palitelig
og generer ikke den ngdvendige styringsinformasjon. Det alvorligste ankepunktet som er
fremkommet, er at disse manglene vanskeliggjgr en mer effektiv organisering av tolkeformidlingen.

Tolkeutredningen av 2008 pekte pa muligheten for & regionalisere tolkeformidlingen, og kanskje
etter hvert sentralisere den til ett sted, gitt et IT-system som kunne stgtte dette. Var gjennomgang
viser at det systemet som er utviklet og tatt i bruk siden den gang, ikke vil gjgre dette mulig.
Sentrale informanter viser til at det finnes tilgjengelige IT-systemer2* pa markedet som er
skreddersydd for tolkeformidling og bade ville kunne gitt en vesentlig mer effektiv formidling og
bedre styringsinformasjon.

6.7 Alternativer til dagens organisering av tolketjenesten

6.7.1 Forslag til ny organisering i tolkeutredningen av 2008

| tolkeutredningen av 2008 ble det foreslatt endringer i organiseringen av tolketjenesten. Forslaget
var at «tolketjenesten utvikles og styrkes som en offentlig og nasjonal organisasjon, med tjenester
som er samordnet, enhetlige og likeverdige, og som gir differensierte tilbud og lgsninger tilpasset
brukernes behov og geografiske forhold», og sa at «Endringer i tolketjenestens organisasjon og
ledelse (...) inngar altsd som en ngdvendig forutsetning hvis tolketjenesten skal lykkes i strategien
for & n& malet om tolking nar man trenger det». Det ble ikke beskrevet neermere hvordan en sé for
seg at en ny organisasjon skulle utformes, men det ble pekt p& behov for & ha en enhetlig ledelse
av tolkeomrédet, muligheter for & optimalisere ressursutnyttelsen mv. Sa vidt vi kan se, er ikke
dette forslaget fulgt opp av HOT.

Tolkeutredningen foreslo ogsa & regionalisere tolkeformidlingen, og pa bakgrunn av de erfaringer
en vant med dette, vurdere a sentralisere den til ett sted i landet. Forutsetningen var et nytt
datasystem som kunne gi grunnlag for en slik utvikling. Dette forslaget er heller ikke fulgt opp.

6.7.2 Synspunkter i var utredning

| var kartlegging kommer det fram at det er ulike synspunkter pa hvor godt dagens organisering
fungerer. Ifglge ledelsen i HOT fungerer organiseringen godt, og det er ikke gnskelig eller ngdvendig
a organisere tjenesten annerledes. Det legges vekt pa friheten til & organisere tjenesten slik den
enkelte hjelpemiddelsentral finner best, ut fra de lokale forholdene som kan veere ulike pa flere

24 Det vises blant annet til tolkeformidlingssystemet som brukes av Center for Dgve i Danmark.
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mater: Det er ulik stgrrelse pa tolketjenesten, tilgangen til frilanstolker er ulik og maten det
samarbeides pa internt med de andre omradene i hjelpemiddelsentralen, er ulik. Det legges vekt pa
det tverrfaglige arbeidet pa den enkelte hjelpemiddelsentral. Et par av de hjelpemiddelsentralene vi
har snakket med, deler langt pa vei disse synspunktene.

Disse ser tolkingen som en integrert del av hjelpemiddelsentralens tjenester, og gir eksempler pa
hvordan radgivere fra andre deler av hjelpemiddelsentralen kan brukes for & tilrettelegge helhetlige
lgsninger for brukerne, for eksempel pa en arbeidsplass eller skole, der bruk av tolk bare er ett av
flere tilgjengelige virkemidler. Dette kan kanskje ogsa redusere behovet for tolk. De mener at en
tolketjeneste som er integrert med den gvrige virksomheten, ogsa gir et bedre grunnlag for a
samhandle med andre aktuelle aktgrer (kommuner, NAV-kontorer, utdanningsinstitusjoner mv.) for
a kunne tilrettelegge best mulig for brukerne.

Andre hjelpemiddelsentraler mener dagens organisering fungerer lite hensiktsmessig. Det vises til
mangel pa dedikert ledelse av tolkeomradet, mangel pa strategier, mangel pa samarbeid mellom
tolketjenestene i de ulike fylkene, utvikling av ulike praksiser (for eksempel knyttet til bruk av
overtid, registrering i OeBS, hvordan lgse et tolkeoppdrag m.m.), utfordringer med & bli prioritert
som omrade ved den enkelte hjelpemiddelsentral og utfordringer med & vedlikeholde og utvikle
kompetanse i dagens distribuerte struktur. Styringsenheten i HOT oppleves som fjern. Det pekes
pa at utredninger som er gjort, ikke tas videre, slik at forslag til utvikling av tolketjenesten stopper
opp. Fagutvikling, for eksempel i form av erfaringsutveksling pa samlinger dedikert til tolkeomradet,
prioriteres ikke.

Nar det gjelder det siste, peker mange av vare informanter pa at dagens organisering ikke ivaretar
hensynet til fag- og kompetanseutvikling godt nok. Det har veert holdt ulike fellessamlinger tidligere,
som oppfattes som verdifulle utviklingsarenaer. Samlingene har veert knyttet til ulike funksjoner:
Tolkelederforum ble avholdt i drene 2011-2013, tolkesamling for alle tolkene i 2007 og 2008 og
tolkeformidlersamling i arene 2011-2014. Sa vidt vi forstar, har det ikke veert gjennomfart
samlinger for noen av disse funksjonene siden.

Men det pekes ogsa pa positive sider ved dagens organisering, blant annet at det samarbeides
godt med de andre omradene internt pa den enkelte hjelpemiddelsentral mange steder. Det gjelder
bade der tolketjenesten er organisert i en egen avdeling, og der den er integrert i en annen enhet.
Slikt samarbeid vil veere ngdvendig selv om tolketjenesten ble organisert som en egen tjeneste.

Tolketjenesten i Oslo og Akershus er blant dem som @nsker & organisere tolketjenesten som en
nasjonal tieneste, slik som foreslatt i Tolkeutredningen fra 2008. De peker blant annet pa at dagens
organisasjon ikke gir god nok styring. Faginstansen pa tolkeomradet i Fagsekretariatet i HOT
mener ogsa at tolketjenesten bgr organiseres som en egen tjeneste, og at den fortrinnsvis bar
finne et annet statlig tilknytningspunkt enn NAV for & oppna starre politisk oppmerksombhet.

Alt i alt er inntrykket at det er to motstridende synspunkter pa organiseringsspgrsmalet, der det ene
tar utgangspunkt i behovet for et tverrfaglig samarbeid pa den enkelte hjelpemiddelsentral, og det
andre legger vekt pa behovet for & utvikle en strategisk innrettet og enhetlig tolketjeneste. HOTs
ledelse legger mest vekt pa det fgrste. Flere sentrale fagpersoner legger mest vekt pa det siste.
Derfor er organisasjonsspgrsmalet ogsa en kilde til intern konflikt.

Det alle er enige om, er at det er viktig og riktig at tolketjenesten forblir en statlig tjeneste.
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6.8 Samlet vurdering — Organisering og styring av tolketjenesten

Det finnes ingen samlet fremstilling over hvordan hjelpemiddelsentralene er organisert, eller
hvordan tolketjenesten inngar i dem. Den informasjonen vi har sammenstilt i forbindelse med
denne utredningen, viser hvordan tolketjenesten er organisert som en integrert del av
hjelpemiddelsentralene, men uten noen felles forankring. Det innebeerer at det ikke er noen
dedikert ledelse eller styring av tjenesten pa noen niva, med unntak av de fire enhetene som finnes
pa hjelpemiddelsentralene Oslo Akershus, Hordaland, Rogaland og Sgr-Trgndelag. Det er uttalt
politikk at organiseringen fgrst og fremst skal understgtte det tverrfaglige arbeidet pa hver
hjelpemiddelsentral, og at tolketjenesten skal innga i dette samarbeidet. Det er opp til den enkelte
hjelpemiddelsentral & fastlegge hvordan tolketjenesten skal organiseres internt.

Tolketjenesten i dag er organisert pa ulikt vis i 17 fylker. Det er store forskjeller i behovet for
tolketjenester mellom fylkene, og det er store forskjeller i starrelse pa tienesten — fra 1 arsverk til
over 50 arsverk. Det er forutsatt at alle hjelpemiddelsentralene skal formidle og tilby tolketjenester
fra egne tolker og frilanstolker. Det innebaerer at tolkeformidling, tolking ved egne tolker og
administrering av frilanstolker skjer pa 17 forskjellige steder i landet, uten noen dedikert
organisatorisk overbygning.

Det gjgres ingen analyse av utviklingen av antall arsverk som gar til tolketjenesten, herunder hvor
mye som brukes til tolking, formidling og administrasjon. Det gjgres heller ikke noen analyse av
hvordan frilanstolkene brukes. Var gjennomgang viser at tolketjenesten i alt forvalter ca. 196 egne
arsverk, hvorav 139 til tolking, 35 til formidling og resten til ledelse og administrasjon. | 2014 var det
385 frilansere som hadde oppdrag i l@pet av aret. Mangel pa oversikt og analyse av slike ngkkeltall
synes primeaert a veere en konsekvens av organiseringen.

| tillegg til den tolkingen hjelpemiddelsentralene tilbyr, er det etablert en nasjonal bildetolktjeneste
og en regionalisert akuttolkfunksjon. For & statte arbeidet ute og sikre enhetlig praksis ved
hjelpemiddelsentralene, er det utviklet felles administrative systemer og rutiner for flere funksjoner.
De viktigste er felles formidlingsrutiner, koordinert oppfglging av frilanstolker og fordeling av
fellesoppdrag. Disse ordningene er grunnleggende viktige for driften av dagens tolketjeneste.
Utfordringen ved dem er & sikre styrings- og oppfalgingskraft, fordi de er matriseorganisert pa tvers
av linjeorganisasjonen. Den formelle beslutningslinjen gar via lederne for hjelpemiddelsentralene.
For eksempel har leder for tolketjenesten Oslo og Akershus, som er tillagt et nasjonalt lederansvar
for bildetolktjenesten, ingen formell myndighet over de to andre hjelpemiddelsentralene som driver
bildetolking. Det er ogsa en utfordring at viktige verktay ikke er blitt fornyet, slik som formidlings-
rutinene fra 2007 og avtalegrunnlaget for frilanstolkene.

Fagsekretariatet i HOT har vaert en sentral drivkraft i utviklingen av slike lgsninger, som utgjar
viktige elementer i forsgket pa & sikre et godt tjenestetiloud og bruke ressursene effektivt. Men vi
ser at Fagsekretariatet har en utfordrende posisjon fordi det ikke kan spille mot en dedikert ledelse
for tolketjenesten, og dermed har en svakere posisjon som faglig lederstatte.

Var gjennomgang viser at dagens organisering vanskeliggjgr en enhetlig drift og utvikling av
tolketjenesten. Strukturen stimulerer til utvikling av ulike prioriteringer, praksiser og kulturer, og
avhenger av situasjonen ved den enkelte hjelpemiddelsentral. Eksempler pa slike ulikheter er ulik
bruk av frilanstolker i forhold til egne ansatte, ulik bruk av tolker utenfor eget fylke og fare for ulik
formidlingspraksis. | dag er det opp til den enkelte hjelpemiddelsentral & tilpasse sin virksomhet slik
den finner best. | prinsippet kan dagens ordning innebeere at en hjelpemiddelsentral kan
underdimensjonere sin egen tolketjeneste, siden tolkene kan hentes kostnadsfritt fra andre fylker
eller frilanstolker kan brukes «gratis».

Dagens struktur innebeerer at tolketjenesten er ledelsesmessig tynt forankret. Ledere pa alle nivaer
har tolketjenesten som en del av sin portefglje, slik at det ikke finnes noen dedikert ledelse (med
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unntak av lederne for de egne enhetene ved de tre stgrste hjelpemiddelsentralene). Det finnes ikke
noe dedikert strategisk forum, og det foreligger ingen samlet strategi eller satsinger/prioriteringer
for tolketjenesten. Beslutningene skjer partielt, som del av en starre portefglje ved den enkelte
hjelpemiddelsentral.

Mangel pa enhetlig ledelse og styring hindrer faglig utvikling og effektivisering av ressursbruk. Det
er et stort potensial for mer effektiv tolkeformidling, ved & regionalisere eller sentralisere
formidlingsarbeidet. Dette ble foreslatt allerede i tolkeutredningen av 2008. En formidlingstjeneste
som er samlet pa noen regioner pa ett sted, vil kunne gi bedre utnyttelse av bade egne tolker og
frilanstolker, redusere tolkenes kostnader knyttet til reising m.m., gi en mer effektiv og kvalitativt
bedre formidling, sikre en mer enhetlig praksis m.m. Forutsetningen er at tolkeformidlingen far ta i
bruk et bedre verktgy. Dagens OeBS-tolk er ressurskrevende, mangler viktig funksjonalitet og er et
hinder for en mer effektiv organisering av tolkeformidlingen. Et bedre system ville ogsa &pne for at
brukerne i stgrre grad selv skal kunne utfare deler av formidlingen, blant annet ved a legge inn
bestillinger selv. Det foreligger slike systemer i markedet.

| tolkeutredningen av 2008 ble det foreslatt & organisere tolketjenesten i en egen organisasjon,
med egen ledelse. Vi mener utviklingen siden da har bekreftet at organiseringen ikke har veert en
god plattform for drift og utvikling av tolketjenesten. De fordeler man har oppnadd gjennom lokal
tilpasning i den enkelte hjelpemiddelsentral, har skjedd pa bekostning av mulighetene for & utvikle
en effektiv og fremtidsrettet nasjonal tolketjeneste.

Vi anbefaler at tolketjenesten samles i en egen organisatorisk enhet, med eget budsjett og egen
ledelse. For & la tienesten utvikle seg pa egne premisser bar en vurdere & organisere den utenfor
NAV Hjelpemidler og tilrettelegging. Hva som er det beste tilknytningspunktet for gvrig, ma utredes
naermere.
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7 Bruk av ansatte tolker eller frilanstolker?

| dette kapitlet gar vi neermere inn pa hvordan de ansatte tolkene og frilanstolkenes brukes, og
hvilken rolle de kan ha fremover.

7.1 Fast ansatte tolker

De fast ansatte tolkene er ansatt ved hjelpemiddelsentralene i NAV pa ordinaere vilkar, og er
underlagt den samme lgnns- og personalpolitikken som de gvrige ansatte.

Fast ansatte tolker finansieres i prinsippet over den respektive hjelpemiddelsentralens driftsbudsjett
(de siste arene har det veert noen unntak, blant annet knyttet til TPA-tolker og noen midlertidig
ansatte som har veert finansiert over stgnadsbudsjettet). Fordi de ansatte tolkene inngar pa linje
med det gvrige fagpersonalet, er det den enkelte hjelpemiddelsentral som har ansvar for
lannsfastsettelse m.m. Det finnes ingen gjennomgéende lgnnstrinn for tolker, hvilket innebaerer at
lenn for samme arbeid kan variere mellom fylkene. Basert pa vare intervjuer er inntrykket at lgnnen
gjerne ligger pa lgnnstrinn 39 til 53 i statens hovedlgnnstabell.2*> Lgnnen varierer med tolkenes
ansiennitet, kompetanse og lgnnspolitikken i den hjelpemiddelsentralen de tilharer.

7.1.1 Kompetanse og rekruttering

Alle de som ansettes som fast ansatte tolker, har i utgangspunktet en trearig bachelorutdanning i
tegnsprak og tolking. Utdanningen dekker de mest vanlige tolkemetodene og innebaerer at en
ferdig utdannet tolk i utgangspunktet behersker alle disse: tegnspraktolking, skrivetolking, tolking til
tegn-som-statte samt haptisk og taktil kommunikasjon. NAV har ingen problemer med & rekruttere
kvalifiserte tolker. Det utdannes langt flere tolker enn NAV har behov for, og det er mange
frilansere som gnsker fast stilling. Dette er naermere omtalt i neste avsnitt.

De fast ansatte tolkene far en viss kompetanseutvikling i regi av NAV. Vi har ingen oversikt over
hva dette omfatter, men gjennom intervjuene forstar vi at hjelpemiddelsentralene har begrensede
midler til kompetanseutvikling. Men det er en relativt gjennomgaende kritikk at tolkene ikke far
systematisk kompetanseutvikling, at det ikke er lagt til rette for erfaringsutveksling mellom fylkene,
og at det ikke finnes noe videreutdanningstilbud. Dessuten er det bade i intervjuer og ulike
utredninger problematisert at de fast ansatte tolkene gar glipp av de tolkeoppdragene som faglig
sett er mest utfordrende (og derfor gir kompetanseheving), da disse tradisjonelt er oppdrag som
ligger utenfor vanlig arbeidstid og derfor i stor grad har veert utfart av frilansere. Eksempler pa slike
arenaer er kurs, seminarer og utenlandsreiser. De siste arene har NAV satt av midler pa
driftsbudsjettet til & dekke oppdragsrelaterte utgifter til de fast ansatte tolkene, hvilket har medfgrt
at de i starre grad har kunnet ta denne typen oppdrag.

7.1.2 @kt bruk av ansatte gjennom bruk av overtid og finansiering over
stgnadsbudsjettet

De fast ansatte tolkene arbeider i utgangspunktet pa dagtid, med noen unntak. Ved arbeid pa
kvelder og i helger opparbeider de fleksitid. Det er et mal & bruke de fast ansatte tolkene far
frilanserne for a utnytte den kapasiteten de utgjgr. For & kunne tilby fast ansatte tolker ogsa utenfor
ordineer arbeidstid, ble det fra og med 2013 satt av egne midler som hjelpemiddelsentralene kunne
bruke til & dekke overtid og oppdragsrelaterte kostnader for de fast ansatte. Dette medfarte at de
fast ansatte tolkene i starre grad enn tidligere kunne brukes til & dekke oppdrag som falt utenfor
ordinzer arbeidstid. Et argument for & bruke egne ansatte til oppdrag etter vanlig arbeidstid er ellers
at det bidrar til kompetanseoppbygging, fordi oppdragene kan veere faglig mer utfordrende enn
dem som ligger innenfor vanlig arbeidstid.

25 per 2015 vil dette si en grunnlgnn mellom kr 365 000 og kr 450 000
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Hensikten med overtidsordningen har veert a finne mater a bruke de fast ansatte til & ta
tolkeoppdrag etter vanlig arbeidstid. At det faktisk har vaert en gkning i bruk av fast ansatte tolker
de siste par arene, underbygges av bade statistikk og vare informanter. Blant annet rapporterer
tolketjenesten i Oslo Akershus at de har utfart langt flere oppdrag i 2014 enn tidligere. Men
ordningen vurderes ikke & veere tilfredsstillende som en permanent ordning. Oslo Akershus gnsker
a innfgre en fast turnusordning for de fast ansatte tolkene, for & kunne utfgre en stgrre andel av
oppdragene ved hjelp av egne ansatte og kunne gi et bedre tilbud ut over normal arbeidstid. Bruk
av egne ansatte hevdes & gi sikrere dekning av bestillinger enn bruk av frilanstolker, som star fritt til
a ta de oppdragene de gnsker.

Sa lenge gnsket om turnusordning ikke er innfridd, innebaerer overtidsordningen en mellomlgsning.
Vi har fatt opplyst at bruk av overtid skjer ved at de som er interessert, skriver seg pa lister, slik at
det i realiteten ikke dreier seg om palagt overtid, men snarere er en mate a ta i bruk den ekstra
kapasiteten som ligger i de ansattes vilje til & arbeide overtid for & gke sin inntekt. En slik
overtidsordning reiser noen spgrsmal: Er det mer kostnadseffektivt & bruke penger pa overtid til
egne ansatte enn a bruke frilansere? | hvilken grad er det riktig & basere et permanent statlig tilbud
pa at medarbeidere skal arbeide overtid? Uansett vil det veere noen grenser for hvor mye overtid
fast ansatte bar og kan palegges, og for hvor mye man kan basere en Igpende tjeneste pa
systematisk bruk av overtid. | utgangspunktet ma overtid veere et virkemiddel for & handtere topper
i belastningen.

Det er ogsa tatt i bruk andre virkemidler for & gke bruken av egne ansatte. Pilotforsgket ved
hjelpemiddelsentralene i Buskerud, Rogaland og Hordaland i 2014 ga anledning til & finansiere de
oppdragsrelaterte kostnadene (overtid og reise) knyttet til fast ansatte tolker. Selv om dette bare
omfattet tre fylker (Buskerud, Rogaland og Hordaland), viste evalueringen at andelen oppdrag
utfgrt av fast ansatte gkte i den perioden forsgket varte.

Stgnadsbudsijettet er ogsa brukt for & finansiere stillinger. Ved utgangen av 2014 ble 41 hele
stillinger finansiert over stgnadsbudsjettet, hvorav 31 ble brukt til Tolk p& arbeidsplass-ordningen
og 10 til midlertidige stillinger i Bergen. De siste ble opprettet i 2014 og er med pa & forklare hvorfor
de ansatte tolkenes andel av tolkeoppdragene er gkt.

Det ble gjort en evaluering av det nevnte pilotprosjektet, som fokuserte pa effekten av tiltaket og
konstaterte at bruken av ansatte hadde gkt pa bekostning av frilanstolker. Ut over dette er det ikke
gjort noen analyser av de ulike aspektene ved a bruke stgnadsbudsjettet som finansieringskilde for
variable kostnader knyttet til tolkeoppdrag, eller som finansieringskilde for ansettelse av egne
tolker.

7.2 Frilanstolker

7.2.1 Kompetanse og rekruttering

| utgangspunktet kan alle som har en treérig tolkeutdanning, f& en rammeavtale med NAV
Hjelpemidler og tilrettelegging, ved den aktuelle hjelpemiddelsentralen. Ut over kompetansekravet
gjeres det sjelden en selektering basert pa intervjuer, erfaringer e.l., selv om dette kan variere fra
fylke til fylke. Fra intervjuene har vi et inntrykk av at det ikke er systematiske eller vesentlige
forskjeller i kompetanse mellom fast ansatte og frilanstolker. Men bade internt og blant
brukerorganisasjonene pekes det pa at frilanserne ofte har den mest spesialiserte kompetansen,
og far anledning til & utvikle den gjennom mer varierte og utfordrende oppdrag.

Rammeavtalene for fagleerte tolker sier fglgende om kompetanseutvikling for frilansere:
3.7 Kompetanseheving er avgjarende for & opprettholde god kvalitet pa tolkingen.

Frilanstolker er en viktig ressurs for tolketjenesten. NAV Hjelpemiddelsentral har ansvar for
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a bidra til at frilanstolker far den samme mulighet til & bidra i de diskusjoner, prosesser som
skjer i etaten for & utvikle tolketjenesten. NAV Hjelpemiddelsentral gir tilbud om
samarbeidsmgter, faglige mater og kurs osv. Dette forplikter ikke NAV Hjelpemiddelsentral
til & dekke reise- og diettutgifter til denne typen aktivitet for frilanstolken.

Selv om frilanstolken har rett til & delta pa faglige diskusjoner og samlinger, uttrykker flere
informanter at NAV i liten grad ivaretar frilanstolkenes kompetanseutvikling. Sa vidt vi har registrert,
finnes det ikke noe organisert kompetanseutvikling for frilanserne, eller finansieringsmekanismer
for dette. Det synes & veere frilansernes eget ansvar a finne og finansiere tiloud for & vedlikeholde
og utvikle sin kompetanse.

Det finnes andre, potensielle arbeidsgivere for utgvende tolker (for eksempel tolk pa arbeidsplass
eller i tolk i grunnskolen), men NAV utgjer den alt vesentlige del av dette arbeidsmarkedet. Sett fra
NAVs side, utgjar frilanstolkene den viktigste basen for rekruttering av egne tolker.

Mange informanter trekker fram at det utdannes for mange nye tolker hvert ar i forhold til antall
faste stillinger som lyses ut fra NAV. Dette skaper en situasjon der nyutdannede tolker ender opp
med a jobbe som frilanstolk i mangel pa mulighet for fast ansettelse. Dette bildet stgttes av
kandidatundersgkelsen til Hagskolen i Oslo og Akershus, selv om denne ma tolkes med en viss
forsiktighet p& grunn av lavt antall respondenter. Av 14 studenter uteksaminert innen tegnsprak og
tolking (tredrig bachelor) i arene 2013 og 2014, hadde kun én fatt fast stilling, samtidig som mye
tydet p& at majoriteten av de gvrige arbeidet som frilansere (HiOA, Kandidatundersgkelsen 2014—
2015). Sett fra NAVs side, ma tilgangen til frilanstolker sies & vaere god. | 2014 hadde NAV 385
frilanstolker i aktiv bruk.

Vi har ikke vurdert tolkeutdanningen naermere, men har fatt synspunkter fra mange av vare
informanter pa dagens utdanning. De fleste er sveert kritiske til at det utdannes sa mange tolker
hvert ar. NAVs tolketjeneste og tolkene selv gnsker & redusere antall bachelorstudenter og i stedet
etablere et videreutdanningstilbud som for eksempel kan kvalifisere tolker i andre sprak (seerlig
engelsk) eller spesifikke fagomrader.

Flere foreslar en eller annen form for sertifiseringsordning som kunne gi grunnlag for 8 kategorisere
tolkenes kompetanse/ferdigheter i ulike nivaer, i alle fall to. Til grunn matte ligge et sett med
kriterier knyttet til for eksempel formell (videre)utdanning, erfaring (antall tolketimer, ansiennitet) og
ferdigheter knyttet til grad av kompleksitet i tolkeoppdrag mv. Malet med en slik ordning ville vaere
todelt:

e Gigrunnlag for en differensiering av honorarsystemet, hvilket ville introdusere et element av
«karrierevei» for bade frilanstolker og ansatte tolker. | dag finnes det ikke noe grunnlag for &
skille mellom ulike tolkers erfaring eller ferdigheter, og dermed heller ikke for ulik gkonomisk
kompensering.

e Gi stgrre muligheter til & sikre riktig tolkekompetanse for brukerne, for eksempel til mer
krevende oppdrag. | dag finnes det ingen systematiske muligheter til & formidle tolker med
spesiell kompetanse til brukerne nar det er behov for det.

7.2.2 @konomiske vilkar

Kostnader og andre forhold ved bruk av frilanstolk

Kostnadene ved bruk av frilanstolker finansieres over Folketrygdens stgnadsbudsjett. Frilans-
tolkene godtgjares pa timebasis. For tiden er ordinzer sats kr 287 per time. Minstesatsen er en
time. Reise- og ventetid i forbindelse med hvert oppdrag godtgjgres med 60 prosent av ordinger
timesats. Timesatsene differensieres etter tre forhold:

e Tidspunkt: Oppdrag péa dagtid eller kveld, natt eller helg
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e Bruker: Oppdrag for dgvblind bruker (honoreres 25 prosent hgyere)
e Tolkens kompetanse: Hvorvidt tolken er fagleert eller ikke

Honoraret varierer ogsa etter hvor mye tid med forberedelser som dekkes. Det dekkes
sjablongmessig en halvtime til forberedelse per tolketime, uavhengig av oppdragets lengde, med
mindre annet er avtalt. Timesatsen og standard forberedelsestid differensieres ikke etter
oppdragets lengde. Det differensieres heller ikke etter hvilke faglige krav som stilles til oppdraget,
eller etter frilanstolkenes ansiennitet eller kompetanse. Tabellen viser hvilke satser som gjelder for
frilanstolker.

Tabell 7.1: Satser for frilanstolker gjeldende fra 1. mai 2015. Kroner.

Horsels-
hemmede Dgvblinde
Dagtakst
Forskriftens § 2 farste ledd:
- offentlig godkjente tolker ("ordinaer takst") 287 359 per time
- ufagleerte tolker 230 287 per time
Kvelds-, natt- og helgetakst,
Forskriftens § 2 tredje ledd - mellom kl. 17.00
(kl. 14.00 dag far sg.- og helligdag) og klI. 08.00:
- offentlig godkjente tolker 359 448 per time
- ufagleerte tolker 287 359 per time
Reisetakst
Forskriftens § 2 annet ledd:
- offentlig godkjente tolker 86 86 per halve time
- ufagleerte tolker 69 69 per halve time

Vilkarene for tolker med tilleggsavtale er de samme som for ordingere frilansoppdrag, med et viktig
unntak: Gjennom avtalen garanteres frilanseren inntekt i hele perioden, uavhengig av
oppdragsmengde. Dersom frilanseren har ledig kapasitet innenfor den tidsperioden avtalen gjelder
for, star Tolketjenesten fritt til & disponere frilanstolken til andre oppdrag der det er behov.
Tolketjenesten i Oslo og Akershus opplyser om at den ogsa har begynt & bruke tilleggsavtaler for a
dekke opp oppdrag pa kveldene.

Frilanstolkenes timesats tar utgangspunkt i Statens lgnnstrinn 2926, og tolkene har 25 timer aktiv
tolking per uke (20 timer ved tolking for davblinde). Det er imidlertid stor forskjell p& hvor mange
oppdrag de ulike frilanserne tar, og i hvilken grad tolkingen utgjer deres primaerinntekt. Figur 7.1
viser antall frilansere i hvert inntektsintervall. Tallene er for hele landet og gjelder for 2014.
Fremstillingen er basert pa de 385 frilanserne som var aktive i 2014, og viser ogsa tilsvarende
fordeling i 2009%7.

Sett fra NAVs side vil et effektivt arsverk koste i neerheten av netto lgnnsutgifter til egne ansatte.
Hvis en tar utgangspunkt i kveldstaksten for en offentlig godkjent tolk (kr 359), og legger til grunn
en arbeidsinnsats pa 25 timer per uke i 46 uker, utgjer det ca. kr 413 000. | tillegg vil det komme

26 324 600 kr i aret per 1.5.2015
27 Framstillingen for 2009 er hentet fra en intern utredning i NAV (2011) og inneholder ifglge en NAV en
feilkilde som gjgr at antallet i nederste inntektsintervall fremstilles som stgrre enn det egentlig er.
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honorarutgifter til reise- og ventetid og reising. For offentlig godkjent tolk med en dagtakst pa

kr 287, vil arskostnaden veere kr 330 000, med tillegg av reise- og ventetidskostnader. Vi vet ikke
hva disse kostnadene vil utgjgre, men hvis en sjablongmessig antar at de utgjer 25 prosent av
honoraret til direkte tolketid, vil samlet kostnad for et effektivt arsverk vaere henholdsvis ca. kr
516 000 (kr 413 000 pluss 25 prosent) og kr 412 500 (kr 330 000 pluss 25 prosent).

Disse tallene illustrerer de samlede kostnader for et frilansarsverk. Hvis en skal sammenligne dette
med kostnader knyttet til egne ansatte, ma en ta hensyn til at lannskostnadene for disse ma
tillegges arbeidsgiveravgift, indirekte kostnader knyttet til administrativ stgtte, kontorplass mv.
Direktoratet anslar at den samlede kostnaden for en ansatt tolk utgjar rundt kr 750 000. | en slik
sammenligning ma en ogsa ta hensyn til den fleksibiliteten som bruk av frilanstolker gir, og at de
fast ansatte ngdvendigvis vil ha mer ledig tid som ikke blir benyttet. Fordelen med fast ansatte er
imidlertid at de er lettere & styre og krever mindre administrasjon i formidlingsprosessen.
Frilanstolkene er altsd en bade billigere og mer fleksibel ressurs, men er mer krevende a
administrere enn de fast ansatte.

Frilanstolkenes vilkar

Vi har fatt tilgang til utbetalte honorarer til frilanstolkene i 2014 og har sammenstilt disse med en
tilsvarende oversikt fra 2009. Oversikten sier ingenting om hvor mye hver enkelt frilanser har jobbet
for & opparbeide seg denne inntekten, men ut fra hvilket lgnnstrinn satsene er basert pa, vet vi at
frilanserne har darligere lgnnsvilkar enn de fast ansatte.

Oversikten i figur 7.1 viser at 127 frilansere (33 prosent) har en samlet arlig godtgjgrelse pa minst
kr 300 000. 24 frilansere (6,2 prosent) har en inntekt p& over kr 600 000.

1 000 001-

900 001 - 1 000 000
800 001 - 900 000
700 001 - 800 000
600 001 - 700 000
500 001 - 600 000
400 001 - 500 000
300 001 - 400 000
200 001 - 300 000
100 001 - 200 000
20 001 - 100 000
0-20 000

2014
2009

0 50 100 150 200

Figur 7.1: Honorarutbetalinger i 2014 (gul sgyle) og 2009 (gra sayle), gruppert etter antall frilansere i hvert
inntektsintervall

Inntekten til frilanstolker kan ikke sammenlignes direkte med lgnn for fast ansatte tolker, fgrst og
fremst fordi det er ulikheter i sosiale rettigheter:

e Frilansere har ingen pensjonsordning fra arbeidsgiver

e Frilansere har ikke rett pa sykepenger (fra NAV eller folketrygden) for de 16 farste sykedagene

e Frilansere har ingen rett med hensyn til seerbestemmelsene om yrkesskade/yrkessykdom i
folketrygdloven
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e Frilansere far ikke yrkesskadeforsikring av NAV

e Frilansere ma holde eget arbeidsutstyr og finansiere egen kompetanseutvikling
e Frilansere har ingen lgnnsgaranti eller permitteringsvern

e Frilansere har ingen rettigheter eller plikter i henhold til ferieloven

Vi har ingen faktabasert informasjon om hva som kjennetegner arbeidssituasjonen til tolkene pa de
ulike inntektsnivaene, utover det vi har hart fra vare informanter. Vi antar at frilanserne som ligger
lavest i oversikten (under kr 100 000), har tolking kun som en bigeskjeft ved siden av annet arbeid.
Dette kan for eksempel veere personer med tolkefaglig eller tegnspraklig bakgrunn som tar et
oppdrag av og til. Det kan ogsa veere noen TPA-tolker, som tar frilansoppdrag ved siden av jobben
som ansatt tolk pa en arbeidsplass.

Intervallet kr 200 000—300 000 representeres av aktive frilanstolker som i liten grad har faste eller
lange oppdrag. Dette gjelder seerlig nyutdannede tolker, som kanskje i liten grad har etablerte
forhold til brukerne og tolkeformidlerne, og mé ta de korte oppdragene for & fa en viss inntekt.
Dette trekkes av mange fram som en slitsom tilveerelse med liten grad av stabilitet, noe som fgrer
til at mange gar over til andre yrker som ikke er tilsvarende relevante i forhold til utdanningen.

Pa midten av skalaen (ca. kr 300 000-500 000) finner vi trolig en del frilansere med tilleggsavtale,
noe som sikrer en fast inntekt i den perioden tilleggsavtalen gjelder, og som gjerne har en del
enkeltoppdrag i tillegg. Disse har et inntektsniva som kan sammenlignes med de fast ansatte
tolkenes, men uten at de har de samme rettighetene som ordinaere arbeidstakere.

| de gvre intervallene (over kr 500 000) er det trolig en overvekt av tolker for dgvblinde. Oppdrag
for dgvblinde er generelt av lengre varighet, blant annet fordi de ofte omfatter ledsaging. Dgvblinde
har ogsa starre muligheter til & ta med tolker pa utenlandsreiser, noe som er gkonomisk gunstig for
tolken. | tillegg til dette honoreres oppdrag for dgvblinde 25 prosent hgyere enn andre oppdrag.
Flere informanter trekker fram at dette ofte er sveert erfarne tolker, som bevisst har valgt & veere
frilanser framfor fast ansatt. Likevel er det flere som problematiserer dette, og som mener det ikke
er grunnlag for & differensiere satsene etter brukergruppe. Uansett vil inntekter i de gverste sjiktene
gjerne innebeere arbeid kjennetegnet av mange og ofte lange arbeidsdager, ettersom tolken ofte
falger brukeren gjennom hele dagen.

Sammenlignet med 2009 viser tabellen at inntektsforskjellene blant frilanstolkene er blitt mindre, og
at en vesentlig starre andel har en inntekt som en kan leve av. Dette kan skyldes at det i starre
grad enn tidligere brukes tilleggsavtaler som gir frilanserne en stabil inntekt over et lengre tidsrom,
samtidig som honoraret har gkt fra statens lgnnstrinn 26 til 29 i denne perioden.

Det er behov for & vite mer om hva som ligger bak tallene, i form av antall og type oppdrag mv.
NAVSs tolketjeneste baserer seg i stor grad pa bruk av frilanstolker som arbeidskraft, og det er viktig
a ha mer presis kunnskap om sammenhengen mellom innsats og inntekt. Det gjelder bade ut fra
hensynet til & sikre en rimelig inntekt for frilanstolkene, men ogsa hensynet til en mest mulig
effektiv bruk av frilanserne i forhold til egne, ansatte tolker.

Differensierte honorarsatser

Spgrsmalet om differensierte honorarsatser er tatt opp i ulike sammenhenger. Toneangivende
stemmer bade i NAV og blant brukerorganisasjonene mener at det ikke er saklig grunnlag for &
differensiere satsene mellom brukergrupper slik som i dag, og at det bgr veere samme satser for
davblinde som for hgrselshemmede.

Dersom en skal ha differensierte satser, bar de veere basert pa kvalifikasjoner, slik som omtalt i
forrige avsnitt, der dokumenter formell kompetanse, erfaring og ferdigheter Ia til grunn. | sa fall
matte en vurdere om ferdigheter i tolking for dgvblinde kunne innga som et kriterium. Flere av vare
informanter peker pa at tolking for dgvblinde ogsa stiller haye krav til tolken.
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Avtalemessige forhold

Det ligger i frilansbegrepet at det er oppdrag som utfgres etter avtale mellom oppdragsgiver og
frilanser (oppdragstaker), og at det er opp til frilanseren om hun vil ta de oppdragene som tilbys.
Det er en utfordring for NAV, som trenger & fa utfgrt arbeid til bestemte tider, der egne ansatte ikke
kan utfare oppdraget. De avtaler som gjares, ma likevel legge denne forutsetningen til grunn. NAV
har de siste arene i gkende grad gjort bruk av avtaler som forplikter frilanstolkene til et fast antall
timer i uken. Det har medfart et mer forpliktende forhold og bedre styring av disse ressursene.

Samtidig uttrykker enkelte hjelpemiddelsentraler et gnske om a kunne forplikte frilanstolkene
sterkere i disse avtalene, blant annet nar det gjelder hvordan ledig tid som falge av avlyste oppdrag
innenfor avtalen skal disponeres. Det kan ogsa i andre sammenhenger vaere grunnlag for en
tettere oppfalging av frilanserne, blant annet nar det gjelder hvor faste forbindelser det skal kunne
veere mellom tolken og brukeren.

Et annet eksempel er styring av oppdragene, slik at reisetid minimaliseres. | dag finnes det
eksempler pa tilpasninger blant frilanstolkene som medfgrer starre utgifter til reise enn ngdvendig.
Ifalge flere av vare informanter vil et bedre formidlingssystem og en regionalisert/sentralisert
formidling veere viktige elementer i en bedre og mer effektiv oppfalging av frilanserne. Et bedre
system vil ogsa gjgre det lettere & planlegge og utnytte frilansressursene bedre, bade fra NAVs
side og frilanserne selv.

7.3 Valg av tolk — ansatt eller frilans?

7.3.1 Situasjonen i dag

A velge riktig tolk til et oppdrag er i utgangspunktet en sammensatt oppgave, som avhenger av en
rekke faktorer:

e Brukerens behov

e Oppdragets prioritet

e Kompetansekravene

e God utnyttelse av egne ansattes ressurser
e Tolkens egnethet

e Neerhet til tolkestedet

e Kostnader

e Gjeldende regelverk for formidlingen

| valget mellom bruk av fast ansatt tolk og frilanstolk skal det i utgangspunktet velges en fast ansatt
tolk dersom det finnes tilgjengelige for den aktuelle tidsperioden. Hvis formidleren ikke finner en
fast ansatt tolk, skal oppdraget sgkes dekket ved hjelp av en frilanstolk (se avsnitt 6.3).

| utgangspunktet var frilanserne ment som et supplement til de fast ansatte, men ordningen har
utviklet seg slik at frilanserne na star for en vesentlig andel av oppdragene. Tabell 7.2 viser antall
tolkeoppgaver fra januar 2013 til september 2015, fordelt etter hvilken type tolk som ble benyttet,
det vil si enten ansatte tolker, frilanstolker, eller frilanstolker med tilleggsavtale. Resultatet viser at
om lag 40 prosent av oppgavene dekkes av fast ansatte tolker. Andelen har gkt noe i perioden,
men likevel virker fordelingen forholdsvis stabil. Det ma bemerkes at frilansernes tolkeoppgaver i
snitt er noe lenger, slik at andelen fast ansatte ville blitt noe lavere dersom man hadde regnet i
antall tolketimer.
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Tabell 7.2: Tolkeoppgaver som er gjennomfert, fordelt pa type tolkeavtale, 2013—-2015 (t.0.m. oktober)

2013 2014

2015 (tom okt)

Ansatte tolker 25 630 30011 27 294 82 935
Frilanstolker 24973 29 924 24 123 79 020
Frilanstolker Tillegg 15091 14 459 13142 42 692
Totalsum 65 694 74394 64 559 204 647
100 % -

90 % -

80 % -

70 % -

60 % - m Frilanstolker Tillegg

0, 4

50 % = Frilanstolker

40 % -

300% | Ansatte tolker

20% +—

10% +— i

0% T '

| figurene under har vi sammenlignet hvilken type tolk som brukes pa henholdsvis ukesoppdrag
(2—7 dager)?8 og pa korte oppgaver (opptil to timer). De bekrefter informantenes pastander om at
frilansere i overveiende grad benyttes pa oppdrag som gar sammenhengende over flere dager,
mens de fast ansatte brukes i starre grad pa kortere oppgaver. Frilanstolkene pa tilleggsavtale

falger det samme mgnsteret som fast ansatte.

Ukesoppdrag

Korte oppgaver

® Frilanstolker Tillegg

Ansatte tolker

Frilanstolker

28 | engre oppdrag méles pa bestillingsniva, definert her som en bestilling som varer fra 2 til 7 dager. Lengre
bestillinger er utelatt, da disse ofte vil vaere gjentagende hendelser av kort varighet.
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Tegnsprak

Skrivetolk

Tolking for
dgvblinde

Statistikken bekrefter ogsa det som flere av informantene har papekt, nemlig at frilansere benyttes i
starre grad ved tolking for dgvblinde, og til dels ogsa til skrivetolking.

Figurene over viser gjennomsnittet for alle fylkene. Men det er mye som tyder pa at bruken av
frilanstolker i forhold til fast ansatte varierer mye mellom hjelpemiddelsentralene. Det finnes ingen
samlet oversikt over dette, men i forbindelse med evalueringen av pilotprosjektet «Pilot Tolk»2° ble
det registrert antall tolketimer av egne ansatte og frilansere ved hjelpemiddelsentralene i Buskerud,
Rogaland og Hordaland. Forholdet mellom bruk av frilanstolker og egne tolker ble illustrert i

figurene som er vist under.

100 %
90% Busker.ud
Fordeling
80%
mars 2013 -
70% februar 2015
60 %
0% M Ansattolker
40%
M Frilanstolker
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Buskerud: Fire ansatte tolker i perioden med
pilotprosjektet.

30 frilanstolker tilknyttet
hjelpemiddelsentralen, 15 av disse utfarer
tolkeoppdrag for Buskerud. De ansatte tolkene
utgjer en liten andel av tolkeressursene, men
det var en gkning i antall tolkede timer i deler
av prosjektperioden.

Tolkene utfarer ofte oppdrag for andre fylker, i
forbindelse med store arrangementer, for
eksempel Ridderrennet. Det er ogsa vanlig &
velge tolker fra andre fylker for eksempel ved
barneverns- og skilsmissesaker

Rogaland: 11 aktive ansatte tolker i perioden,
noen bare i deler av perioden. Liten tilgang pa
frilanstolker; kun 17 aktive frilanstolker i
perioden. Fire hadde fast tolkeavtale pa dagtid
(Fra 1 dag/uken til 30 t/uken), tre er Tolk pa
arbeidsplass-tolker. Resten tar bare oppdrag
helg/kveld i tillegg til dagjobben.

Alle ansatte tolker har hatt overtidsoppdrag — ogsa&
far prosjektperioden. De ansatte har i gjennomsnitt
145 timer betalt overtid i 2013. Fordelingen mellom
ansatte tolker og frilanstolker er ganske stabil, men
i prosjektet var det en litt hgyere andel ansatte
tolker pa lange oppdrag og oppdrag utenfor
normalarbeidstid.

29 Evalueringsrapport for pilotprosjektet «Pilot Tolk — oppdragsrelaterte kostnader fgres pa stgnadsbudsijettet»,

NAV Hjelpemidler og tilrettelegging, 20.3.2015

75

Agenda Kaupang | Holtet 45,1368 Stabekk | T: 67 57 57 00 | firmapost@ agendakaupang.no | agendakaupang.no



100% Hordaland: NAV Hjelpemiddelsentral Hordaland
90% IF-Io:;!all.and har 20 ansatte tolker, herav atte midlertidig
ordeling
80% mars 2013 - ansatte med oppstart 1. september 2014.
70% februar 2015 Fylket har 68 frilanstolker med rammeavtale,
60% hvorav ca. 20 aktive for NAV. 12 frilanstolker har
50 % ® Ansattolker tilleggsavtale knyttet til undervisning. Fem
40% arbeidsplasser med Tolk pa arbeidsplass, og
W Frilanstolker
30% Hordaland fylkeskommune har flere ansatte tolker
20% innen videreg&ende skole.
10% Ansatte tolker melder egen kapasitet i forhold til
0% m om o m m e e = overtid. Ansatte prioriteres i forhold til lengre
e T B v B B BN B s B B i
5 8 3 S 2 E 5 EE & 3E oppdrag, samt oppdrag utenom ordinaer
E E A5 S B E aoE arbeidstid.

Figur 7.2 Forhold mellom bruk av ansatte tolker og frilansere, mars 2013—februar 2015

De tre grafene illustrerer to forhold:

e Detene er at frilansernes betydning for tolketjenesten ikke bare er viktig, men helt
grunnleggende. | Buskerud dekkes mellom 80 og 90 prosent av oppdragene av frilanstolker, og
i Hordaland var forholdet nesten det samme, inntil antallet (midlertidige) ansatte tolker ble
betydelig gkt i siste halvdel av 2014.

e Det andre er at forholdet mellom bruk av egne ansatte tolker og frilanstolker er svaert forskjellig
mellom Rogaland pa den ene siden — der forholdet er ca. 50/50 (som er pa lands-
gjennomsnittet) — og Buskerud og Hordaland p& den andre siden. (For gvrig viser statistikk fra
utvalgte maneder for Rogaland at andelen til frilanstolker var blitt lavere og 1& pa 25-30
prosent.)

Vi vet ikke hva situasjonen er i de gvrige fylkene. | utgangspunktet ma en anta at situasjonen er
resultatet av den tilpasningen den enkelte hjelpemiddelsentral gjar, i og med at det ikke er noen
sentral styring av dette forholdet. Det er grunn til a kartlegge og analysere dette forholdet naermere,
seerlig fordi kostnadene knyttet til bruk av frilanstolkene belastes stgnadsbudsjettet og ikke
hjelpemiddelsentralenes driftsbudsjett. Det innebaerer at bruk av frilanstolker fremstar som «gratis»
for den enkelte hjelpemiddelsentral.

Det finnes ogsa annen informasjon, som viser forholdet mellom bruk av fast ansatte tolker og
frilansere ved ulike tider pa aret, dager i uken og tid pa dagnet. Hjelpemiddelsentralen i Rogaland
har registrert dette, og fremstilt resultatene som vist i figur 7.3. Figuren viser at antall oppgaver
varierer svaert mye over dggnet, i de samme tre manedene — mai, juli og september. Dessuten ser
man at

e andelen udekkede oppgaver er stgrst pa ettermiddag/kveld pa hverdager (jf. tabell 3, lilla felt) —
pa dagtid dekkes de aller fleste oppgaver, bortsett fra i de aller travleste periodene, som
september maned

e andelen udekkede oppgaver er vesentlig stgrre pa helgedager enn p& hverdager

e ansatte tolker star for den stgrste andelen av tolkeoppgavene pa dagtid — de tar ogsa en del av
oppgavene pa kveldstid

o frilanserne brukes til alle tider pa degnet og utgjar en vesentlig ressurs, bade pa dag- og
kveldstid, og i enda starre grad pa helgedager (tabell 4) enn hverdager (tabell 3)

o tolker fra andre fylker gir et vesentlig bidrag i noen perioder
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Tabell 3 Mai 15 Tabell 3 juli 15 Tabell 3 September 15

W Ansatt Hverdag/dag ™ Frilans Hverdag/dag ® Ansatt Hverdag/dag  ® Frilans Hverdag/dag W Ansatt Hverdag/dag  ® Frilans Hverdag/dag
AF Hverdag/dag = Udekket Hverdag/dag AF Hverdag/dag m Udekket Hverdag/dag AF Hverdag/dag m Udekket Hverdag/dag

0 10,00 10,00

2 9,00 9,00

3 8,00 8,00

J 7,00 7,00

b] 6,00 6,00

h] 5,00

b) 4,00 5,00

b) 3,00 4,00

J 2,00 3,00

3 1,00 2,00

9 0,00 s — 1,00

- R S O I I
& & TG E ST P
ST T QT T TR e g s i i o g s s s A g g

233

a3 & owl 000
483
LS

til til til til til til til til t
06:5908:59 10:5912:59 14:5916:59 18:5920:5922:

(S >3

&

Tabell 4 Mai 15 Tabell 4 juli 15 Tabell 4 September 15

Figur 7.3 Antall tolkeoppgaver fordelt pa tid pa dagnet. Tabeller for mai, juli og september. Tabell 3:
Hverdager. Tabell 4: Helgedager (Grgnn farge AF = Tolker fra andre fylker)

Selv om disse figurene kun illustrerer aktiviteten i Rogaland pa noen utvalgte tidspunkter i 2015,
stemmer de godt overens med de inntrykkene vi har fatt fra informantene i NAV. Det er grunn til &
anta at noen av disse hovedtrekkene gjelder for hele tolketjenesten:

e Etterspgrselen etter tolk varierer sveert mye gjennom dager i uken og tidspunkter pa dagnet
e Andelen underdekkede oppgaver er starst pa ettermiddag/kveld og i helger
e Frilansernes bidrag er vesentlig, og relativt stgrre pa ettermiddag/kveld og i helger enn ellers

Det er grunn til & legge merke til at nar det totale volumet endrer seg, endrer bade bruken av egne
tolker og frilansere seg. Det er altsa ikke slik en kunne forvente, at innsatsen fra de fast ansatte er
relativt stabil og at frilanserne utgjar en fleksibel ressurs som endrer seg med behovet. Det ser ut til
at frilanserne brukes like mye i perioder med mye & gjgre som i perioder med lav aktivitet. Vi vet
ikke hva det skyldes, men en kan anta at noe av forklaringen er at en del av frilansressursene er
bundet opp i avtaler med en fast aktivitet (tilleggsavtaler), og at de dessuten dekker bestemte typer
oppdrag — uavhengig av ukedag eller tid pa aret. Dette kan veere oppdrag som foregar pa kvelden
eller i helger. Det kan ogsa veaere lengre oppdrag, slik som reiser og konferanser, eller det kan veere
tolkeoppdrag for dgvblinde, hvor det stort sett benyttes frilansere uansett.

7.3.2 Bruk og finansiering av fast ansatte tolker og frilanstolker fremover

Vi har sett foran hvordan tolketjenesten i dag dekker etterspgrselen, slik den materialiserer seg
gjennom aret, uken og dagnet. Utviklingen de tre siste arene har gatt i riktig retning i mange
henseender:

e Volumet av utfarte tolketjenester er gkt som falge av gkt ettersparsel
e Andelen udekkede oppdrag gar ned
e En (noe) starre andel av oppdragene utfgres av egne ansatte
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¢ Inntektssituasjonen til frilanstolkene er bedret — med mindre forskjeller og hayere
gjennomsnittsniva.

Nar det gjelder hvordan tolkeressursene skal brukes fremover, herunder bruk av frilanstolker i
forhold til fast ansatte tolker, m& en ta utgangspunkt i de situasjonsbestemte utfordringer som
oppleves i dag — av brukerne og av NAV. Dessuten ma en ta stilling til noen mer prinsipielle
aspekter knyttet til finansieringen av tolketjenesten.

Prinsipielt om & bruke driftsbudsjett og stgnadsbudsjettet til & dekke tolketjenestens utgifter

Slik tolketjenesten er finansiert i dag, skal driften av NAV i prinsippet dekkes over driftsbudsjettet.
Det omfatter alle utgifter knyttet til ansatte, deres arbeid og arbeidssted — pa lik linje med andre
statlige virksomheter. Stgnadsbudsjettet skal etter dagens praksis finansiere utgifter til frilansere,
det vil si honorarer og andre utgifter i forbindelse med arbeidet. Det er altsa to ulike finansierings-
kilder for de to hovedressursene i tolketjenesten - NAVs ansatte tolker og frilanstolkene.

De senere arene har praksis avveket fra dette prinsipielle skillet ved flere anledninger. En har brukt
stgnadsbudsjettet til & finansiere ansettelse av ansatte tolker til TPA-ordningen, midlertidig ansatte
til studenttolking (Hordaland) og oppdragsrelaterte utgifter knyttet til fast ansattes arbeid
(pilotforsgk). Vi er ikke kjent med arsaken til & bruke stgnadsbudsjettet til & finansiere egne
stillinger, men peker generelt pa at en slik praksis innebeerer at de faktiske kostnadene knyttet til
egen ressursbruk tildekkes. Det er problematisk av flere grunner, farst og fremst fordi kostnadene
ikke er knyttet til egne planer og prioriteringer og derfor unntas styring. Seerlig utfordrende er dette i
for tolketjenesten, som er en integrert del av NAV Hjelpemidler og tilrettelegging, og derfor allerede
er vanskelig & ha oversikt over hva angar ressursbruk.

Tilsvarende resonnement kan fgres nar det gjelder bruk av stenadsbudsjettet til & finansiere
oppdragsrelaterte utgifter knyttet til fast ansattes arbeid. Normalt vil slike utgifter belastes det
ordineere driftsbudsjettet, og derigjennom reflektere de strategier og prioriteringer NAV har for
tolketjenesten. Det vil ogsa gi et bedre grunnlag for planlegging, og gi starre forutsigbarhet, bade
for NAV selv og frilanserne. Overslagsbevilgninger av den type Folketrygdens stgnadssystem
utgjar, er farst og fremst et egnet virkemiddel i situasjoner hvor det er store variasjoner og/eller
usikkerhet knyttet til utgiftene pa grunn av ytre omstendigheter. | dette tilfellet dreier det seg om
utgifter til en styrt aktivitet, som NAV selv har kontroll pa, utfgrt av egne ansatte.

Bruk av ansatte eller frilanstolker pa kveldstid og i helger

Utfordringen sett fra brukersiden er farst og fremst & oppna en bedre dekning av tolkeoppdrag pa
kveldstid og i helger, herunder de kortvarige oppdragene. Utfordringen for NAV er a ta stilling til
hvilke virkemidler som skal tas i bruk, gitt at det er vilje til & gke de samlede utgiftene:

e ke andelen oppdrag utfgrt av egne ansatte ved & introdusere en turnusordning for de fast
ansatte og/eller viderefgre en eller annen form for overtidsordning.

e ke bruken av frilanstolker gjennom & gjgre kortvarige oppdrag mer Ilgnnsomme (minstesats)
og/eller heve honorarsatsene, eventuelt kombinere begge disse virkemidlene.

Begge deler vil ha gkonomiske konsekvenser, men av usikkert omfang og karakter. Det finnes ikke
tallgrunnlag i dag til & beregne effektene av ulike tilpasninger, s& en ma ty til noen kvalitative
resonnementer der en ogsa ser hen til andre effekter enn bare de gkonomiske. Den mest
apenbare effekten er at gkt bruk av egne ansatte vil kreve gkt bemanning og gkte bevilgninger
over NAVs driftsbudsjett, mens gkt bruk av frilansere enkelt kan skje ved & belaste stgnads-
budsijettet.
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e Etoverordnet utgangspunkt er at omfanget av tjenesten varierer svaert mye over aret, uken og
degnet. Det tilsier en mest mulig fleksibel ressursbase. A skalere opp antall fast ansatte tolker
vesentlig, slik enkelte foreslar, vil veere det motsatte og medfare gkte faste kostnader og
ineffektiv ressursbruk. En hensiktsmessig bruk av frilanserne som er tilpasset endringene i
etterspgrsel over tid, vil gi fleksibilitet. Bruk av frilansere gir en rekke fordeler, blant annet
fleksibilitet i ressursbruk og starre kostnadseffektivitet (rimeligere enn egne ansatte). Dessuten
har mange hgy, spesialisert kompetanse. NAV vil derfor vaere tjent med & kunne bruke
frilansere nar det er behov for & tilpasse kapasiteten til varierende etterspgarsel, og i oppdrag
som krever spesiell kompetanse. Forutsetningen er at de har tilfredsstillende avtalevilkér.

I noen tilfeller kan det veere aktuelt & erstatte bruken av frilansere med fast ansatte. Det gjelder
frilanstolker med tilleggsavtaler som er knyttet til faste oppgaver over tid. Men det vil fortsatt
kunne veere hensiktsmessig & bruke frilansere med tilleggsavtaler til & lgse oppdrag av kortere
varighet, fordi det gir fleksibilitet.

e Det kan veere grunnlag for en forsiktig gkning av fast ansatte tolker for & kunne etablere en
turnusordning som kan dekke tiden fra vanlig arbeidstids slutt til et fast tidspunkt pa kvelden,
for eksempel kl. 20.00. Den gkonomiske effekten av dette vil avhenge av omfanget, men
uansett vil en slik ordning innebeere at utgifter til overtid og/eller bruk av frilansere i dag vil
reduseres. Forutsetningen for & etablere en turnusordning er at det er tilstrekkelig ettersparsel
til & forsvare den. Det utelukker de fleste hjelpemiddelsentralene. Det er saerlig Oslo Akershus
som har gatt inn for en turnusordning. Dagens bruk av overtid som et permanent virkemiddel
for & utfare faste oppgaver, er neppe en god lgsning over tid og er begrenset av
arbeidspolitiske retningslinjer og arbeidsmiljgloven. | utgangspunktet ma overtid betraktes som
et virkemiddel for & handtere topper i ettersparselen.

e Hva angar kortvarige oppdrag pa kveld og i helgen, er det er lite som tyder pa at
hjelpemiddelsentralene i dag bruker frilansere fremfor fast ansatte tolker av gkonomiske
grunner — altsa fordi de finansieres over stgnadsbudsjettet og ikke belaster driftsbudsjettet.
Snarere tvert imot: Utfordringen bestar i a fa frilanstolkene til & pata seg de aktuelle (ofte
kortvarige) oppdragene pa de tidspunktene det er behov for dem (kveld/helg). Det tilsier en
forbedring av insitamentene knyttet til slike oppdrag, gjennom & introdusere en minstetakst
eller minstetid for slike oppdrag, for a gjere slike oppdrag mer attraktive. Et forslag kan veere a
introdusere en «forenklet minstetakst», som kan brukes uten naermere spesifikasjoner av
tolkeoppdraget for & forenkle bestilling og administrasjon. Vi har ikke vurdert spesifikt hva dette
ville bestd i av belgp eller omfang, men vare informanter sier at godtgjaring for en time ekstra i
forhold til dagens praksis vil kunne lgse mye. Den gkonomiske effekten er usikker. En positiv
effekt vil veere at en vil redusere omfanget av «oppblaste» bestillinger. Dagens rammevilkar
medfgrer en utilsiktet tilpasning til rammebetingelsene flere steder, blant annet i form av at
korte oppdrag utvides til for eksempel fire timer, for a fa en frilanstolk til & ta dem. Omfanget er
usikkert, og praksisen varierer fra fylke til fylke. Men gjennom & introdusere en minstetakst kan
en anta at denne typen tilpasninger vil reduseres.

Et annet virkemiddel kan vaere & gke de generelle honorarsatsene for frilanserne. Hvilke
effekter dette vil ha, vil imidlertid kreve neermere utredning.

Bruk av egne tolker til langvarige oppdrag

Nar det gjelder de mer langvarige oppdragene, har hjelpemiddelsentralene gnsket & gke bruken av
ansatte tolker. Her har hensynet til de ansatte veert viktigst — for brukerne kan en frilanstolk veere
like bra. De ansatte far nye erfaringer og gker sin kompetanse gjennom denne typen oppdrag.
Virkemiddelet har veert & forsgke a ngytralisere «konkurransen» mellom bruk av frilanstolker og
ansatte tolker ved at overtid og oppdragsrelaterte kostnader belastes stgnadsbudsjettet (jf.
pilotprosjektet). Det innebaerer at pengene pa driftsbudsjettet «strekker lenger» og saledes gjar det
billigere & bruke egne ansatte. Med dagens organisering, hvor tolketjienesten ma konkurrere om
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midlene med andre deler av hjelpemiddelsentralene, kan en forsta at en slik lgsning vil veere en
praktisk Igsning. Men i styringssammenheng er den problematisk, fordi den tildekker hva de
faktiske kostnadene ved NAVs tolketjeneste utgjar.

Dersom en gnsker & styre bruken av egne ansatte, kan det gjgres gjennom ordinaer styring i form
av prioriteringer, retningslinjer mv. NAV har ansvaret for all formidling av tolketjenester og kan langt
pa vei styre slike forhold gjennom denne.

7.4 Samlet vurdering — bruk av ansatte tolker og frilanstolker

Bade fast ansatte tolker og frilanstolkene som NAV har avtale med har i utgangspunktet en treérig
bachelorutdanning i tegnsprak og tolking, som dekker de vanlige tolkemetodene. NAV har ikke
problemer med & rekruttere kvalifiserte tolker. Det utdannes langt flere tolker enn NAV har behov
for, og det er mange frilansere som gnsker fast stilling. Utfordringen er ikke tilgangen pa tolker,
men p& mer kvalifiserte tolker i en del sammenhenger. Det etterlyses en vridning i utdanningen, der
en introduserer en videreutdanning som kan omfatte ulike spesialiseringer. En kvalifisering av
tolkeferdighetene pa to nivaer kan bade dekke et behov for spesialiserte tolketjenester og gi
grunnlag for differensiering av lgnn til fast ansatte og honorar til frilanstolker. Vi har ikke grunnlag
for & foresla dette konkret, men mener det er viktig & utrede en slik Igsning naermere. | en slik
utredning bgr en ogsa se pa hvordan NAV eventuelt kan bidra mer systematisk til
kompetanseutvikling hos frilanstolkene.

Vi har vist at aktiviteten i tolketjenesten varierer sveert mye over aret, ukedager og tid pa dggnet.
Dersom tolketjenestens tolkeressurser skal utnyttes effektivt og til beste for brukerne, ma en sake
a tilpasse ressursinnsatsen best mulig i forhold til disse variasjonene i ettersparsel. Dagens
tolketjeneste klarer langt pa vei & dekke etterspgrselen, med de variasjoner som finnes, og
utviklingen de siste arene har veert positiv. Det er utfart flere tolkeoppdrag, og andelen udekkede
oppdrag er gatt ned. Inntektssituasjonen til frilanstolkene er bedret, med mindre forskjeller og et
hgyere gjennomsnittsniva pa inntektene.

Tolketjenestens egne ansatte utfagrer ca. 40 prosent av alle tolkeoppgavene, og andelen er gkt noe
de siste arene. Det ser ut til & vaere resultatet av en villet politikk, som blant annet har bestatt i &
tilfare flere stillinger og gjgre bruk av overtid i stgrre grad. Fortsatt utgjer frilanstolkene en sveert
viktig ressurs for tolketjenesten og star for nzer 60 prosent av alle tolkeoppgavene. Hvis man hadde
regnet i antall tolketimer istedenfor tolkeoppgaver, ville frilansandelen vaert enda hgyere. Seerlig er
frilanstolkene viktige for oppdrag som bestilles utenfor vanlig arbeidstid — pa kveldstid og i helger —
0g oppdrag av lengre varighet.

Det samlede inntrykket av dagens situasjon er at dagens fordeling av bruken av egne ansatte
tolker og frilanstolker langt pa vei utgjer en god balanse. Men fortsatt vil det vaere et mal & dekke
etterspgrselen bedre pa kveldstid og i helgene, og en mé ogsa vente noe gkning i den samlede
ettersparselen i arene fremover. Sparsmalet er om den skal dekkes opp ved hjelp av egne ansatte
eller frilanstolker. Med de variasjoner som finnes i etterspgrselen, vil det veere en ineffektiv Igsning
a skalere opp antall fast ansatte vesentlig. Det kan imidlertid vaere grunnlag for & bruke fast ansatte
i noe starre grad ved de stgrste hjelpemiddelsentralene, for eksempel gjennom en turnusordning
som dekker ettermiddag og kveld. Overtid bgr ikke brukes som et virkemiddel for a lgse faste,
regelmessige oppgaver, slik som i dag. Det kan ogséa veere aktuelt & erstatte bruken av frilansere
med fast ansatte i en viss utstrekning, for eksempel i de tilfeller langvarige oppdrag dekkes av
frilanstolker med tilleggsavtaler.

De senere arene er stgnadsbudsjettet brukt til & finansiere ansettelse av ansatte tolker og
oppdragsrelaterte kostnader knyttet til fast ansattes arbeid (pilotforsgk). Vi mener dette er
problematisk, fordi en slik praksis tildekker de faktiske kostnadene knyttet til egen ressursbruk og
vanskeliggjar god styring, fordi ressursbruken ikke reflekterer de bakenforliggende planer og
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prioriteringer. Seerlig utfordrende er dette for tolketjenesten, som er en integrert del av NAV
Hjelpemidler og tilrettelegging og derfor allerede er vanskelig & ha oversikt over hva angar
ressursbruk.

I den grad NAV gnsker & bruke egne tolker til oppdrag som medfarer kostnader til reise og overtid,
bar kostnadene innga i og belastes det ordinaere driftsbudsjettet og derigjennom reflektere den
bakenforliggende strategien. Det vil ogsa gi et bedre grunnlag for planlegging og starre
forutsigbarhet, bade for NAV selv og frilanserne. Overslagsbevilgninger av den type Folketrygdens
stgnadssystem innebeerer, bgr forbeholdes situasjoner hvor det er store variasjoner og/eller
usikkerhet knyttet til utgiftene pa grunn av ytre omstendigheter. | dette tilfellet dreier det seg om
utgifter til en styrt aktivitet som NAV selv har kontroll p& og utfarer ved hjelp av egne ansatte.

Det vil veere viktig & bruke frilanstolkene pa best mulig mate. Frilanstolkene utgjar en fleksibel og
kostnadseffektiv ressurs, og mange frilanstolker har en hgy kompetanse. NAV vil derfor vaere tjent
med & bruke frilansere i de situasjoner hvor det er behov for a tilpasse kapasiteten til varierende
etterspgrsel etter tolketjenester, og i oppdrag som krever spesiell kompetanse. Det krever at
frilanserne far vilkar som er tilstrekkelig attraktive til & ta de aktuelle oppdragene. For a sikre
oppdrag som er vanskelig & dekke i dag, blant annet kortvarige oppdrag pa kveldstid og i helgene,
bar en vurdere & innfgre en fast minstesats for slike oppdrag. Det vil gjare oppdragene mer
attraktive og veere en enkel ordning & administrere. Dessuten er det grunn til & tro at det vil
redusere antall bestillinger som kamufleres som starre enn de faktisk er.

En annen, viktig forutsetning for & kunne bruke frilanserne mer effektivt, er & utvikle et bedre
formidlingssystem enn dagens OeBS-tolk utgjar.
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8 Mal- og resultatstyring

8.1 MaAl- og disponeringsskriv

Tolketjenesten styres som en del av NAV Hjelpemidler og tilrettelegging (HOT). Utgangspunktet er
det arlige tildelingsbrevet til NAV, som via et mal- og disponeringsbrev for HOT gitt av tjeneste-
direktgren i Arbeids- og velferdsdirektoratet ender opp med et eget mal- og disponeringsbrev for
hjelpemiddelsentralene (og andre underlagte enheter), gitt av direktaren for HOT. Brevet fastlegger
budsjettrammer og gir faringer for arbeidet som skal skje i aret. De enkelte enheter, inkludert
hjelpemiddelsentralene, utarbeider sa interne virksomhetsplaner pa dette grunnlaget, og
rapporterer tilbake i henhold til de krav som er fastsatt i brevet, herunder pa et definert malekort.

Generelt gjelder at tolketjenesten som en del av HOT er underlagt alle overordnede maél og
prioriteringer som gjelder for Tjenestelinjen i NAV.

Vi har gatt gjiennom mal- og disponeringsskrivets omtale av tolketjenesten for 2014 og 2015.
Hovedinntrykket er at tienesten omtales kortfattet, med vekt pa a redegjgre for gkte budsjett-
rammer med tilhgrende mal og prioriteringer, og endringer i bestemte ordninger. Det er stilt krav til
rapportering om ressursbruk og antall oppdrag (se neste avsnitt), men det er ikke satt
operasjonaliserte mal for noen del av tienesten. Sa vidt vi har kunnet observere, finnes det ingen
operasjonaliserte styringsparametere av verken kvantitativ eller kvalitativ art.

Tolketjenesten er omtalt pa to steder i mal- og disponeringsbrevet fra direktaren for HOT for 2014

e Under kapittel 3 Mal og prioriteringer for alle enhetene i NAV Hjelpemidler og tilrettelegging i 2014, der
det star:

«Styrkingen pa tolkeomradet viderefgres (...) Styrkingen skal fgre til at flere tolkebrukere far tolkehjelp.
Det skal veere et szerlig fokus pa gkt dekning av tolkeoppdrag av kort varighet. Videre skal NAV
Hjelpemidler og tilrettelegging gjennomfare et ettarig pilotprosjekt i tolketjenesten med oppstart 1.mars
2014. | prosjektet skal oppdragsrelaterte utgifter for ansatte tolker ved hjelpemiddelsentralene i Buskerud,
Rogaland og Hordaland fares pa stgnadsbudsjettet, i stedet for pa enhetens driftsbudsjett. Prosjektet skal
evalueres. Det ma sikres god dokumentasjon p& omfanget av oppdragsrelaterte kostnader til
tolketjenesten, bade utgifter som belastes driftsbudsjettet og utgifter som skal fares pa
stgnadsbudsjettet.»

e | avsnitt 4.4 Hjelpemiddelsentralene — om Tolk

«Utviklingen pa tolkeomradet fortsetter. Hjelpemiddelsentralene har fatt penger som kan dekke
oppdragsrelaterte kostnader for fast ansatte tolker. | tillegg er det fra 1. mars etablert et ettarig
pilotprosjekt ved tre hjelpemiddelsentraler (Buskerud, Rogaland og Hordaland) der oppdragsrelaterte
kostnader for fast ansatte tolker kan belastes stgnadsbudsijettet.

Tolkeomradet ble styrket med 8,3 mill. kroner i andre halvar 2013. Denne styrkingen viderefgres i 2014.
Det ble fordelt midler til 15 nye arsverk pa tolkeomradet og 3,5 arsverk til bildetolk hgsten 2013. Vi
understreker at hjelpemiddelsentralene ikke har mulighet til & redusere antall tolkestillinger eller holde
tolkestillinger vakante (...)

Hovedmalet for bildetolktjenesten i 2014 blir & ake kvaliteten og kapasiteten pa tjenesten. Det er flere
brukere av bildetolktjenesten i de tre fylkene som driver tjenesten enn i de som ikke har bildetolkstudioer.
| 2014 ma alle hjelpemiddelsentralene gke innsatsen for aktivt & formidle bildetolktjeneste. Apningstiden
for bildetolktjenesten er utvidet til kl. 20. Hjelpemiddelsentralen ma informere brukerne om dette.»
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Tilsvarende heter det i mal- og disponeringsbrevet for 2015:

e Under kapittel 3 Mal og prioriteringer for alle enhetene i NAV Hjelpemidler og tilrettelegging i 2015, der
det star:

«Det er viktig at ordningen med funksjonsassistanse blir benyttet som virkemiddel for a gjgre det lettere
for blinde og svaksynte (inkludert davblinde) og for personer med sterk fysisk funksjonsnedsettelse a
veere i arbeid/komme i arbeid.

Det forventes at behovet for tolketjeneste for dgve/hgrselshemmede som tar utdanning pa hggskole eller
universitet dekkes.

Arbeids- og velferdsetatens budsjett er styrket for at tolketjenesten skal tilby mer systematisk opplaering
av kommunale ledsagere for dgvblinde. Dette vil vi komme tilbake til.»

e | avsnitt 4.4 Hjelpemiddelsentralene — om Tolk:

«| 2007 ble det satt i gang en prgveordning med arbeidsplasstolking i regi av noen hjelpemiddelsentraler.
Formalet med ordningen er & motvirke at dgve og hgrselshemmede faller ut av arbeidslivet. Fra 2015 er
ordningen gjort permanent. Flere hjelpemiddelsentraler har fatt ressurser til nye tolkestillinger for & gke
innsatsen knyttet til tolking for dgve/hgrselshemmede i arbeid.

I 2015 ma alle hjelpemiddelsentralene ha stor innsats for aktivt & formidle bildetolktjeneste. Apningstiden
for bildetolktjenesten er utvidet til kl. 20. Hjelpemiddelsentralen ma informere brukerne om dette.
Hjelpemiddelsentralene ma dekke behovet for tolketjenester for dgve/hgrselshemmede som tar utdanning
pa hagskole eller universitet.»

8.2 Mal og strategier ved hjelpemiddelsentralene

Utover faringene i mal- og disponeringsbrevet er det ikke fastlagt noen gjennomgaende mal eller
strategier for tolketjenesten. For hjelpemiddelomradet som sadan er det utarbeidet en felles
overordnet malstruktur, som danner en mal for hjelpemiddelsentralenes arlige virksomhetsplan og
rapportering. Mal og tiltak for tolketjenesten méa innordnes i denne. Dokumentet er kalt Strategiske
mal for NAV Hjelpemidler og tilrettelegging, og omfatter falgende fem hovedmal:

e Hovedmal 1: Vare tjenester skal bidra til at alle under 30 ar far tilrettelagt utdanningslgp/-
arbeidsliv og har en kompetanseplan ved overgang til videregaende skole

e Hovedmal 2: Vare tjenester skal bidra til at alle barn gar i tilrettelagt barnehage/skole

e Hovedmal 3: Vare tjenester skal bidra til at alle med funksjonsnedsettelse som gnsker arbeid,
far et relevant tilbud fra NAV

e Hovedmal 4: Vare tjenester skal bidra til at alle har mulighet til deltakelse i dagligliv og samfunn

e Hovedmal 5: Vare tjenester skal bidra til at alle omsorgsboliger er tilrettelagt

Under hvert av malene skal det redegjares for (sitat): Hva skal vi oppna (delmal)? Hvorfor skal vi
oppna det? Hvordan skal vi klare det? Hvem skal gjare det? Nar skal vi gjgre det? Til slutt rommer
malen egne felt, hvor det kan legges inn tertialrapporter og arsrapport.

Vi har gatt gjiennom plandokumentene for 2014 for noen av de starre hjelpemiddelsentralene for &
se hvordan tolketjenesten er omtalt. Inntrykket er at tolketjenesten er omtalt ulikt bade i form og
innhold, oftest meget beskjedent. Der tolketjenesten omtales, er det med utgangspunkt i starre,
gjennomgaende endringer i tienesten som faglger av mal- og disponeringsskrivene (slik som omtalt
foran), eller lokale initiativ i de enkelte hjelpemiddelsentraler.

Men det finnes ingen felles eller giennomgaende malformuleringer, strategier eller tiltak for
tolketjenesten i disse dokumentene, ei heller noen mal eller styringsparametere som gir mulighet
for & si noe om hvorvidt tolketjenesten styrer i riktig retning og nar sine mal.
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8.3 Rapportering

8.3.1 Rapportering fra hjelpemiddelsentralene til Styringsenheten

I mal- og disponeringsbrevet er det stilt krav om rapportering om utviklingen i ressursbruk og
aktivitet. | 2014 og 2015 er kravet at rapporten skal inneholde antall &rsverk fordelt pa tolker,
formidlere og ledere pa tolkeomradet ved begynnelsen og slutten av aret. Eventuelle problemer i
tjenesteytingen skal beskrives. Nar det gjelder aktivitet, skal det rapporteres pa antall tolkeoppdrag
og total dekningsgrad pa gjennomfgrte oppdrag, samt hvor mange oppdrag som er gjennomfgrt i
tilknytning til arbeid og i tilkknytning til utdanning. Det siste gjelder forst fra 2015, da datasystemet
(OeBS) ikke tidligere ga mulighet for & telle antall oppdrag mv. Hjelpemiddelsentralene som driver
bildetolktjenesten, skal rapportere pé antall bildetolkoppdrag og antall aktive bildetolkbrukere.

Rapporteringen om tolketjenesten inngar som en del av den samlede rapporteringen fra den
enkelte hjelpemiddelsentral. Det finnes ingen sammenstilling av rapportene for tolketjenesten som
sadan, pa tvers av fylkene. Men som ledd i denne gjennomgangen har ledelsen i HOT sammenstilt
arsrapportene fra hjelpemiddelsentralene pa tolkeomradet for 2014. | dette aret var det ikke stilt
krav om a rapportere aktivitet (antall oppdrag m.m.) p& grunn av mangler ved datasystemet.

Arsrapportene er sveert ulike i b&de form og innhold. | omfang varierer rapportene fra to eller tre
linjer (tre fylker) til to—tre sider. Gjennomgéaende rapporteres det mer omfattende fra de starre
hjelpemiddelsentralene. Noen hovedinntrykk fra rapporteringen er:

e Alle rapporterer antall arsverk fordelt pa de ulike kategorier.

e Det rapporteres sveert ulikt pa aktivitet i form av antall bestillinger eller oppdrag. Bare to av de
18 hjelpemiddelsentralene rapporterte aktivitetstall (Mare og Romsdal og Rogaland). Mest
utfgrlig rapporterte Rogaland (antall oppdrag, avlysninger, varighet i antall timer, dekningsgrad
til ulike tider pa deggnet, avbestillinger, fordeling pa ulike kategorier [arbeid, skole, dagligliv]
mv.).

e Det rapporteres ulikt og generelt lite om hvordan tolkeformidlingen ivaretas.

o Det rapporteres ulikt om bruk av egne tolker og frilanstolker — forholdet mellom dem i antall,
hvordan de brukes, hvordan utviklingen vurderes, antall avtaler med frilanserne mv.

e Det rapporteres ulikt om utviklingen i bildetolking. Oslo Akershus sier det ikke er mulig & hente
ut antall brukere av systemet.

e Det rapporteres sveert ulikt om andre aspekter, som satsinger, samarbeid internt og eksternt,
brukertilfredshet, bruk av sosiale medier mv. — fra ingenting til ganske omfattende.

Samlet sett gir rapporteringen mye informasjon om tolketjenestens arbeid og ressursbruk, og et
(hovedsakelig) kvalitativt inntrykk av tjenesten. Men den er svaert ujevn og gir ingen sammenstilt
informasjon som gir grunnlag for & analysere forhold en vanligvis er opptatt av i styrings-
sammenheng, for eksempel

e antall brukere, samlet og fordelt pa typer tolkebehov

o forholdstall mellom antall brukere og antall tolker

o ngkkeltall for aktivitet i form av antall oppdrag, avlysninger, dekningsgrad mv., kategorisering
av oppdrag etter relevante kriterier (tid pa dggnet, varighet, formal/bruker mv.)

e bruk av ansatte tolker og frilanstolker (fordeling pa type oppdrag, nar pa dggnet m.m.)

e sammenstilling av aktivitet og ressursbruk, herunder ansatte tolker og frilansere

e utvikling i ulike typer tolkekategorier: ordinger tegnspraktolking, bildetolking, skrivetolking — og
sammenhenger mellom dem

o forhold knyttet til kompetanse og kvalitet, herunder rekruttering

e analyse av utviklingen av ngkkeltall over tid
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8.3.2 Rapportering til direktoratet

Styringsenheten i Hjelpemidler og tilrettelegging rapporterer tertialvis til direktoratet. Vi har gatt
gjennom tertialrapportene fra farste kvartal 2014 og 2015 for & se hva de omhandler. Hovedinntrykket
er at det rapporteres sveert kortfattet, med vekt pa & beskrive utfordringer og endringer i tjenesten.

Farste tertial 2014

«P4& tolkeomradet er den viktigste utfordringen & sikre dekning av tolkebrukerens behov for tolking og tolk-
/lledsaging. For & sikre at flere far tolketjenester ble tolkeomradet styrket med 8,3 mill. kroner fra 1. august
2013.

Fra hgsten 2013 er det ansatt 15 nye tolker pa hjelpemiddelsentralene. Nyansettelsene har, sammen
med gremerkede midler til dekning av de fast ansatte tolkenes oppdragskostnader, fart til bedre
tolkedekning. Det er fortsatt behov for gkt innsats pd omradet. Mange oppdrag ma lgses ved hjelp av
frilanstolker. Tolketjenesten er derfor avhengig av at frilanstolkene er tilgjengelig for oppdrag og at
tolkeoppdragene fremstar som attraktive for dem.

Utfordringer og tiltak: Tolkeformidlingens dataverktay for & administrere tolkeoppdrag gir for tiden ikke
muligheter til & rapportere pa antall tolkeoppdrag. Det er derfor forelapig ikke mulig & oppgi eksakte tall
for dekningsgrad og endringer som fglge av gkte midler. Imidlertid gir hjelpemiddelsentralene klare
tilbakemeldinger om at flere tolkeoppdrag blir dekket etter at det ble tilfart midler.»

Farste tertial 2014 Seerskilt rapportering

I tillegg ble det i en seerskilt rapportering i 2014 rapportert om endringer i organisering og
tjenestetilbudet i 2013. Det dreide seg om effektivisering av «fellesoppdragene» (samlet til tre
hjelpemiddelsentraler), samling av honorarutbetaling til frilansere (samlet til ett sted), utvidet
apningstid for bildetolkingstjenesten til kl. 20.00 pa hverdager, styrking av tjenesten med 15 nye
stillinger, bevilgning av gremerkede midler til & dekke tolkenes oppdragsrelaterte kostnader samt
informasjon om at et pilotprosjekt knyttet til & dekke slike kostnader over stgnadsbudsjettet var satt
i gang 1.3.2014.

Det ble ogsa rapportert om utfordringer knyttet til dataverktgyet for & administrere tolkeoppdrag,
som ikke ga muligheter til & rapportere antall tolkeoppdrag, og derfor heller ikke tall for
dekningsgrad og eventuelle forbedringer i denne som falge av gkte midler. Nytt dataverktagy skulle
veere pa plass i lgpet av 2014. Det ble dessuten pekt pa at tolketjenesten fortsatt vil veere avhengig
av frilanstolker, og at tolkeoppdragene derfor matte fremsta som attraktive for disse. Dessuten ble
det pekt pa enkelte utfordringer med tolk pa arbeidsplass, og at en vurderte & fare ansvaret for tolk
pa arbeidsplass tilbake til NAV for & f& bedre kontroll med ordningen.

Farste tertial 2015

Her ble det (for farste gang basert pd OeBS-tolk) rapportert om antall tolkebestillinger, fordelt pa
ulike formal.

e «Fra og med 1.1.2015 kan vi hente ut statistikk fra tolketjenesten. En bestilling skjer ved at tolkebruker tar
kontakt med tolketjenesten med gnske om tolk til tolkeoppdrag. En bestilling kan omfatte flere oppdrag.
| forste tertial var det i gjennomsnitt 7,7 tolkeoppdrag pr. tolkebruker.

Antall bestillinger 1. tertial 10 287
Dagligliv 74 %
Arbeidsplasser 19 %
Hayere utdanning (inkl. arbeidstrening) 7%

Dekningsgrad:

Antall bestilte oppdrag 1. tertial 15 317
Oppdrag avlyst av tolkebruker 12 %
Oppdrag hvor tolketjenesten ikke har greid & skaffe tolk 4%
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Tolketjenesten har i farste tertial gitt avslag p& fem oppdrag fordi formélet ikke omfattes av hjemmel i
folketrygdloven.»

«Samarbeidsavtale om frilanstolkene i NAV: Det er et viktig samfunnsoppdrag & sikre at dgve,
harselshemmede og davblindes behov for tolking og tolk/ledsaging blir dekket. Mange tolkeoppdrag ma
lgses i samarbeid mellom fast ansatte tolker og frilanstolker. Frilanstolkene er en viktig ressurs og NAV er
avhengig av et godt og avklart samarbeid med frilanstolkene for & sikre gode tjenester til tolkebrukerne
Arbeids- og velferdsdirektoratet har derfor inngatt en samarbeidsavtale med Avyo, Fagforbundet, Norsk
tjienestemannslag og Tolkeforbundet, som representerer frilanstolkene i NAV. Avtalen sikrer at de far
delta i de prosessene som fastsetter rammene og retningslinjene for bruk av frilanstolker i NAV.»

Arsrapport for 2013

| arsrapporten fra NAV direktorat omtales tolketjenesten relativt kortfattet. Hovedpunktene er
naturlig nok knyttet til de samme punktene som i tertialrapportene. Faglgende omtales:

Avhengighet av frilanstolker: «<Med de ressursene tolketjenesten ved hjelpemiddelsentralene
har til radighet er det utfordrende & kunne mgte behovet for tolking og tolk-ledsaging blant
brukerne. Mange oppdrag ma lgses med frilanstolker. Tjenesten blir derved avhengig av at
frilanstolker er tilgjengelige og at tolkeoppdragene fremstar som attraktive for dem.»

Prioritering av tolk til utdanning: «2013 er prioritering av tolking i hgyere utdanning viderefgart.
Dette krever betydelige ressurser og har de senere arene blitt prioritert gjennom
omprioriteringer fra andre omrader.»

Utvidet apningstid for bildetolking: «... fra 1. mai ble &pningstiden utvidet med to timer til
tidsrommet 08-17 pa hverdager.»

Styrking av tolketjenesten for & gi bedre tolkedekning: «Pa tolkeomradet er den viktigste
utfordringen & sikre dekning av tolkebrukerens behov for tolking og tolk-ledsaging. For & sikre
at flere far tolketjenester ble tolkeomradet styrket i revidert nasjonalbudsjett med 8,3 mill.
kroner fra 1. august 2013. Tilleggsbevilgningen ble i hovedsak benyttet til tre tiltak:

o Utvidet dpningstid for bildetolkingstjenesten til tidsrommet 08—20 pa hverdager
(fra 1. august) for & gi bedre dekning pa ettermiddag/kveld.

o Tilsetting av 15 nye tolker ved hjelpemiddelsentralene. Formalet er & dekke oppdrag
ogsa nar det ikke er tilgjengelige frilanstolker eller at oppdraget ikke vurderes som
attraktive nok grunnet ugunstig arbeidstid.

o Dekke oppdragskostnader ved bruk av ansatte tolker. Formalet er & kunne bruke
ansatte tolker pa oppdrag der kostnadene er hgyere enn det driftsbudsjettet tillater.»

Arsrapporten for 2014

Styrking av tolketjenesten for & gi bedre tolkedekning: «Den viktigste utfordringen er & sikre
dekning av tolkebrukerens behov for tolking og tolk-/ledsaging. | statsbudsjettet for 2013 og
2014 ble omradet styrket, noe som farte til gkt aktivitet og bedre tolkedekning.»

Bedre samarbeid med frilanstolkene: «Mange oppdrag ma lgses ved hjelp av frilanstolker.
Tolketjenesten er avhengig av at frilanstolkene er tilgjengelige for oppdrag og at
tolkeoppdragene fremstar som attraktive for dem. Det jobbes i dag med a etablere et
rammedokument som skal bidra til at representanter for frilanstolkene far delta i de prosessene
som fastsetter rammene og retningslinjene for bruk av frilanstolker. Malet er et bedre og mer
avklart samarbeid mellom NAV og frilanstolkene, som pa sikt vil fgre til bedre tolketjenester.»

Bedre dataverktay i formidlingen: «Tolkeformidlingens dataverktgy er i lgpet av 2014
oppgradert slik at det vil bli mulig & hente statistikk fra og med januar 2015.»

Prioritering av tolk til utdanning: «Hjelpemiddelsentralene skal prioritere undervisningstolking
for harselshemmede studenter som har fatt plass ved hggskoler og universitet.
| undervisningsaret 2014/2015 har alle hgrselshemmede studenter som har sgkt, fatt innvilget
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undervisningstolk. Behovet blir dekket gjennom et samarbeid mellom ansatte tolker og
frilanstolker med tilleggsavtale. En hjelpemiddelsentral har eksempelvis engasjert 8 tolker til
harselshemmede studenter ved hggskoler og universitet for studiearet 2014/2015. For & sikre
god nok kvalitet i tolketjenesten, samarbeider erfarne tolker med nyutdannede for & sikre
tilstrekkelig kompetanse og erfaring. Dette har ogsa fart til at hjelpemiddelsentralen kan bruke
den samlede tolkekompetanse p& en mer hensiktsmessig mate.»

o Bildetolk: Hgsten 2014 ble det installert nytt teknisk utstyr for bildetolking. Det nye utstyret gir
en langt bedre og mer stabil drift. Antall gjennomfgrte bildetolkingsoppdrag gkte fra 2 340
tolkeoppdrag i 1. tertial til 4 898 i 3. tertial.

8.4 Samlet vurdering — Mal- og resultatstyring

Overordnet er inntrykket at styringen av tolketjenesten er basert pa arlige prioriteringer av utvalgte
tienester (bildetolktjeneste, undervisningstolk m.m.) og endringer i organisering, arbeidsformer og
bemanning. Styringsdokumentasjonen omhandler slike forhold kortfattet, men gir ingen samlet
oversikt over tolketienestens mal og resultater eller utvikling knyttet til organisering,
tienesteproduksjon, ressursbruk mv.

Det er problematisk at det ikke finnes noen strategi for utvikling av tolketjenesten fremover, verken
for tienesten som sadan eller som del av NAV Hjelpemidler og tilrettelegging. Det er ikke fastsatt
egne mal for tolketjenesten, verken av kvalitativ eller kvantitativ art, ut over de mer generelle eller
overordnete malformuleringer i mal- og disponeringsbrevet. Det finnes ingen samlet
dokumentasjon eller rapportering av tolketjenestens resultater eller kvalitet.

Nar det gjelder ressursbruk, ville vi ventet & finne strategier, planer og analyser av utviklingen av
bruken av egne ansatte og frilanserne. | dag rapporteres det kun pa hvor mange arsverk som er
knyttet til tolketjenesten, men uten noen sammenstilling eller analyse av informasjonen. Det er
overraskende at det ikke eksisterer noen form for oversikt som gir mulighet for & styre
ressursbruken i et helhetlig perspektiv. Seerlig viktig er det & ha et klart bilde av dette nar
frilanstolkene, som utgjar en vesentlig del av ressursbruken, finansieres over stgnadsbudsjettet.
Dessuten mener vi det fremstar som uheldig i styringssammenheng at en del av de egne
stillingene finansieres over stgnadsbudsjettet.

Vi har ikke funnet noen objektive data for fordeling av ressurser til tolking og formidling mellom
hjelpemiddelsentralene, eller som viser hvordan dette forholdet utvikler seg over tid. Det er ogsa
uklart hva som er politikken for bruk av frilansere, og forholdet til bruk av egne ansatte.

De siste arene er det stilt krav om at arsrapporten skal redegjare for virksomheten pa
tolkeomradet, og at antall arsverk ved slutten av aret skal fremga, fordelt pa kategoriene tolker,
formidlere og ledere. | tillegg skal eventuelle problemer som har oppstatt i lgpet av aret, beskrives.
Samlet gir rapporteringen en god del informasjon om tolketjenestens arbeid, og hovedsakelig av
kvalitativ karakter. Den viser at det har skjedd en utvidelse av tjenestetilbudet de siste arene
(bildetolking, tolk pa arbeidsplass, bruk av tilleggsavtaler), at tolketjenesten er tilfgrt nye stillinger,
og at deler av driften er forbedret gjennom ulike tiltak knyttet til organisering (eks. bildetolk) og nye
felles rutiner og retningslinjer. Men rapporteringen fra hjelpemiddelsentralene er sveert ujevn, og
det gis ingen sammenstilt informasjon som gir grunnlag for & analysere forhold en vanligvis er
opptatt av i styringssammenheng.

De senere arene er det ikke rapportert andre kvantitative data enn arsverk, og det finnes derfor
ingen data om aktiviteter eller resultater for tolketjenesten. Fra og med 2015 er det stilt krav til &
rapportere pa antall tolkeoppdrag, dekningsgrad pa gjennomfgrte oppdrag og antall gjiennomfarte
oppdrag i tilknytning til arbeid og utdanning. OeBS-tolk skal na gjgre det mulig a fa ut tall for dette.
Men dette har hittil ikke resultert i bedre styringsdata.
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Alt i alt er inntrykket at:

Det ikke utviklet systemer eller rutiner for & analysere slike data, og det ser ut til & mangle
kompetanse og/eller kapasitet sentralt i NAV til & analysere de dataene som finnes.

Det er ikke utviklet operasjonaliserte mal for tolketjenesten, eller fastlagt noen
styringsparametre.

Det er fortsatt mangler ved rapporteringen og noe usikkerhet knyttet til dataene pa grunn av
ulik registreringspraksis ved hjelpemiddelsentralene.

Det er behov for & kunne hente ut annen, viktig styringsinformasjon som dagens system ikke
gir mulighet for.

Vi anbefaler NAV & utvikle et enkelt styringssystem for tolketjenesten som gjar det mulig &
overvake og styre tjienestevolum og ressursbruk.
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9 Tjenesteproduksjon og ressursbruk

| dette kapitlet har vi forsgkt & komme fram til noen hovedstgarrelser for tjenestevolum og
ressursbruk m.m. som kan betraktes som ngkkelinformasjon om tolketjenesten.

I mangel av foreliggende data knyttet til tienesteproduksjonen, har vi fatt tilgang pa de (rd)data som
er registrert i OeBS og sgkt & gjare noen enkle analyser av disse. Dessuten har vi brukt
informasjoner fra enkelte interne utredningsarbeider i NAV Hjelpemidler og tilrettelegging (HOT),
og brukt rapporterte data fra hjelpemiddelsentralene — herunder Rogaland — som har gjort gode
forsgk pa & analysere relevant ngkkelinformasjon. Regnskapsdata er ogsa gitt av NAV.

Av ulike grunner er det usikkerhet knyttet til flere av stgrrelsene. Det har vi redegjort for i tilknytning
til de temaer som omhandles.

9.1 Maling av tjenesteproduksjon

Det overordnede bildet er at tolketjenesten de siste tre arene i gkende grad har dekket brukernes
behov bedre. Vare analyser viser at det har veert en vekst i antall tolkeoppgaver tolketienesten har
utfgrt, og at dette har hatt en positiv effekt pa dekningsgraden.

Her gir vi en oversikt over utviklingen i antall tolkeoppgaver, med bakgrunn i data fra registreringer i
OeBS-tolk, stilt til disposisjon av NAV. Tolkeoppgavene er sortert etter hvilken type tolkemetode
som er brukt, hvilket er angitt med en egen kode i statistikken fra OeBS-tolk.

Tolkemetodene er pa denne bakgrunn delt i tre hovedtyper:

1. Tegnspraktolking, inkludert tegn som stgtte for munnavlesning
2. Skrivetolking

3. Tolking for dgvblinde. Dette inkluderer alle de tolkemetodene som normalt anvendes i mgte
med dgvblinde brukere, slik som taktilt tegnsprak, haptisk kommunikasjon og tegnsprak i
begrenset synsfelt.

Vi har i kapittel 4 vist hvordan utviklingen har vaert nar det gjelder bruk av de ulike metodene, men
viser dette igjen.
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Figur 9.1: Utvikling i tolkeoppgaver januar 2013—oktober 2015, fordelt pa tolkemetode
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| alt ble det registrert

e 53602 oppgaveri 2013

e 59541 oppgaver i 2014

e 51 366 oppgaver i 2015 (t.0.m. oktober), tilsvarende 61 640 pa arsbasis (basert pa
manedsgjennomsnitt)

Hovedtendensen er at etterspgrselen etter tolketjenester er forholdsvis forutsigbar og fglger et
mgnster som er knyttet til faste, sesongbestemte variasjoner. Den underliggende tendensen er en
ikke ubetydelig vekst i perioden. Fordelingen mellom tolkemetodene som brukes, er ogsa stabil.

Tegnspraktolking for harselshemmede er den klart mest brukte tolkemetoden, og har gkt betydelig
i perioden fra januar 2013 til september 2015. En lignende utvikling har det veert for tolking for
davblinde. Skrivetolking utgjer en beskjeden andel og har gkt mindre, ogsa relativt sett. Utviklingen
i antall oppdrag vises mer detaljert i vedlegg 1.

Tabellen under viser at fra 2013 til 2015 har tolketjenesten redusert andelen udekkede oppgaver
fra 9,7 til 5,6 prosent.

Tabell 9.1: Ngkkeltall — antall oppgaver og dekningsgrad. Kilde: Registrerte data i OeBS-tolk

Dekkede Udekkede Dekningsgra
oppgaver oppgaver d
Gjennomsnitt per maned 2013 4071 450 90,3 %
Gjennomsnitt per maned 2014 4567 324 93,6 %
Gjennomsnitt per maned 2015 (jan.— 4789 291 94,4 %
okt.)
Gjennomsnitt hele perioden 4457 359 92,7 %

Det er naturlig a tro at dette har sammenheng med ulike tiltak som er gjennomfart de siste arene,
og som har medfgrt et utvidet tilbud av tolketjenester:

e @kt bruk av tilleggsavtaler med frilanstolker, som har gitt mer stabil tilgang pa disse ressursene
e kte satser for frilanstolker, som har gitt bedre insitamenter for frilanserne til & ta oppdrag

e Mer fleksibelt bruk av overtid for fast ansatte tolker, som har gitt insitamenter til gkt inntekt

e Flere fast ansatte tolker, som har styrket egen tolkekapasitet

Vi har imidlertid ikke grunnlag for & vurdere hvilke av disse tiltakene som har hatt starst effekt, eller
om det ogsé er andre forhold som har hatt vesentlig betydning.

Den neermere fordelingen per maned viser at det er tydelige sesongvariasjoner bade i antall
tolkeoppgaver som gjennomfgres, og i dekningsgraden. Det er langt lavere etterspgrsel etter
tolketjenester i juli, noe som ogsa resulterer i hgyere dekningsgrad. Samtidig kan det se ut som at
etterspgarselen er hagyest i manedene september, oktober og november, noe som gir en lavere
dekningsgrad enn i resten av aret.
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Figur 9.2: Utvikling i antall oppgaver og dekningsgrad per maned

Ser man pa utviklingen i dekningsgrad pa hver ukedag, bekreftes det samme bildet. Det har vaert
en generell gkning i dekningsgrad pa alle dager. Det ser ogsa ut som den stgrste gkningen

skjedde fra 2013 til 2014. Selv om dekningsgraden i helgene har gatt opp, er det fortsatt vesentlig

lavere dekningsgrad i helgene enn pa hverdager.
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Figur 9.3: Dekningsgrad fordelt pd ukedag 2013-2015

Figur 9.4 viser at dekningsgraden varierer med belastningen: Dager med stor belastning er
vanskeligere a dekke og har en vesentlig hgyere andel udekkede oppgaver enn roligere dager.

Figuren viser ogsa at det er store variasjoner i etterspgrselen etter tolking bade mellom maneder
og ukedager. Selv om figuren kun viser situasjonen i Rogaland, kan en anta at lignende mgnster

finnes ogsa ellers i landet.
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Figur 9.4 Dekningsgrad pa ulike ukedager i mai, juli og september 2015. Antall oppgaver. Rogaland

9.2 Maling av ressursbruk

Maling av hvor mye ressurser som brukes for & levere en tjeneste er et viktig grunnlag for & kunne
forsta og forbedre tjenesten. Gjennom & sammenstille ressursbruk med tjenesteproduksjon, bryte
dette ned pa relevant nivd og sammenstille over tid, vil man normalt kunne f& mye innsikt i driften.
Dette kapittelet gjgr derfor et forsgk pa a kartlegge den samlede ressursbruken i tolketjenesten pa
overordnet niva. Dessverre har datagrunnlaget vi har fatt tilgang til, kun gjort det mulig & beregne
tall for 2014.

9.2.1 Regnskapstall som kilde

NAV gjar ikke egne sammenstillinger eller analyser av ressursbruken i tolketjenesten. Forklaringen
ser dels ut til & veere strukturelle forhold, som gjer det vanskelig & hente ut relevante data fra
regnskapssystemet. Det har blant annet fglgende arsaker:

e Tolketjenesten ved de fleste hjelpemiddelsentralene er organisatorisk integrert i den gvrige
virksomheten. De arlige bevilgningene til hjelpemiddelsentralene angir ikke midler spesifikt il
tolketjenesten, med unntak av eventuelle gremerkede poster (for eksempel til bildetolking).
Ifalge Styringsenheten i HOT har alle sentralene fatt beskjed om a fare alle utgifter til tolkene
pa samme kostnadssted, men det erkjennes at dette ikke skjer etter forutsetningen. Under
enhver omstendighet sammenstilles ikke denne typen gkonomisk informasjon for
tolketjenesten i HOT, og det er ikke laget internregnskapssystemer som kan forklare
ressursbruken knyttet til tolketjenesten.

e Kostnader knyttet til tolkeoppdragene finansieres bade over hjelpemiddelsentralens
driftsbudsjett og over Folketrygdens stgnadsbudsjett.

o Kostnadene knyttet til frilanstolkene finansieres over stgnadsbudsjettet.
Styringsenheten har gjennomgatt kostnader pa de ulike artskodene frilanskostnader
belastes, og kommet fram til et totaltall. Det framgar imidlertid ikke hvordan
kostnadene fordeler seg pa honorar og andre kostnader, og hvilket fylke som har
generert kostnaden, ettersom det meste av de nasjonale frilanskostnadene
kostnadsfgres pa Oslo Akershus.

o Kostnader knyttet til Tolk p& Arbeidsplass finansieres over stgnadsbudsijettet, til tross
for at dette omfatter fast ansatte tolker ved noen hjelpemiddelsentraler. Ogsa
midlertidig ansatte i Tolketjenesten er blitt belastet stanadsbudsjettet.

o Lenn og overtid til fast ansatte tolker finansieres over NAVs driftsbudsjett. Det gjelder
ogsa andre oppdragskostnader knyttet til de fast ansatte tolkene, men det finnes ingen
oversikt over hvordan disse kostnadene fordeler seg. Dessuten er det i den senere tid
gjort forsgk med a finansiere oppdragskostnadene over stgnadsbudsjettet, som gjar
bildet ytterligere uklart.
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Tabellen viser fordelingen av ansatte etter budsjett pa tre ulike tidspunkter.
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Figur 9.5: Antall hele stillinger i tolketjenesten fordelt pa budsjett

Som fglge av dette finnes det ingen oversikt over hvor mye NAVSs tolketjeneste koster, verken
samlet eller fordelt pa egne ansatte eller frilansere.

| det fglgende har vi sgkt & gjgre noen enkle sammenstillinger av kostnadene knyttet il
tolketjenesten, basert pa tilgjengelig informasjon og data fremskaffet av Styringsenheten i HOT pa
var forespgrsel. Noe av denne informasjonen er fremskaffet for farste gang, og man ma derfor
tolke tallene med en viss varsomhet.

9.2.2 Kostnader over driftsbudsjettet

Et utgangspunkt for & male ressursbruk er kostnader pa driftsbudsjettet knyttet til tolke-
virksomheten. Styringsenheten i HOT har oppgitt falgende for 2014 og 2015:

e 12014 ble det brukt i alt ca. 62 mill. kr til lsnnsutgifter og godtgjarelser (overtid, reisetid mv.) til
tolketjenesten av hjelpemiddelsentralenes driftsbudsjett. Tertialrapporten oppgir totalt 196,3
arsverk per 31.12.2014, men hvis man korrigerer for TPA-stillinger og midlertidige stillinger
som dekkes av stgnadsbudsijettet, vil man ved utgangen av aret ha 155,1 hele stillinger. 9 av
disse kom imidlertid i lgpet av aret. Gitt at stillingene kom forholdvis jevnt fordelt over aret, kan
man ta utgangspunkt i om lag 150 arsverk over driftsbudsjettet i 2014. Dette en gjennomsnittlig
arlig lannskostnad pa ca. kr 413 000 per arsverk. Dette ser ut til & veere for lavt i forhold til de
faktiske utgiftene. Vi vet ikke arsaken til dette, men det kan ha & gjare med at noen
hjelpemiddelsentraler farer ledere, fagansvarlige og administrativt personell pa andre
kostnadssteder.

e 12015 belgper de samme kostnadene seg til ca. 76 mill. kr til og med oktober, hvilket gir en
arlig lgnnskostnad pa ca. 91 mill. kr (forutsatt at november og desember 2015 er pa
giennomsnittet av de gvrige manedene). Det er en gkning pa ca. 47 prosent fra aret for.
Styringsenheten opplyser at utgiftene til TPA-tolker ble flyttet fra stanadsbudsijettet til
driftsbudsjettet i 2015, noe som kan forklare dette.

e Videre gir Styringsenheten en oversikt over andre, direkte utgifter for 2014 som belgper seqg til i
alt 2,9 mill. kr, hvorav knapt 2,1 mill. kr var knyttet til reise (merk at tre hjelpemiddelsentraler
deltok i pilotprosjekt deler av aret og saledes ikke belastet driftsbudsjettet for dette). Dette
utgjar 14 000 kr i reiseutgifter per arsverk i tolketjenesten (over driftsbudsjett).

| tillegg oppgis det at inntekter/refusjoner utgjorde 5,5 mill. kr i 2014, noe som blant annet
inkluderer refusjoner for sykepenger/foreldrepenger, samt tolkeinntekter i de tilfellene det
faktureres ut til andre.
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Det fremgar at flere av disse tallene er usikre og ikke gir grunnlag for & si noe sikkert om hvor store
driftsutgiftene til tolketjenesten er. Dessuten omfatter de ikke sosiale kostnader og indirekte
kostnader knyttet til administrasjon, kontorer mv. Alternativt kan en ta utgangspunkt i antall arsverk
i tolketjenesten og beregne kostnadene sjablonmessig basert pa en samlet totalkostnad for et
statlig &rsverk. Arbeids- og velferdsdirektoratet opplyser at tolketjenesten i gjennomsnitt beregner
kr 750 000 per arsverk for fast ansatte tolker, inkludert lgnn, sosiale kostnader, kontorlokaler med
utstyr og administrativ stgtte. Selv om ikke alle som er ansatt i tolketjenesten er tolker, vil dette
trolig gi et forholdsvis reelt bilde av de faktiske tolkerelaterte kostnadene pa driftsbudsjettet til HOT.

Hvis vi tar utgangspunkt i 150 tolkerelaterte arsverk i 2014 som dekkes over driftsbudsjettet og en
arsverkskostnad pa kr 750 000, gir det en samlet personalkostnad p& 112,5 mill. kr i 2014.

I tillegg kommer andre direkte utgifter p& 2,9 mill. kr. Videre ma det trekkes fra det tolketjenesten
har fakturert ut til andre sektorer, som i 2014 utgjorde 3 mill. kr.

Slike beregninger blir sveert overfladiske, blant annet fordi de indirekte kostnadene ikke er presist
definert og avgrenset. Det er ogsa en rekke andre usikkerhetsmomenter, slik som omfanget av
overtid hos de fast ansatte. Estimatene kan i hgyden betraktes som et grovt anslag pa de
kostnader tolketjenesten belaster driftsbudsjettet i HOT.

9.2.3 Kostnader over stgnadsbudsjettet

For tolketjenestens del er den stgrste utgiftsposten pa stgnadsbudsjettet knyttet til bruk av
frilansere. Andre utgifter som belastes stgnadsbudsjettet, er:

e  Utgifter knyttet til ordningen Tolk pé arbeidsplass (flyttet til driftsbudsjett fra 2015)

e Utgifter knyttet til enkelte midlertidige stillinger

e Utgifter i forbindelse med pilotprosjektet i tre fylker der fast ansattes reise- og
overtidskostnader ble belastet stgnadsbudsjettet

Styringsenheten i HOT oppgir at kostnadene forbundet med frilansere var pa totalt 127,4 mill. kr i
2014, og 94 mill. kr i 2015 fram til og med september — hvilket tilsvarer ca. 125,3 mill. kr pa
arsbasis i 2015 (gitt at de tre siste manedene i aret tilsvarer de gvrige). Det har ikke veert mulig &
kategorisere disse kostnadene naermere, basert pa den informasjonen vi har fatt. Dessuten
framgar det av kontoplanen at reiseutgifter og kost/los;ji for frilanserne ikke inngar i de angitte
belgpene. Forutsetter man at frilanserne har det samme forholdstallet mellom lgnn/honorar og
direkte reiseutgifter som de fast ansatte tolkene, vil dette tilsvare om lag 4,3 mill. kr.

Kostnader forbundet med Tolk pa arbeidsplass og midlertidig ansatte er heller ikke med i belgpet
for 2014. Per 1.1.2014 var det 29,2 hele stillinger som ble dekket over stgnadsbudsjettet, og per
31.12.2014 var det 41,2. Hvis de nye stillingene i snitt ble tilfgrt midt pa aret, er da anslagsvis 35
arsverk dekket over stgnadsbudsijettet i 2014. Med samme beregnede arsverkskostnad som gvrige
fast ansatte tolker (inkl. sosiale kostnader m.m.), utgjgr dette til sammen 26,5 mill. kr, pluss om lag
0,9 mill. kr i reiseutgifter — i alt altsa kr 27,4 mill. kr.

| evalueringen av pilotprosjektet «Pilot Tolk», der de fast ansatte tolkenes reise- og overtids-
kostnader ble dekket over stgnadsbudsijettet, framgar det at dette i prosjektperioden utgjorde
2,8 mill. kr, hvorav om lag 2,4 mill. kr var i lgpet av 2014.

9.2.4 Anslag over total ressursbruk

Med bakgrunn i de grove beregningene foran kan en ansla at de samlede kostnadene til
tolketjenesten i 2014 fordelte seg som fglger (mill. kr):
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Driftsbudsjettet Mill. kr

Kostnader til tolker og andre ansatte (Iann, godtgjgrelser, sosiale kostnader, 112,5
felleskostnader)

Andre kostnader (reise og andre direkte kostnader) 29
Tolkeinntekter -3,0
Totale kostnader pa driftsbudsjettet 112,4
Stgnadsbudsjettet Mill. kr
Honorar til frilansere (inkl. reisetid) 127,4
Faste ansatte dekket over stgnadsbudsjettet (TPA, midlertidig ansatte) 26,5
Reiseutgifter (frilansere) 4,3
Reiseutgifter (fast ansatte over stgnadsbudsjettet) 0,9
Pilotprosjekt 2,4
Totale kostnader pa stgnadsbudsjettet 161,5
Samlede kostnader pa begge budsjetter 273,9

Det er betydelig usikkerhet knyttet til denne beregningen. Likevel gir den grunnlag for et grovt
anslag om at de samlede kostnadene knyttet til drift av NAVs tolketjeneste utgjer et sted mellom
260 og 290 mill. kr.

| var sammenheng konstaterer vi at det ikke finnes noen systematisert kunnskap om slike tall, og
ingen etterspgrsel eller analyse av slik informasjon. Denne typen ngkkelinformasjon brukes
saledes ikke i styringssammenheng.

9.3 Samlet vurdering — Tjenestevolum og ressursbruk

Vi har konstatert at etterspgrselen etter tolketjenester er forholdsvis forutsigbar og falger et
manster som er knyttet til faste, sesongbestemte variasjoner. P& arsbasis har det veert en relativt
betydelig vekst i antall tolkeoppgaver de tre siste &rene (2013-2015). Dette ser ut til & ha
sammenheng med et styrket tilbud fra tolketjenesten i form av gkt bruk av tilleggsavtaler med
frilanstolker, bedre insitamenter for frilanstolkene (gkte honorarsatser), mer bruk av overtid til egne
ansatte og en i gkning i antall fast ansatte tolker.

Fordelingen mellom tolkemetodene som brukes, har ikke endret seg i perioden. Tegnspraktolking
for hgrselshemmede er den klart mest brukte tolkemetoden, og har gkt betydelig i perioden fra
januar 2013 til september 2015. En lignende utvikling har det veert for tolking for dgvblinde.
Skrivetolking utgjer en beskjeden andel og har gkt mindre. Det er interessant & se at andelen
udekkede oppgaver er redusert vesentlig de siste arene. Det synes & ha sammenheng med tiltak
som gkte satser for frilanstolker, mer fleksibelt bruk av overtid for fast ansatte tolker og flere fast
ansatte tolker.

Vi mener denne informasjonen er viktig, for driften av tolketjenesten, fordi den viser bade
utviklingen i tienestevolum totalt, fordelingen pa de ulike tolkemetodene og sesongvariasjonene.
Dette har betydning for planlegging av virksomheten og hvordan ressursene dimensjoneres og
disponeres. Dekningsgraden kan vaere en tjenlig indikator pa kvaliteten av tjenesten. Slik
faktabasert informasjon er ogsé viktig i kommunikasjonen med brukerne.

Nar det gjelder maling av aktiviteter og resultater av tolketjenesten, mangler NAV i dag systemer
og rutiner for registrering og rapportering av relevante data. Registrering av relevant informasjon
har ferst veert mulig de siste par arene, men er fortsatt mangelfull og praktiseres ulikt. IKT-systemet
som er utviklet for tolketjenesten (OeBS-tolk) har inntil 2014 gitt et darlig grunnlag for & hente ut og
analysere kvantitative data, og har fortsatt begrensninger i den sammenheng.
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NAV bgr utvikle systemer og rutiner for & fa frem denne type ngkkelinformasjon, som ledd i
utvikling og styring av tjenesteproduksjonen i tolketjenesten. Et bedre IKT-system ville gjgre dette
lettere.

Nar det gjelder ressursbruken, er det problematisk at det ikke finnes gode oversikter over hva
tolketjenesten koster i dag, og hvordan utviklingen har veert over tid. Det rapporteres om arsverk
knyttet til egne ansatte i tienesten, men informasjonen sammenstilles og analyseres ikke. Dessuten
fremgar ikke de faktiske kostnadene knyttet til arsverkene (Ignn, overtid mv.), eller andre kostnader
knyttet til tienesten. Bruken av frilansressursene finansieres over stgnadsbudsjettet og fremgar ikke
av driftsregnskapet. En ytterligere kompliserende faktor er at en del av de ansatte tolkene
finansieres over stgnadsbudsjettet.

NAV bgr utvikle systemer og rutiner som gjer det mulig & identifisere ressursbruken bade over eget
driftsbudsjett og over stgnadsbudsjettet, og falge utviklingen over tid (jf. anbefalingen i avsnitt 8.4).
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10 Hvordan praktisere sektoransvaret?

Som beskrevet i kapittel 4, er det folketrygdloven som gir NAV hjemmel til & finansiere tolketjenester
til brukere som tilfredsstiller kravene i loven. Etter folketrygdloven § 10-8 faller imidlertid denne retten
bort i den utstrekning tolkingen faller innunder andre sektorers ansvarsomrade. Bakgrunnen for dette
er at sektoren selv er ansvarlig i henhold til eget lovverk a sarge for tilstrekkelig grad av informasjon

og kommunikasjon med den som er bergrt, for eksempel gjennom forvaltningsloven eller pasient- og
brukerrettighetsloven. Dette omtales gjerne som sektoransvarsprinsippet.

Forskrift om tolkehjelp for hgrselshemmede gir en naermere definisjon av hvilke omrader som faller
innunder folketrygden — og falgelig hvilke omrader som faller utenom. Helt forenklet dekkes
falgende omrader av NAV/folketrygden:

e Hgyere utdanning

e Sykehus ved poliklinisk undersgkelse
e Primeerhelsetjenesten

e NAV-tjenester

e Arbeidsliv

e Dagligliv og fritid

Enkelte sektorer har ansvaret for selv & levere tolkingen, slik som grunnskole, NRK og institusjoner
for dgve, dgvblinde og hgrselshemmede. | disse tilfellene er i prinsippet ikke NAV involvert i det
hele tatt, selv om det finnes unntak der NAV bistar med a skaffe tolk til oppdraget.

Det mest vanlige er imidlertid at brukeren eller institusjonen det gjelder, melder inn behovet for tolk
til NAVs tolketjeneste, som skaffer tolk til oppdraget. | de tilfellene hvor finansieringsansvaret ligger
hos sektoren (ikke hos NAV), skal da NAV fakturere kostnadene for tolkingen (inklusive
reiseutgifter) til den institusjonen det gjelder. Innad i NAV refereres dette til som «Annen betaler»,
og NAV har egne prosedyrer for hvordan dette skal handteres.

NAV har utviklet en regel- og erfaringsbank som gjennomgar en rekke slike tilfeller. Gjeldende
versjon inneholder 68 ulike situasjoner knyttet til brukerens mgte med offentlig sektor, og
kategoriserer dette etter lovhjemmel og hvem som skal finansiere tolkingen. Listen oppdateres
jevnlig og er ikke uttsmmende med tanke p& hvilke situasjoner som kan oppsta.

Den praktiske handteringen av dette er imidlertid sammensatt, da det finnes en rekke grasoner
mellom der den ene partens ansvar starter og den andres slutter. Et eksempel pa dette er
foreldremgter p& skolen. Dersom det er en dav elev med hgrende foreldre, vil foreldremgter i
utgangspunktet vaere en del av elevens utdanning. Det vil i dette tilfellet veere skolens ansvar a
finansiere tolkingen. Dersom eleven er hgrende, men foreldrene er dgve, vil foreldremgtet regnes
som en del av foreldrenes dagligliv og séledes finansieres av NAV.

10.1 Fakturering til relevante sektormyndigheter

Faktureringen skjer fra hver enkelt hjelpemiddelsentral. Flere sentraler trekker fram i intervjuene at
arbeidet med & fakturere andre betalere krever betydelige administrative ressurser. Det pekes ogsa
pa at dette arbeidet ofte nedprioriteres, med den konsekvens at institusjonene det gjelder, kan
motta faktura flere maneder etter at oppdraget er utfart — eller at det ikke sendes faktura i det hele
tatt.

Under faglger en oversikt over hvor mye de ulike hjelpemiddelsentralene fakturerte andre sektorer i
2014, og hvor mange tolketimer de har registrert under Annen betaler.
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Tabell 10.1: Fakturering av Annen betaler og antall tolketimer 2014, fordelt pa fylke

Fakturert til Tolketimer

annen betaler (kr) annen betaler®

HMS dstfold 53154 246
HMS Oslo og Akershus 490 550 1559
HMS Hedmark 73215 228
HMS Oppland 19 544 469
HSM Buskerud 118 480 2631
HMS Vestfold 510 803 733
HMS Telemark 12 299 233
HMS Aust-Agder 26 244 1179
HMS Vest-Agder 62 409 392
HMS Rogaland 227 302 568
HMS Hordaland 331 860 2 653
HMS Sogn og Fjordane 10 419 55
HMS Mgre og Romsdal 50 704 282
HMS Sgr-Trgndelag 647 684 1415
HMS Nord-Trgndelag 171 624 49
HMS Nordland 63 265 839
HMS Troms 148 460 626
Totalt 3018 016 14 156

Samlet sett gir tabellen en gjennomsnittlig fakturering per tolket time p& 213 kr, med sveert store
forskjeller mellom hjelpemiddelsentralene. Tallet virker sveert lavt med tanke pa at frilansernes
standardhonorar er pa kr 287.31 | tillegg kommer ogsa reisetid og utlegg, som genererer en del
kostnader for tolketjenesten, og som ogsa skal dekkes av relevant sektormyndighet.

Selv om statistikken i Tabell 10.1 kan inneholde enkelte feilregistreringer, viser den tydelig at det
foregar en betydelig underfakturering til de ulike sektormyndighetene. Dette inntrykket bekreftes av
mange informanter. Det kan veere flere grunner til dette:

De administrative rutinene knyttet til & fakturere annen betaler beskrives som tungvinte, da
faktureringen i stor grad baserer seg pa papirbaserte oppdragskort fra frilanserne. Mangel pa
kapasitet og ulike feil som gjgres i hver sak, kan medfare at ikke alle kravene faktisk faktureres
ut til relevant sektormyndighet.

Enkelte informanter trekker fram at NAV i en del tilfeller tar pa seg kostnader som egentlig
skulle veert dekket av relevant sektormyndighet, fordi NAV vurderer tolkebehovet som stgrre
enn det sektormyndighet er villig til & betale for. Et eksempel var en dgvblind person som var
innlagt pa sykehus og fikk tolk 14 timer i dggnet, selv om sykehuset kun var villig til & betale for
en time per dggn. Resten ble dekket av NAV.

Enkelte informanter nevner at hjelpemiddelsentralene i noen tilfeller unnlater & sende faktura,
eller lar veere & purre pa faktura, fordi de ikke gnsker & avskrekke institusjonene det gjelder, fra
a bruke tolk.

30 Tolketimer (oppgave) for fullfgrte oppdrag til annen betaler 2014, fra OEBS-tolk. Oppgaver over 20 timer er
utelatt fra utvalget.

31 varierer fra 230 kr (ufagleert tolk for harselshemmede, dagtid) til 448 kr (offentlig godkjent tolk for dgvblinde,
kveldstid).
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Slike forhold var trolig bakgrunnen for at det ble opprettet et prosjekt for samordnet fakturering til
sektorvirksomhetene, styrt fra Hjelpemiddelsentralen i Nord-Trgndelag (se avsnitt 6.5.6). Det er for
tidlig & si noe sikkert om resultatene av dette prosjektet.

Selv om NAV har satt i gang tiltak for & samordne og forenkle faktureringsprosessen, er vart
inntrykk at NAV fremdeles skaper mye administrasjon. Handteringen av Annen betaler medfarer
administrative oppgaver bade i formidlingsprosessen og i den pafglgende oppfelgingen av
oppdraget. Videre genererer det merarbeid bade for frilanstolkene og for de sektorene som skal
betale fakturaen. I likhet med en del av de andre administrative oppgavene pa tolkefeltet, beskrives
faktureringen av Annen betaler som tungvinn og basert paA mange manuelle prosesser.
Faktureringen foregér pa fylkesniva, noe som gir avvikende praksis mellom fylkene og tungvinn
handtering av oppdrag som skal faktureres dersom flere fylker er involvert i oppdraget.

Bade intervjuene og tilgjengelig statistikk danner bilde av en ordning som bare i begrenset grad
etterleves, som prioriteres lavt, og som dermed resulterer i en betydelig underfakturering. | en del
tilfeller velger NAV ogsa & betale hele eller deler av oppdraget selv, for & kompensere for at
institusjonen det gjelder, ikke prioriterer & bruke tolk.

10.2 Konsekvenser for brukerne

Vi har ikke hatt anledning til & ga langt i & undersgke hvordan sektoransvarsprinsippet fungerer for
brukerne innenfor de ulike sektorene, men det finnes studier som viser til at dgve og hgrsels-
hemmedes behov ivaretas for darlig innenfor noen sektorer, og at sektoransvarsprinsippet ikke
forvaltes tilfredsstillende.32 Flere informanter trekker fram at maten sektoransvarsprinsippet blir
praktisert pa, kan gi uheldige utslag for brukerne.

Et grunnleggende trekk ved sektoransvarsprinsippet er at situasjoner som eksplisitt dekkes
gjennom sektorspesifikt regelverk, skal dekkes av sektoren selv, og ikke av NAV. Utover dette har
NAYV relativt vide fullmakter til & dekke de behovene brukerne har for tolk, og antallet avslag fra
NAV pé bakgrunn av manglende hjemmel er forholdsvis lavt.

Konsekvensen av dette er at behov som er viktige nok til & defineres inn i andre sektorers
regelverk, ikke kan dekkes av NAV, til tross for at erfaringer viser at det er NAV som har starst
mulighet til & imatekomme behovet. En illustrasjon pa dette er at dersom et hgrende barn av dgve
foreldre blir akutt innlagt pa sykehus, vil sykehuset matte finansiere tolkingen, dersom barnet er
under 16 ar. Grunnen til dette er at barnets foresatte vil ha rett til & samtykke ved helsehjelp sa
lenge barnet er under 16 ar, jf. pasient- og brukerrettighetsloven § 4-4. Siden sykehuset i dette
tilfellet er forpliktet til & gi tilstrekkelig informasjon til de pargrende, bortfaller ogsad NAVs rett til & gi
denne hjelpen. Paradokset blir her at sannsynligheten for & fa tolk da vil veere hgyere dersom
barnet er over 16 ar, selv om det pa generelt grunnlag vil veere viktigere & ha god kommunikasjon
mellom foreldre og helsepersonell jo yngre barnet er.

| det falgende omtaler vi noen sektorer hvor sektoransvarsprinsippet gjgres gjeldende, og var
oppfatning av hvordan tolkebehovet dekkes.

Sykehus

Blant vare informanter er det mange som viser til sykehus som en type institusjon der det ofte ytes
for lite tolkehjelp. Det nevnes eksempler pd at fedsler og sterre operasjoner finner sted uten bruk
av tolk. Det mest utbredte problemet ser ut til & vaere at brukerne gjennomgaende far lite tolkehjelp

32 Haualand, Hilde (2015). Straffet og isolert — innsatte med funksjonsnedsettelser i norske fengsler. Fafo-
rapport

Lakken, Marita (2014). Masteroppgave om hvordan dgve og sterkt tunghgrte opplever & veere pasienter i
somatiske sykehus
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mens de er innlagt. Flere informanter trekker fram at sykehusene bevisst unnlater a bestille tolk,
fordi de ikke vil pata seg kostnadene forbundet med dette.

Dette kan ha sammenheng med flere forhold:

e Sykehus er en juridisk grasone der folketrygden kun dekker enkelte forhold (poliklinisk
undersgkelse), mens sykehusene dekker tolkekostnader ved innleggelse.

e Avdelingene pa sykehuset kan méatte finansiere tolketjenester over egne budsjetter. Det gjar at
langvarige tolkeoppdrag, eller tolkeoppdrag som innebaerer mye reising, kan ha betydelige
konsekvenser for avdelingens budsjett.

e Det kan mangle sentrale retningslinjer p& sykehusene for hvordan tolkebehov skal dekkes, og
tolkebrukeren er derfor prisgitt den enkelte helsearbeiders kunnskap om tolkebehovet og
hvordan man skal ga fram for & skaffe tolk.

Det kan ogsa vaere andre grunner til at tolk ikke bestilles. Tolkesentralen ved Helse Sar-@st anslar
at rundt 50 prosent av tolkeoppdragene er akutte. | akutte tilfeller er det krevende & fa NAVs
tolketjeneste til & stille med tolk hurtig nok. Det kan for eksempel gjelde tilfeller der brukerens
hjemfylke er et annet enn det tolken skal hentes fra, som krever ekstra tid fordi henvendelsen ma
ga gjennom formidlingen i brukerens hjemfylke.

Politi

Selv om det har veert trukket fram enkeltepisoder med manglende bruk av tolk, er det generelle
inntrykket at politiet stort sett bruker tolk nar det er behov for det.

Domstol

Det generelle inntrykket er at domstolene har god dekning av behovet for tolketjenester, selv om
det nevnes eksempler pa at vitner i rettssaker ikke har fatt tolk, og tilfeller der det har veert
restriksjoner pa bruk av skrivetolk. Domstolene har egne honorarsatser og vilkar for tolking som er
vesentlig bedre enn de som tilbys av tolketjenesten, noe som gjgr oppdrag for domstolene
attraktive blant frilanstolkene.

Skole

Tolking i grunnskole og videregdende skole besgrges som regel av skolene selv. Siden det ikke er
tolketjenesten som formidler oppdragene til skolene, skjer det heller ikke noen omfattende
fakturering til skolene. Imidlertid finnes det noen grasoner der det meldes om at det kan veere
problemer med & fa skolen til & finansiere tolkingen, eksempelvis foreldremgter.

10.3 Samlet vurdering — sektoransvaret

Selv om sektoransvarsprinsippet for tolketjenester er tydelig definert i lov og forskrift og det er
utviklet interne rutiner for & realisere ansvaret i praksis, er det faktiske belgpet som innkreves av
sektorene marginalt i forhold til hva som finansieres direkte av NAV. Av en beregnet samlet
ressursbruk pa rundt 270 mill. kr per &r er det kun ca. 3 mill. kr som faktureres ut til andre, det vil si
bare i overkant av én prosent av samlet ressursbruk. Ordningen ser ut til & kreve uforholdsmessig
mye administrative ressurser av NAV, og selv med en mer effektiv innkreving er det grunn til & tro
at inntektene fortsatt vil veere beskjedne.

Videre virker det som om maten prinsippet er handtert pa i praksis, skaper problemer for brukerne.
I hvilken grad brukeren far ivaretatt behovet for tolking i mgtet med helsevesen eller andre
offentlige virksomheter, kan virke tilfeldig og avhenge av hvordan den enkelte virksomhet prioriterer
tolking i sine budsjetter. Dette gjelder ofte de situasjonene der brukeren trenger tolk mest, som for
eksempel sykehusopphold. Det er uheldig at nettopp slike oppdrag blir nedprioritert.
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Sektoransvaret er et godt forankret prinsipp i norsk forvaltning, men det ma likevel vurderes om det
finnes prinsipielle eller praktiske arsaker til & avvike fra det. Nar det gjelder tolketjenesten, virker
bruken av sektorprinsippet lite formalstjenlig. Sma inntekter kombinert med betydelig administrativ
ressursbruk og uheldige virkninger for brukerne tilsier at en bgr vurdere & fravike prinsippet og la
NAYV finansiere tolketjenestene til de aktuelle sektorene.
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11 Sammenfattende vurderinger og anbefalinger

11.1 Behov for tolketjenester

NAVs statistikk over antall tolkebrukere de siste tre arene viser en viss gkning i antall tolkebrukere.
Vi har ingen bakgrunnsinformasjon om brukerne og kan derfor ikke si noe om gkningen innen de
ulike brukergruppene.

Ettersparselen etter tolketjenester har gkt betydelig de senere arene, og gkningen har skjedd i alle
tolkeformer. @kningen ser ut til & skyldes brukernes endrede gnsker om a delta pa ulike omrader i
samfunnet. Yngre generasjoner kan vaere mer tilbgyelige til & ta i bruk tolk enn eldre generasjoner,
og i sterkere grad gnske a ta del i arbeidsliv og utdanning. En slik utvikling kan ventes a fortsette i
arene som kommer, men omfanget er usikkert. Bedre tilbud av tolketjenester kan i seg selv ha
generert gkt bruk. Tegnspraktolking utgjgr den klart mest etterspurte tolkeformen. Skrivetolking
utgjar en liten andel av tolketjenesten, og gkningen har vaert mindre enn man kunne forventet ut fra
hva brukerorganisasjoner og deler av tolketjenesten har antatt.

Dekningsgraden, altsd andel bestilte tolkeoppdrag som blir dekket, er blitt bedre de siste arene.
Men selv om en starre del av behovet dekkes, kan en anta at det er udekkede behov som ikke
kommer fram, fordi brukerne lar veere a bestille pa tider det er vanskelig & fa tolk.

Inntrykket vart er at brukerorganisasjoner og fagmiljger mener at dgve, hgrselshemmede og
dgvblindes behov ivaretas pa en god mate i lovverket. Men i praksis opplever bade dgvblinde og
harselshemmede begrensninger i tilgang pa tolk. Nye regler for dgvblinde oppleves & innebzere et
tilbakeskritt nar det gjelder ivaretakelse av deres behov. For begge gruppene er det fgrst og fremst
innenfor dagliglivets omrader og for aktiviteter som skjer p& kveldstid og i helger, at behovet ikke
dekkes. Det kan oppleves som begrensninger i muligheten til & delta i samfunnet — som foreldre, i
sosiale aktiviteter, politisk aktivitet eller annet. Nar det gjelder tolk til arbeid og studier, er
utfordringen at tolkene kan mangle ngdvendige kvalifikasjoner.

De senere arene har mal om integrering, deltakelse og likestilling fatt stgrre aksept. Det har fart til
akt deltakelse av hgrselshemmede pa ulike samfunnsarenaer. Behovene for tolk er blitt tydeligere
innenfor dagligliv og arbeid/utdanning.

Den gkte etterspgrselen etter tolk skyldes ogsa at hagrselshemmede i gkt grad tar hayere
utdanning. De deltar i et vidt spekter av utdanninger og velger utdanning etter interesse, og i
mindre grad der det er etablerte dgvemiljger. De tar ogsa lengre utdanninger enn de gjorde far.
Dette har foart til et gkt behov for tolker med mer spesialisert kunnskap. Det samme gjelder
arbeidslivet. Andelen hgrselshemmede som er i arbeid, gker, og de arbeider innenfor et bredere
spekter av yrker enn fgar.

Behovet for tolking i dagligliv fremover antas a ville vaere om lag det samme som i dag. Bildetolk-
tjenesten kan dekke noe av behovet, men samtidig er det i dag et udekket behov for tolk pa
kveldstid og i helger. Dersom tilbudet av tolketjenester pa kveld og i helger blir bedre, kan
etterspgrselen etter tolk gke.

Bruk av CI vil sannsynligvis pa sikt redusere antall brukere av tolketjenesten. Med tanke pa at det
har veert en sterk gkning i Cl-operasjoner hos barn etter 2000, vil man trolig se effekter pa
tilstreamningen av yngre tolkebrukere rundt 2020. Det vil imidlertid veere en gradvis utvikling over
tid, som kan pavirkes av flere ulike forhold.

Vi antar at trenden med gkt etterspgrsel etter tolketjenester til utdanning og arbeid vil gke i de
naermeste arene. Det vil dessuten vaere gkt behov for spesialisering blant tolkene.
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Alt i alt mener vi var gjennomgang viser at en pa kort sikt ma vente faglgende:

o Ettersparselen etter tolketjenester vil fortsette & gke noe i de neermeste arene, men det er
vanskelig & spa hvor mye.

e Tegnspraktolking vil fortsette & vaere den mest brukte tolkemetoden. Etterspgrselen etter
tegnspraktolking vil gke noe de naermeste arene som fglge av at flere dgve og
hgrselshemmede kommer i arbeid og tar hayere utdanning. Bedre dekning av tolketjenester pa
kveld og i helger vil ogsa bidra til en gkt etterspgrsel, fordi det i dag er et udekket behov.

e Dgvblinde som bor utenfor institusjon, har et omfattende behov for tolk/ledsager. Behovet for
tolk/ledsager er ikke tilstrekkelig dekket i dag. Det vil ikke veere store endringer i dgvblindes
behov for tolk/ledsager framover i tid.

e Behovet for skrivetolking vil kanskje gke noe som fglge av at flere hgrselshemmede og dave vil
veere i utdanning og arbeid, men vil fortsatt utgjgre en liten andel av det samlede tolkevolumet.
Det er imidlertid mange hgrselshemmede som i dag kvalifiserer til bruk av skrivetolk, men som
ikke bruker det.

o Bildetolktjenesten vil oppleve en fortsatt gkning, bade i antall brukere og i antall henvendelser.
Vi tror ogsé at tjenesten vil kunne utvikle seg videre slik at den kan tas i bruk i flere
sammenhenger enn den gjar i dag.

11.2 Utvikling pa teknologiomradet

Bildetolktjenesten er den teknologien som har stgrst potensial for & mate brukerbehovene pa kort
og mellomlang sikt. Tjenesten har utviklet seg sveert positivt og kan vise til betydelig vekst de tre
siste arene. Kvaliteten er blitt bedre etter overgangen til ny plattform i desember 2014. Utviklingen
pa teknologiomradet kombinert med gkt brukerbevissthet om mulighetene dette gir, vil trolig gke
tjenestens attraktivitet ytterligere pa sikt — og medfgre gkt etterspgrsel. Bildetolktjenesten er en
kostnadseffektiv Igsning sammenlignet med ordinaere tolkeoppdrag, fordi den er sentralisert, ikke
krever reising og ikke genererer de administrative prosessene som er knyttet til formidlingen av
andre tolketjenester.

Det er vanskelig & se at andre teknologier vil ha vesentlig betydning for tolkeomradet de nzermeste
arene. Selv om den generelle utviklingen innen automatisk talegjenkjenning har veert stor, finnes
det fortsatt ingen lgsninger som er gode nok til & fungere i en tolkesituasjon. Det er initiert et
teknologiutviklingsprogram for norsk talegjenkjenning som kan gi interessante resultater.
Teknologien vil trolig vaere nyttig for sveert mange i samfunnet, men det er usikkert i hvilken grad
den vil pavirke tolketjenesten. Hvis teknologien blir god nok, vil den i teorien kunne erstatte
skrivetolker, men skrivetolking utgjar bare en liten del av tolketjenesten. Kanskje vil ogsa nye
brukere kunne nyttiggjare seg teknologien, slik at den kan fa en viss betydning for tolkeomradet
etter hvert som den kan tas i bruk.

Teknologier som er laget for & tolke tegnsprak, ligger etter vart skjgnn langt fram i tid, og vi har ikke
funnet eksempler pa slike typer teknologier som er kommet lengre enn prototyper. Uansett vil det
trolig fortsatt vaere en rekke praktiske barrierer far brukerne vil akseptere eventuelle nye produkter
som erstatning for tolk.

Samlet sett mener vi bildetolktjenesten er den teknologien som har starst potensial i de kommende
arene. En bgr vurdere hvordan denne kan utnyttes best mulig, og om det gir grunnlag for a styrke
bildetolktjenesten ytterligere. Blant annet bar en vurdere & samarbeide mer aktivt med institusjoner
som ofte har behov for tolker — for eksempel sykehus — for & kartlegge mulige gevinster ved en mer
systematisk bruk av bildetolking. Mer generelt bgr en vurdere tilgjengeligheten til bildetolktjenesten,
basert pa analyser av behov og dekning pa ulike dager og tider pa degnet, og tilpasse
apningstiden til dette. En bar ogsa vurdere om dagens styring og organisering av bildetolktjenesten
er best egnet for videre utvikling.
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11.3 Organisering og styring av tolketjenesten

Det finnes ingen samlet fremstilling over hvordan hjelpemiddelsentralene er organisert, eller
hvordan tolketjenesten inngar i dem. Den informasjonen vi har sammenstilt i forbindelse med
denne utredningen, viser hvordan tolketjenesten er organisert som en integrert del av
hjelpemiddelsentralene, men uten noe eget, felles forankringspunkt. Det innebaerer at det ikke er
noen dedikert ledelse eller styring av tienesten pa noen niva, med unntak av de fire enhetene som
finnes pa hjelpemiddelsentralene Oslo Akershus, Hordaland, Rogaland og Ser-Trgndelag. Det er
uttalt politikk at organiseringen fagrst og fremst skal understgtte det tverrfaglige arbeidet pa hver
hjelpemiddelsentral, og at tolketjenesten skal innga i dette samarbeidet. Det er opp til den enkelte
hjelpemiddelsentral & fastlegge hvordan tolketjenesten skal organiseres internt.

Tolketjenesten i dag er organisert pa ulikt vis i 17 fylker. Det er store forskjeller i behovet for
tolketjenester mellom fylkene, og det er store forskjeller i starrelse pa tienesten — fra 1 arsverk til
over 50 arsverk. Det er forutsatt at alle hjelpemiddelsentralene skal formidle og tilby tolketjenester
fra egne tolker og frilanstolker. Det innebeaerer at tolkeformidling, tolking ved egne tolker og
administrering av frilanstolker skjer pa 17 forskjellige steder i landet, uten noen dedikert
organisatorisk overbygning.

Det gjgres ingen analyse av utviklingen av antall arsverk som gar til tolketjenesten, herunder hvor
mye som brukes til tolking, formidling og administrasjon. Det gjgres heller ikke noen analyse av
hvordan frilanstolkene brukes. Var gjennomgang viser at tolketjenesten i alt forvalter ca. 196 egne
arsverk, hvorav 139 til tolking, 35 til formidling og resten til ledelse og administrasjon. | 2014 var det
385 frilansere som hadde oppdrag i l@pet av aret. Mangel pa oversikt og analyse av slike ngkkeltall
synes primeaert a veere en konsekvens av organiseringen.

| tillegg til den tolkingen hjelpemiddelsentralene tilbyr, er det etablert en nasjonal bildetolktjeneste
og en regionalisert akuttolkfunksjon. For & statte arbeidet ute og sikre enhetlig praksis ved
hjelpemiddelsentralene, er det utviklet felles administrative systemer og rutiner for flere funksjoner.
De viktigste er felles formidlingsrutiner, koordinert oppfalging av frilanstolker og fordeling av
fellesoppdrag. Disse ordningene er grunnleggende viktige for driften av dagens tolketjeneste.
Utfordringen ved dem er & sikre styrings- og oppfalgingskraft, fordi de er matriseorganisert pa tvers
av linjeorganisasjonen. Den formelle beslutningslinjen gar via lederne for hjelpemiddelsentralene.
For eksempel har leder for tolketjenesten Oslo og Akershus, som er tillagt et nasjonalt lederansvar
for bildetolktjenesten, ingen formell myndighet over de to andre hjelpemiddelsentralene som driver
bildetolking. Det er ogsa en utfordring at viktige verktay ikke er blitt fornyet, slik som formidlings-
rutinene fra 2007 og avtalegrunnlaget for frilanstolkene.

Fagsekretariatet i HOT har vaert en sentral drivkraft i utviklingen av slike lgsninger, som utgjar
viktige elementer i forsgket pa & sikre et godt tjenestetilbud og bruke ressursene effektivt. Men
Fagsekretariatet har en utfordrende posisjon, fordi det ikke kan spille mot en dedikert ledelse for
tolketjenesten, og dermed har en svakere posisjon som faglig lederstatte.

Gjennomgangen viser at dagens organisering vanskeliggjgr en enhetlig drift og utvikling av
tolketjenesten. Strukturen stimulerer til utvikling av ulike prioriteringer, praksiser og kulturer, og
avhenger av situasjonen ved den enkelte hjelpemiddelsentral. Eksempler pa slike ulikheter er ulik
bruk av frilanstolker i forhold til egne ansatte, ulik bruk av tolker utenfor eget fylke og fare for ulik
formidlingspraksis. | dag er det opp til den enkelte hjelpemiddelsentral & tilpasse sin virksomhet slik
den finner best.

Dagens struktur innebaerer at tolketjenesten er ledelsesmessig tynt forankret. Ledere pa alle nivaer
har tolketjenesten som en del av sin portefglje, slik at det finnes ingen dedikert ledelse (med
unntak av lederne for de egne enhetene ved de fire starste hjelpemiddelsentralene). Det finnes
ikke noe dedikert strategisk forum, og det foreligger ingen samlet strategi eller
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satsinger/prioriteringer for tolketjenesten. Beslutningene skjer partielt, som del av en stgrre
portefglje ved den enkelte hjelpemiddelsentral.

Mangel pa enhetlig ledelse og styring hindrer faglig utvikling og effektivisering av ressursbruk. Det
er et stort potensial for mer effektiv tolkeformidling, ved & regionalisere eller sentralisere
formidlingsarbeidet. Dette ble foreslatt allerede i tolkeutredningen av 2008. En formidlingstjeneste
som er samlet pa noen fa regioner eller pa ett sted, vil kunne gi bedre utnyttelse av bade egne
tolker og frilanstolker, redusere tolkenes kostnader knyttet til reising m.m., gi en mer effektiv og
kvalitativt bedre formidling og sikre en mer enhetlig praksis. Forutsetningen er at tolkeformidlingen
far ta i bruk et bedre verktgy. Dagens OeBS-tolk er ressurskrevende, mangler viktig funksjonalitet
og er et hinder for en mer effektiv organisering av tolkeformidlingen. Et bedre system ville ogsa
apne for at brukerne i stgrre grad selv kunne utfgre deler av formidlingen, blant annet ved & legge
inn bestillinger selv. Det foreligger slike systemer i markedet.

| tolkeutredningen av 2008 ble det foreslatt & organisere tolketjenesten i en egen organisasjon med
egen ledelse. Vi mener utviklingen siden da har bekreftet at organiseringen ikke har veert en god
plattform for drift og utvikling av tolketjenesten. De fordeler man har oppnadd gjennom lokall
tilpasning i den enkelte hjelpemiddelsentral, har skjedd pa bekostning av mulighetene for & utvikle
en effektiv og fremtidsrettet nasjonal tolketjeneste.

Vi anbefaler at tolketjenesten samles i en egen organisatorisk enhet, med eget budsjett og egen
ledelse. For & la tienesten utvikle seg pa egne premisser bar en vurdere & organisere den utenfor
NAV Hjelpemidler og tilrettelegging. Hva som er det beste tilknytningspunktet for gvrig, ma utredes
naermere.

11.4 Bruk av ansatte tolker eller frilanstolker

Bade fast ansatte tolker og frilanstolkene som NAV har avtale med, har i utgangspunktet en tredrig
bachelorutdanning i tegnsprak og tolking, som dekker de vanlige tolkemetodene. NAV har ikke
problemer med & rekruttere kvalifiserte tolker. Det utdannes flere tolker enn NAV etterspar, og det
er mange frilansere som gnsker fast stilling. Utfordringen er ikke tilgangen pa tolker, men pa mer
kvalifiserte tolker i en del sammenhenger. Det etterlyses en vridning i utdanningen, der en
introduserer en videreutdanning som kan omfatte ulike spesialiseringer. En kvalifisering av
tolkeferdighetene pa to nivaer kan bade dekke et behov for spesialiserte tolketjenester og gi
grunnlag for differensiering av Ignn til fast ansatte og honorar til frilanstolker. Vi har ikke grunnlag
for & foresla dette konkret, men mener det er viktig & utrede en slik Igsning naermere. | en slik
utredning bgr en ogsa se pa hvordan NAV eventuelt kan bidra mer systematisk til
kompetanseutvikling hos frilanstolkene.

Vi har vist at aktiviteten i tolketjenesten varierer svaert mye over aret, ukedager og tid pa dggnet.
Dersom tolketjenestens tolkeressurser skal unyttes effektivt og til beste for brukerne, ma en sgke &
tilpasse ressursinnsatsen best mulig til disse variasjonene i etterspgrsel. Dagens tolketjeneste
klarer langt pa vei & dekke etterspgrselen, med de variasjoner som finnes, og utviklingen de siste
arene har veert positiv. Det er utfgrt flere tolkeoppdrag, og andelen udekkede oppdrag er gatt ned.
Inntektssituasjonen til frilanstolkene er bedret, med mindre forskjeller og et hgyere
gjennomsnittsniva pa inntektene.

Tolketjenestens egne ansatte utfgrer ca. 40 prosent av alle tolkeoppgavene, og andelen er gkt noe
de siste arene. Det ser ut til & vaere resultatet av en villet politikk, som blant annet har bestatt i &
tilfare flere stillinger og gjgre bruk av overtid i starre grad. Fortsatt utgjar frilanstolkene en sveert
viktig ressurs for tolketjenesten, og star for naer 60 prosent av alle tolkeoppgavene. Regnet i antall
tolketimer er frilansandelen enda hgyere. Seerlig er frilanstolkene viktige for oppdrag som bestilles
utenfor vanlig arbeidstid — pa kveldstid og i helger — og oppdrag av lengre varighet.
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Samlet er inntrykket at dagens fordeling av bruken av egne, ansatte tolker og frilanstolker langt pa
vei utgjer en god balanse. Men fortsatt vil det veere et mal & dekke etterspgrselen bedre pa kveldstid
og i helgene, og en ma vente noe gkning i den samlede etterspgrselen i arene fremover. Spgrsmalet
er om den skal dekkes opp ved hjelp av egne ansatte eller frilanstolker. Med de variasjoner som
finnes i ettersparselen, vil det vaere en ineffektiv lasning & skalere opp antall fast ansatte vesentlig.
Det kan imidlertid veere grunnlag for & bruke fast ansatte i noe starre grad ved de starste
hjelpemiddelsentralene, for eksempel gjiennom en turnusordning som dekker ettermiddag og kveld.
Overtid bar ikke brukes som et virkemiddel for & Igse faste, regelmessige oppgaver, slik som i dag.
Det kan ogsa veere aktuelt & erstatte bruken av frilansere med fast ansatte i en viss utstrekning, for
eksempel i de tilfeller langvarige oppdrag dekkes av frilanstolker med tilleggsavtaler.

De senere arene er stgnadsbudsjettet brukt til & finansiere ansettelse av ansatte tolker og
oppdragsrelaterte kostnader knyttet til fast ansattes arbeid (pilotforsgk). Vi mener dette er
problematisk, fordi en slik praksis tildekker de faktiske kostnadene knyttet til egen ressursbruk og
vanskeliggjar god styring, da ressursbruken ikke reflekterer egne planer og prioriteringer. Seerlig
utfordrende er dette for tolketjenesten, som er en integrert del av NAV Hjelpemidler og
tilrettelegging og derfor allerede er vanskelig & ha oversikt over hva angar ressursbruk.

I den grad NAV gnsker & bruke egne tolker til oppdrag som medfarer kostnader til reise og overtid,
bar kostnadene innga i og belastes det ordineere driftsbudsjettet, og derigjennom reflektere den
bakenforliggende strategien. Det vil ogsa gi et bedre grunnlag for planlegging og starre
forutsigbarhet, bade for NAV selv og frilanserne. Overslagsbevilgninger av den type Folketrygdens
stgnadssystem innebeerer, bgr forbeholdes situasjoner hvor det er store variasjoner og/eller
usikkerhet knyttet til utgiftene pa grunn av ytre omstendigheter. | dette tilfellet dreier det seg om
utgifter til en styrt aktivitet som NAV selv har kontroll pa og utfgrer ved hjelp av egne ansatte.

Det vil vaere viktig a bruke frilanstolkene pa best mulig méte. De utgjer en fleksibel og kostnads-
effektiv ressurs, og mange har hgy kompetanse. NAV vil derfor veere tjient med & bruke frilansere
nar det er behov for & tilpasse kapasiteten til varierende etterspgrsel, og i oppdrag som krever
spesiell kompetanse. Det krever at frilanserne far vilkar som er tilstrekkelig attraktive til & ta de
aktuelle oppdragene. For & sikre dekning av de oppdrag som er vanskelig a dekke i dag, blant
annet kortvarige oppdrag pa kveldstid og i helgene, bgr en vurdere & innfare en fast minstesats.
Det vil gjare slike oppdrag mer attraktive og veere enkelt & administrere. Dessuten er det grunn til &
tro at det vil redusere antall bestillinger som kamufleres som stgrre enn de faktisk er.

En annen, viktig forutsetning for & kunne bruke frilanserne mer effektivt, er & utvikle et bedre
formidlingssystem enn dagens OeBS-tolk utgjar.

11.5 Mal- og resultatstyring

Overordnet er inntrykket at styringen av tolketjenesten er basert pa arlige prioriteringer av utvalgte
tienester (bildetolktjeneste, undervisningstolk m.m.) og endringer i organisering, arbeidsformer og
bemanning. Styringsdokumentasjonen omhandler slike forhold kortfattet, men gir ingen samlet
oversikt over tolketienestens mal og resultater eller utvikling knyttet til organisering, tieneste-
produksjon, ressursbruk mv.

Det er problematisk at det ikke finnes noen strategi for utvikling av tolketjenesten fremover. Det er
ikke fastsatt egne mal for tolketjenesten, verken av kvalitativ eller kvantitativ art, ut over de mer
generelle eller overordnede malformuleringer i mal- og disponeringsbrevet. Det finnes ingen samlet
dokumentasjon eller rapportering av tolketjenestens resultater eller kvalitet.

Nar det gjelder ressursbruk, ville vi ventet & finne strategier, planer og analyser av utviklingen av
egne ansatte og bruken av frilanserne. | dag rapporteres det kun pa antall arsverk knyttet til
tolketjenesten, og uten noen sammenstilling eller analyse av informasjonen. Det er overraskende
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at det ikke eksisterer noen form for oversikt som gir mulighet for & styre ressursbruken i et helhetlig
perspektiv. Seerlig viktig er det & ha et klart bilde av dette nar frilanstolkene, som utgjar en vesentlig
del av ressursbruken, finansieres over stgnadsbudsjettet. Dessuten er det uheldig i styrings-
sammenheng at en del av de egne stillingene finansieres over stgnadsbudsjettet.

Vi har ikke funnet noen objektive data for fordeling av ressurser til tolking og formidling mellom
hjelpemiddelsentralene, eller som viser hvordan dette forholdet utvikler seg over tid. Det er ogsa
uklart hva som er politikken for bruk av frilansere, og forholdet til bruk av egne ansatte.

De siste arene er det stilt krav om at arsrapporten skal redegjare for virksomheten pa
tolkeomradet, og at antall arsverk ved slutten av aret skal fremga, fordelt pa kategoriene tolker,
formidlere og ledere. | tillegg skal eventuelle problemer som har oppstatt i lgpet av aret, beskrives.

Samlet gir rapporteringen en god del informasjon om tolketjenestens arbeid og et kvalitativt bilde
av tjenesten. Den viser at det har skjedd en utvidelse av tjenestetilbudet de siste arene
(bildetolking, tolk pa arbeidsplass, bruk av tilleggsavtaler), at tolketjenesten er tilfart nye stillinger,
og at deler av driften er forbedret gjennom ulike tiltak knyttet til organisering (for eksempel
bildetolk) og nye felles rutiner og retningslinjer. Men rapporteringen fra hjelpemiddelsentralene er
sveert ujevn, og det gis ingen sammenstilt informasjon som gir grunnlag for & analysere forhold en
vanligvis er opptatt av i styringssammenheng.

De senere arene er det ikke rapportert andre kvantitative data enn arsverk, og det finnes derfor
ingen data om aktiviteter eller resultater for tolketjenesten. Fra og med 2015 er det stilt krav om &
rapportere pa antall tolkeoppdrag, dekningsgrad pa gjennomfgrte oppdrag og antall gjiennomfarte
oppdrag i tilknytning til arbeid og utdanning. OeBS-tolk skal na gjagre det mulig a fa ut tall for dette.
Men dette har hittil ikke resultert i bedre styringsdata:

o Det ikke utviklet systemer eller rutiner for a analysere slike data, og det ser ut til & mangle
kompetanse og/eller kapasitet sentralt i NAV til & analysere de dataene som finnes.

e Det er ikke utviklet operasjonaliserte mal for tolketjenesten, eller fastlagt noen styrings-
parametere.

e Det er fortsatt mangler ved rapporteringen og en del usikkerhet knyttet til dataene pa grunn av
ulik registreringspraksis ved hjelpemiddelsentralene.

e Det er behov for & kunne hente ut annen, viktig styringsinformasjon som dagens system ikke
gir mulighet for.

Vi anbefaler NAV & utvikle et enkelt styringssystem for tolketjenesten som gjar det mulig &
overvake og styre tjenestevolum og ressursbruk.

11.6 Tjenesteproduksjon og ressursbruk

Vi har konstatert at etterspgrselen etter tolketjenester er forholdsvis forutsigbar og falger et
manster som er knyttet til faste, sesongbestemte variasjoner. P& &rsbasis har det veert en relativt
betydelig vekst i antall tolkeoppgaver de tre siste arene (2013-2015). Dette ser ut til & ha sammen-
heng med et styrket tilbud fra tolketjenesten i perioden, i form av gkt bruk av tilleggsavtaler med
frilanstolker, bedre insitamenter for frilanstolkene (gkte honorarsatser), mer bruk av overtid pa egne
ansatte og gkt antall fast ansatte tolker.

Fordelingen mellom tolkemetodene som brukes, har ikke endret seg i perioden. Tegnspraktolking
for hgrselshemmede er den klart mest brukte tolkemetoden, og har gkt betydelig i perioden fra
januar 2013 til september 2015. En lignende utvikling har det veert for tolking for dgvblinde.
Skrivetolking utgjer en beskjeden andel og har gkt mindre. Det er interessant at andelen udekkede
oppgaver er redusert vesentlig de siste arene. Det synes & ha sammenheng med den styrkingen
av tilbudet som er nevnt over.
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Slik informasjon viser utvikling i tienestevolum totalt, fordeling pa ulike tolkemetoder, sesong-
variasjoner m.m., og er viktig for planlegging av virksomheten og dimensjonering og disponering av
ressursene. Dekningsgraden kan veere en tjenlig indikator pa kvaliteten av tjenesten. Slik
faktabasert informasjon er ogsa viktig i kommunikasjonen med brukerne.

NAV mangler i dag systemer og rutiner for registrering og rapportering av data som maler
resultater, aktiviteter og ressursbruk i tolketjenesten. Registrering av relevant informasjon har farst
veert mulig de siste par ar, men er fortsatt mangelfull og praktiseres ulikt. IKT-systemet som er
utviklet for tolketjenesten (OeBS-tolk), har inntil 2014 gitt et darlig grunnlag for & hente ut og
analysere kvantitative data, og har fortsatt begrensninger.

NAV bgr derfor utvikle systemer og rutiner for a fa frem ngkkelinformasjon for tolketjenesten, som
ledd i utvikling og styring av tjenesten (jf. anbefaling i avsnitt 11.5).

11.7 Hvordan praktisere sektoransvaret?

Selv om sektoransvarsprinsippet for tolketjenester er tydelig definert i lov og forskrift og det er utviklet
interne rutiner for a realisere ansvaret i praksis, er det faktiske belgpet som innkreves av sektorene,
marginalt i forhold til hva som finansieres direkte av NAV. Av en beregnet samlet ressursbruk pa rundt
270 mill. kr per ar, er det kun ca. 3 mill. kr som faktureres ut til andre, det vil si bare vel en prosent.
Ordningen ser ut til & kreve uforholdsmessig mye administrative ressurser av NAV, og selv med en
mer effektiv innkreving er det grunn til & tro at inntektene fortsatt vil veere beskjedne.

Videre virker det som praksis skaper problemer for brukerne. Det kan virke tilfeldig om brukeren far
ivaretatt behovet for tolking i mgtet med helsevesen eller andre offentlige virksomheter, der retten
til tolk avhenger av den enkelte virksomhets prioriteringer. Dette kan gjelde situasjoner der behovet
for tolk er stgrst, som for eksempel sykehusopphold. Slike behov ville blitt hgyt prioritert av NAV.

Sektoransvaret er et godt forankret prinsipp i norsk forvaltning, men det ma likevel vurderes om det
finnes prinsipielle eller praktiske arsaker til & avvike fra det. Nar det gjelder tolketjenesten, virker
bruken av sektorprinsippet lite formalstjenlig. Sma inntekter kombinert med betydelig administrativ
ressursbruk og uheldige virkninger for brukerne, tilsier at en bgr vurdere a fravike prinsippet og la
NAYV finansiere tolketjenestene til de aktuelle sektorene.

11.8 @konomiske og administrative konsekvenser

Det er ikke mulig & gjare konkrete beregninger av de tiltakene som foreslas, eller p4 annen mate
nevnes som aktuelle, i rapporten. Men det kan gi en viss oversikt & systematisere forslagene og
foreta en kvalitativ vurdering av hvordan de vil sla ut gkonomisk. Her er det gitt en kortfattet
fremstilling av dette. | tillegg til de effekter som omtales, vil tiltakene i ulik grad medfgre
omstillingskostnader (de er ikke omtalt).

Flere fast ansatte. Vi har sagt at en forsiktig gkning av fast ansatte kan veere aktuelt noen steder,
for eksempel for & dekke opp en eventuell turnusordning. Flere fast ansatte tolker vil naturlig nok
fare til gkte kostnader. NAV har beregnet at de samlede kostnadene knyttet til et arsverk er

kr 750 000. Marginalkostnadene kan bli mindre, safremt lokaler og infrastruktur allerede finnes.
Bruk av flere ansatte vil pa den annen side redusere bruk av frilansere, som vil gi reduserte
kostnader. Kostnadsreduksjonen vil likevel vaere mindre enn gkningen, bade fordi fast ansatte
binder ressurser som ikke kan utnyttes fullt ut, og fordi arsverkskostnaden er starre. Samlet effekt:
Moderat kostnadsgkning.

Fast minstesats for frilansere. Vi har anbefalt & vurdere tiltaket for & gjgre sma tolkeoppdrag mer
attraktive. Dette vil isolert sett gi gkte kostnader, men omfanget vil avhenge av hvilken lgsning som

108



velges. Pa plussiden ma en regne med at tiltaket vil redusere antall bestillinger som er stgrre enn
det faktiske behovet, hvilket synes a forekomme i en viss utstrekning i dag.

To honorarsatser. Vi har anbefalt at det vurderes & introdusere to honorarsatser for tolker, basert
pa kvalifikasjoner. Dersom en innfgrer to honorarsatser, vil det medfare hagyere honorarer for de
som kvalifiserer for den hgyeste satsen.

Nytt formidlingssystem. Et eventuelt nytt IKT-verktgy til erstatning for OeBS-tolk vil medfgre en
engangskostnad til innkjap, tilpasning og oppleering. Men kostnader knyttet til utvikling og drift av
systemet vil reduseres, og egen ressursbruk til formidling vil kunne reduseres vesentlig. Indirekte
effekter i form av mer effektiv formidling vil resultere i bedre utnyttelse av tolkeressurser og kunne
gi reduserte oppdragskostnader.

Bortfall av sektoransvar. Vi har anbefalt & vurdere a ga bort fra sektoransvaret pa tolkeomradet.
Dersom NAV skulle finansiere tolketjenester som i dag faktureres andre sektorer, ville det fare til
gkte utgifter for NAV pa 3 mill. kr. Omfanget av disse tjenestene vil sannsynligvis gke noe som
falge av en slik omlegging, slik at den samlede kostnaden kan bli starre over tid. Pa plussiden vil
konsekvensen veere at tolkebrukerne lettere vil kunne gjgre sin rett til tolk gjeldende. For NAV og
de aktuelle sektormyndigheter vil omleggingen bety en ikke ubetydelig reduksjon av
internadministrasjon.

Ny organisering. Organisering av tolketjenesten som en nasjonal tieneste med egen ledelse og
budsiett, vil kunne legge grunnlaget for bedre styring og ledelse, utvikling av egne mal og
strategier, en mer helhetlig utnyttelse av ressursene og en mer systematisk utvikling av fag og
kompetanse. Dette vil veere ressursbesparende, gi bedre kvalitet pa tjenestene og gi staten bedre
kontroll med tolketjenestens samfunnsoppdrag.

Regionalisert/sentralisert formidling av tolk vil effektivisere tolkeformidlingen og kunne gjares
med vesentlig mindre ressursbruk. Bedre kvalitet i formidlingen og bedre utnyttelse av
tolkeressursene vil ogsa veere en effekt. Dette tiltaket ma ses i sammenheng med et eventuelt nytt
IKT-verktay.
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R9158

VEDLEGG

Utvikling i tolkeoppgaver 2013-2014

Tabell V1: Utvikling i tolkeoppgaver 2013. Kilde: Registrerte data i OeBS-tolk.

jan.13 2 369 120 347 375 3210
feb.13 2963 159 544 340 4 006
mar.13 3232 200 613 255 4 300
apr.13 3815 179 762 218 4974
mai.13 3351 129 760 164 4403
jun.13 3196 143 838 114 4290
jul.13 1506 47 394 41 1987
aug.13 3181 162 606 135 4082
sep.13 4 608 261 872 205 5945
okt.13 4788 292 957 272 6 308
nov.13 4631 248 908 255 6 041
des.13 3156 73 641 186 4 055
Sum 2013 40 794 2010 8241 2557 53 602
Snitt 2013 3399 168 687 213 4 467
Fordeling 2013 76 % 4% 15% 5% 100 %

Tabell V2: Utvikling i tolkeoppgaver 2014

jan.14 3860 189 738 134 4922
feb.14 3935 180 741 150 5005
mar.14 4641 234 809 161 5845
apr.14 3715 179 889 134 4916
mai.14 4 065 148 968 159 5339
jun.14 3733 134 955 98 4920
jul.14 1435 32 390 21 1878
aug.14 3105 167 808 117 4196
sep.14 4711 284 992 214 6201
okt.14 4731 288 912 180 6111
nov.14 4 367 261 1078 263 5968
des.14 3105 110 848 177 4239
Sum 2013 45 404 2203 10 130 1805 59 541
Snitt 2013 3784 184 844 150 4962
Fordeling 2013 76 % 4 % 17 % 3% 100 %
Endring 2013-2014 11 % 10 % 23 % -29 % 11 %




Gjennomgang av tolkeomradet

Tabell V3: Utvikling i tolkeoppgaver jan.—okt. 2015

jan.15 3914 163 693 219 4988
feb.15 3775 198 872 140 4985
mar.15 4380 209 884 159 5632
apr.15 4030 190 825 133 5177
mai.15 3881 176 904 107 5067
jun.15 4339 104 1271 145 5860
jul.15 1688 43 430 9 2170
aug.15 3541 181 926 154 4 802
sep.15 4929 257 886 208 6 280
okt.15 4903 287 1089 128 6 407
Sum 2015 (jan.—okt.) 39 379 1807 8781 1399 51 366
Snitt 2015 (jan.—okt.) 3938 181 878 140 5137
Fordeling 2015 (jan.-okt.) 77 % 4% 17 % 3% 100 %
Endring 2014-2015 4% -1% 7% 2% 4%
(jan.—okt.)
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