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Svar pa revisionsrapport - granskning av kvalitet pa och
upphandling av tolkar

Dnr: KS 16/350, UN 16/101, AON 16/080, SN 16/079, OMS 16/037

Sammanfattning av drendet

Kommunens revisorer har genomfort en granskning med syftet att bedéma om upphandling och
uppf6ljning av tolktjénster bedrivs &indamélsenligt. Kommunstyrelsen, socialnimnden,
omsorgsndmnden, dldreomsorgsndmnden, utbildningsndmnden och Telge Inkdp AB har fatt
rapporten for synpunkter senast den 30 december 2016.

Namnderna och kommunstyrelsen foreslas ta del av revisorernas granskning av kvalitet pa och
upphandling av tolkar och ldamnar kommunstyrelsens kontors tjédnsteskrivelse som svar till
revisionen.

Beslutsunderlag
Revisorernas revisionsskrivelse den 6 oktober 2016

Revisorernas revisionsrapport 3/2016 den 6 oktober 2016

Kommunstyrelsens kontors tjdnsteskrivelse den 17 november 2016

Arendet

EY har pa uppdrag av kommunens revisorer genomfort en granskning av den nuvarande upp-
handlingen av tolkar i S6dertélje kommun. Granskningen grundas pé intervjuer genomftrda
med representanter fran social- och omsorgskontoret, utbildningskontoret och Telge Inkép. De
bada kontoren stér fér omkring 90 procent av tolkanvéndandet i kommunen.

Revisionen ldmnar mot bakgrund av vad som framkommit i granskningen f6ljande
rekommendationer:

o Utarbeta dndamaélsenliga rutiner och tillsitt tillréickliga personella resurser for
uppf6ljning och kontroll av tolkbestillningar, tolkrekvisitioner och fakturor samt
efterlevnad av god tolksed.

e Ta fram en dndamalsenlig rutin for avvikelserapportering med krav pa aterkoppling och
atgérder.

e Sikerstdll en 16pande utvéirdering av tolktjénsten.

e Undersok méjligheterna till &terkrav frén leverantéren for felaktiga leveranser under
hela avtalstiden.
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Telge InkSp har nyligen pabérjat ett arbete med att analysera och kartléigga behovet infor en
kommande upphandling av tolktjéanster. Det nuvarande avtalet 16per ut den 15 april 2017 och i
samband med det ska den nya upphandlingen genomftras. En bred representation fran
utbildningskontoret och social- och omsorgskontoret finns med i en arbetsgrupp under
processen for att sdkerstélla att upphandlingen fangar upp det behov som finns av tolktjénster i
kommunen. Kopplat till arbetsgruppen finns &ven en styrgrupp bestdende av kontorscheferna.
Fragor om dndamalsenliga rutiner, en ny modell for 16pande utvérdering och méjligheterna till
aterkrav kommer att diskuteras i arbetsgruppen.

Till den kommande tolkupphandlingen rekommenderar revisionen foljande:

e Sikerstill en andamalsenlig analys av berdrda verksamheters behov av tolkar och
marknadens forutséttningar att uppfylla kraven.
o Att det i forfragningsunderlaget med tillhérande kravspecifikation stélls krav pa:
o Tydligt definierade tolkkompetenser.
o Skrivningar som motverkar anbud med orealistiskt 1aga timpriser.
o Hur avvikelser ska hanteras och atgérdas inklusive krav pa leverantdrens interna
kvalitetsarbete.
o Hur avtalsforvaltningen ska vara utformad sa att det mojliggdr en &ndamaélsenlig
uppfsljning inklusive ritt f6r kommunen genomftra revision hos leverantoren.

I processen infoér den kommande upphandlingen genomfors en behovsanalys hos de berérda
verksamheterna. Det &r av stor vikt att ett starkt forfragningsunderlag och kravspecifikation
arbetas fram utifran den pabdorjade behovsanalysen och hur marknaden ser ut.

Kommunstyrelsen, socialndmnden, omsorgsndmnden, dldreomsorgsndmnden, utbildnings-
nédmnden delar i huvudsak den bild som rapporten ger av hur det upphandlade tolktjanstavtalet
fungerar idag. Utbildningskontoret har Snskemal att teckensprakstolkar ocksé ingér i den
kommande upphandlingen samt att upphandlade tolkar har kunskaper och forstéelse for
kartldggning av nyanlédndas kunskaper enligt skollagen och skolverkets forskrift.

Ekonomiska konsekvenser och finansiering

All upphandling inom kommunen ska goéras i enlighet med géllande lagstiftning och utifran god
ekonomisk hushéllning for att sdkerstélla den bésta totalekonomin for S6dertilje kommun bade
vad avser ekonomi, miljé och kvalitet.

Kommunstyreisens kontors forslag till namnderna och kommunstyrelsen:
Némnderna och kommunstyrelsen har tagit del av revisorernas granskning av kvalitet pa och
upphandling av tolkar och l&imnar kommunstyrelsens kontors tjénsteskrivelse som svar till
revisionen.
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Tl Kommunstyrelsen, Sociainamnden. Omsargsnamnden,

Aldreomsorgsnamnden, Utbildningsnamnden och Telge Inkop AB
Fér kdnnedom Kommunfullmaktige

Revisionsrapport nr 3/2016 — Granskning av kvalitst pa och upphandling av
tolkar

Pa vart uppdrag har EY genomfsrt en granskning med syftet att bedtma om upphandling
och uppfélining av tolktjanster bedrivs dndamalsenligt.

2013 genomfarde Sodertidlje kommun tillsammans med Nykvarns och Salems kommuner
en gemensam uppnandling av tolktjanster, som resulterade | ett avial med Hero tolk fér
bestalining och leverans av tolktjanster. innan dess fanns inget gemensamt avtal utan
namnderna och dess kontor valde sjlva vilket tolkféretag man skulle bestélia tjianster av.
Nuvarande avtal 13per ut i april 2017

| rapporten konstateras att genom den genomidrda upphandlingen av tolkar har battre
forutsattningar an tidigare skapats for kostnadseffektivitet, uppfoljning etc. | kommunens
anvindning av tolkar. Samtidigt framkommer brister | upphandlingen och i tillampning och

firvaltning av det tecknade avtalet som gér att de forbattrade forutsattningarna delvis inte
inifrias Vissa oristar kan av ' tade undariag | den kammande
oikupphandlingan. Andra brister av grbattrade interna rutiner
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Avropen pa det upphandlade tolktjdnstavtalet fungerar bra idag vilket framgar av den
hoga avtalstreheten. Samtidigt koper utbildningskontoret teckensprakstoikar (som inte
ingar i det upphandlade tolkavtalet) i stor utstrackning utan upphandling cch avial, vilket
medfor att kommunen |aper risk for upphandlingsskadeavgift eller annan pafdlid

M sy ErRm

Revisionsrapporten utmynnar i konkreta rekommendationer infar stundande upphandling
av tolktjanster samt uppfoljining av traffat avtal. Vi dnskar kommentarer fran
kommunstyrelsen, Socialnamnden, Omsorgsnamnden, Aldreomsorgsn@mnden,
Utbildningsnamnden cch Telge inkop AB pa de noteringar ach rekommendationer som
framgar av rapporien samt vilka atgérder man avser att vidta,

Svar énskas senast den 30 december 20186,

For revisorerpa | Sédenalje xommun
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Bilaga Revisionsrapport nr 3/2016 — Granskning av kvalitet pa och upphandling av tolkar
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1 Sammanfattning

EY har pa uppdrag av de fértroendevalda revisorerna i Sodertélje kommun genomfort
en granskning av kvalitet pa och upphandling av tolkar. Syftet har varit att bedéma om
upphandling och uppfoljning av tolktjanster bedrivs &ndamalsenligt.

Sammantaget visar granskningen att genom den genomférda upphandlingen av tolkar har
battre férutsattningar &n tidigare skapats for kostnadseffektivitet, uppfoljning efc. i
kommunens anvandning av tolkar. Samtidigt framkommer brister i upphandlingen och i
tilampning och férvaltning av det tecknade avtalet som gér att de forbattrade
forutsattningarna delvis inte infrias. | sammanhanget ska lyftas fram att bristen pa
spraktolkar pa marknaden under senare tid har varit mycket stor, vilket paverkar
méjligheterna att dverhuvudtaget fa tag pa tolkstod. Bristerna behdver bedémas med
beaktande av detta. Vissa brister kan avhjalpas genom vél genomarbetade underlag i den
kommande tolkupphandlingen. Andra brister avhjélps framst genom forbéttrade interna
rutiner.

Kunskapen om att tolkar ska avropas fran den upphandlade leverantéren och inte av
andra leverantérer &r vél spridd i kommunen. Avropen pa det upphandlade
tolktjénstavtalet fungerar bra idag vilket framgar av den héga avtalstroheten. Kommunens
statistik ver bestéllda tolktjanster visar samtidigt att utbildningskontoret képer
teckensprakstolkar i stor utstrackning utan upphandling och avtal. Sker inkép till stora
belopp utan upphandling och avtal skal I6per kommunen risk fér upphandlingsskadeavgift
eller annan paféljd.

Endast 15 % av de avropade uppdragen utférs av tolkar med den kompetens som
leverantdren ska erbjuda i férsta hand. Nastan var femte uppdrag utfors av tolkar utan
formell tolkutbildning. Under senare ar har statliga myndigheters, kommuners och
landstings behov av tolkar 6kat kraftigt och det rader brist pa tolkar, framféralit
kvalificerade tolkar som &r utbildade och/eller auktoriserade.

Otydliga definitioner och andra brister i upphandlingsunderlagen, brister i den l16pande
avtalsuppféljningen och indikationer om att kommunen betalat hogre timpriser an
anbudspriset/utvarderingspriset har framkommit. For att komma tillrétta med otydliga
definitioner av kompetens och for att fa mer "realistiska” priser har det 2016-07-15
tecknats ett tillaggsavtal med nya priser for icke auktoriserade tolkar. F6ér dessa kategorier
offererade leverantéren priset 1 kr/timma.

Skillnaderna mellan tolkkompetenserna och priserna i tillaggsavtalet och det vinnande
anbudet indikerar brister i analys och forarbete infér den genomférda upphandlingen. |
den kommande tolkupphandlingen bér mer genomarbetade upphandlingsunderlag tas
fram. Underlagen bér utformas sa att anbud med uppenbart orealistiska priser, som 1
kr/timma, kan undvikas.

Det har inte funnits &ndamalsenliga rutiner och personella resurser for kontroll av
tolkbestallningar, tolkrekvisitioner och fakturor fran leverantéren. Férnéarvarande pagar ett
internt utredningsarbete for kartlagga omfattningen av felaktigheter.

Avvikelser fran den goda tolkseden har inte dokumenterats och kommunicerats internt
och externt pa ett systematiskt satt under avtalstiden.



Ett nyckelpersonberoende har medfért att denna persons franvaro gjort att badde den
interna och externa uppféljningen av tolktjansten upphérde helt eller delvis under 2014
och férsta halvaret 2015.

Det har framkommit synpunkter pa avtal och tolktjansterna, men nagon systematiserad
utvardering har inte skett. Den sjalvutvardering leverantéren ska géra har inte begarts av
kommunen. Kommunen har inte heller besvarat Telge Inkdps enkat om samarbetet med
leverantoren.

Mot bakgrund av vad som framkommit i granskningen lamnar vi féljande
rekommendationer:
Utarbeta andamalsenliga rutiner och tillstt tiliréckliga personella resurser for
uppfolining och kontroll av tolkbestallningar, tolkrekvisitioner och fakturor samt
efterlevnad av god tolksed.
Ta fram en andamalsenlig rutin fér avvikelserapportering med krav pa aterkoppling
och atgarder.
Sakerstall en I6pande utvardering av tolktjénsten.
Undersok méjligheterna till aterkrav fran leverantéren for felaktiga leveranser
under hela avtalstiden.

Till den kommande tolkupphandlingen rekommenderar vi mot bakgrund av den
genomférda upphandlingen och gjorda iakttagelser féljande:
Sakerstall en dandamalsenlig analys av berérda verksamheters behov av tolkar och
marknadens férutsattningar att uppfylla kraven.
Att det i férfragningsunderlaget med tillhérande kravspecifikation stélls krav pa:
Tydligt definierade tolkkompetenser.
Skrivningar som motverkar anbud med orealistiskt laga timpriser.
Hur avvikelser ska hanteras och atgardas inklusive krav pa leverantérens
interna kvalitetsarbete.
Hur avtalsférvaltningen ska vara utformad sa att det mojliggér en
andamalsenlig uppféljning inklusive réatt for kommunen genomfora revision
hos leverantoren.



2 Inledning

21 Bakgrund

En betydande del av kommunens verksamhet riktas mot personer som inte talar svenska
eller engelska pa en niva som mojliggér samtal mellan myndighetsutdvare/tjansteman och
invanare. Tillgangen till fungerande tolkverksamhet &r darfor en kritisk faktor for att kunna
erbjuda alla invanare den kommunala servicen. Foérvaltningslagen (1986:223) anger i 8 §
att nér en myndighet har att géra med nagon som inte behérskar svenska eller som &r
allvarligt horsel- eller talskadad, bér myndigheten vid behov anlita folk.

Kommunen behdver upphandla tolkar for ett stort antal sprak, specialistomraden och med
olika grad av tiliganglighet. En behovsanalys utifran dessa utgangspunkter bér ligga till
grund fér upphandlingen av tolkar. Upphandlingen bér sékerstélla att upphandlade
leverantérer av tolktjansterna har kapacitet att inom angiven tid kunna leverera
tolktjansterna med efterfragad kompetens. Det bér finnas ett uppféljnings- och
utvarderingssystem for tolktjansterna som anvénds I6pande och som inkluderar
aterkoppling till leverantérema.

2.2 Syfte och revisionsfragor

Syftet med granskningen &r att bedéma om upphandling och uppféljning av tolktjénster
bedrivs a&ndamalsenligt.

| granskningen besvaras féljande revisionsfragor:

Har relevanta krav stéllts i upphandiingen av tolkar?

Har upphandlingen grundats pa en analys av behov av specialistkompetens,
omfattning, tillgénglighet etc?

Finns det fungerande rutiner fér bestéllning av tolktjdnster?

Ar tillgangligheten till tolkar med ratt kompetens tillfredsstéliande?

Vad gér verksamheterna om de upphandlade leverantérerna inte kan leverera i tid?
Sker uppfoljning av avtalsefterlevnad?

Sker uppfolining, utvardering och aterkoppling av tolktjanstema?

2.3 Ansvarig namnd

Granskningen avser omsorgsnamnden, socialndmnden, utbildningsndmnden och
aldreomsorgsnamnden.

2.4 Revisionskriterier

Med revisionskriterier avses de bedémningsgrunder som bildar underlag fér revisionens
analyser, slutsatser och bedémningar. Revisionskriterier kan ofta hamtas fran lagar och
forarbeten, foreskrifter och interna regelverk, policyer och fullméktigebeslut. | denna
granskning utgdrs revisionskriterierna av:

Lag (2007:1091) om offentlig upphandling
Forvaltningslagen (1986:223) 8 §



2.5 Avgransning

Av statistik 8ver kommunens avtalstrohet och képmonster framgar att under 2015
avropade och bestillde arbetslivskontoret, kommunstyrelsens kontor,
samhallsbyggnadskontoret, 6verformyndarkontoret, utbildningskontoret,
4ldreomsorgskontoret och social- och omsorgskontoret tolktjdnster. De tre senare
kontoren stod fér ca 93 % av volymen. Granskningen &r darfér avgransad till beskrivning
av dessa tre.

| kommunens statistik redovisas dldreomsorgskontorets och social- och omsorgskontorets
avrop och bestéllningar separat. Organisatoriskt &r kontoren inte uppdelade utan
aldreomsorgskontoret &r en del av social- och omsorgskontoret. | beskrivning av social-
och omsorgskontoret ingar darfor dldreomsorgskontoret.

2.6 Genomférande och metod

Granskningen bygger pa granskning av relevant dokumentation och intervjuer. For att fa
en bred bild av social- och omsorgskontorets anvandning av tolkar har féljande funktioner
intervjuats:
- Bitradande resultatomradeschef fér myndigheten for &ldre och personer med
funktionsnedséattning
Resultatenhetschef myndigheten for aldre och personer med funktionsnedséttning
Bistandshandlaggare myndigheten for &ldre och personer med
funktionsnedsattning
Resultatenhetschef Verksamhetsstéd
Socialsekreterare/Insatshandldggare utredningsenheten 0-12
Tf. Gruppchef pa utredningsenheten 0-12
Familjebehandlare i Oppenvarden, Barnteamet

Dessa intervjupersoner har valts ut i samrad med bitrddande social- och omsorgsdirektor.

P34 utbildningskontoret har chefen fér modersmaisenheten intervjuats. En intervju har
aven genomfdrts gjorts med inképare pa Telge Inkdp AB fér att inh&mta deras perspektiv.

Utdver intervjuer har dokument som till exempel forfragningsunderlag med tillhérande
kravspecifikation och avtal granskats. Granskade dokument framgér av bilaga
kallforteckning.

Utéver var interna kvalitetssédkring har samtliga intervjuade fatt méjlighet att komma med
synpunkter p& rapportutkastet. Detta for att sakerstélla att revisionsrapporten bygger pa
korrekta fakta och uttalanden.

3 Lagstiftning

3.1 Lag (2007:1091) om offentlig upphandling

Av 2 § framgar att lagen galler for offentlig upphandling av till exempel tjénster. Lagen
skiljer pa A-tjanster respektive B-tjanster dar den férstndmnda avser tjanster som ar mer
lampade for gréanséverskridande handel och darfér omfattas av EU:s
upphandlingsdirektiv. De senare, som exempelvis tolktjénster, omfattas inte av EU:s
upphandlingsdirektiv utan upphandlas enligt 15 kap. LOU. Enligt kapitlets 3 § ska en
offentlig upphandling genomféras genom férenklat férfarande, urvalsférfarande och
direktupphandling. Férenklat forfarande innebér att alla leverantérer har réatt att delta.
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Urvalsférfarande erbjuder alla leverantérer ratt att anséka om att fa 1amna anbud, sedan
bjuder den upphandlande myndigheten in vissa leverantérer att Idmna anbud.
Direktupphandling &r en upphandling som rér sig om ett lagre vérde, d ett vanligt
anbudsférfarande bedéms vara alltfor kostsamt i férhallande till upphandlingens storlek. |
korthet reglerar 15 kap. 3-15 §§ berakning av vérdet av ett kontrakt, formkrav pa
annonsering, hantering, kontroll och prévning av anbud. 16 § anger att upphandlande
myndigheten ska utvirdera de anbud som uppfyller kraven och anta det anbud som é&r det
mest ekonomiskt mest férdelaktiga fér upphandiande myndigheten, eller det anbud som
har |agst pris.

3.2 Forvaltningsiagen (1986:223)

| férvaltningslagens 8 § anges att nar en myndighet har att géra med nagon som inte
beharskar svenska eller som &r allvarligt horsel- eller talskadad, bér myndigheten vid
behov anlita folk.

4 Upphandling av tolktjanster

Kommunen har sedan 2013 avtal med Hero tolk (f.d. Adman 100 sprak) for bestallning
och leverans av tolktjinster. Innan avtalet tecknades var kommunen avtalslés avseende
tolktjanster samtidigt som det saknades riktlinjer for bestallning av tolktjénster. Detta
innebar att verksamhetema/bestéllarna sjélva valde tolkféretag. For att fa till en
strukturerad hantering genomférde Sédertélije kommun tillsammans med Nykvarns och
Salems kommun under 2013 en gemensam upphandling av tolktjanster. Enligt
forfragningsunderlaget avsag parterna teckna avtal med en leverantor. Ink6pare uppger
tre skal till varfor upphandlingen begransades till en leverantor istéllet for en
ramavtalsupphandling med avtal med flera leverantérer. Uppféljningen férenklas nar en
leverantér ska féljas upp for att sékerstilla att den levererar enligt avtalade dtaganden.
Eftersom tolkféretag ar formedlare och tolkar inte &r anstélida av féretagen innebar det att
flera tolkforetag kan ha tillgang till samma tolkar. Med en leveranttr smidiggors
tolkbestaliningar eftersom verksamheterna inte behdver kontakta olika leverantérer for
avrop (forutsatt att leverantérerna inte ar rangordnade).

Foérfragningsunderlaget anger att vardet pa upphandlingen beréknas uppga till ca 12
mnkr. Sédertélje kommun uppskattas utnyttja ca 87 % av den gemensamt upphandlade
tolktjansten.

Upphandlingen skedde genom ett férenklat forfarande dar 4tta anbud inkom som
utvarderades enligt lagst pris pa berédknad total arlig kostnad. Hero tolks anbud hade I&gst
pris och partema tecknade avtal (daterat 2013-04-08) med 2013-04-15 som startdatum.
Avtalstiden &r maximalt fyra ar, tva ar med majlighet till ytterligare forlangning i ett + ett &r.
Férlangningsmdjligheterna har nyttjats och avtalet I6per ut den 14 april 2017.

Arbetet med ny upphandling har inte inletts enligt inkdpare. | dagsléget &r det inte bestamt
ifall kommunen ska genomféra upphandlingen sjalv, eller om en gemensam upphandling
ska genomféras inom ramen fér Sédertérnssamarbetet.

Statistik 6ver kommunens inképsmdnster visar att kommunen mellan 2013-2015 bestllde
tolktjanster fér ca 20,2 mnkr av 22 leverantérer. Hero tolk levererade tillsammans med JC
tolk AB och Lingua Communication Nordic AB stérst volymer.

1| april 2016 képte Hero Group AB upp Adman 100 sprak och i samband med uppkopet bytte
Adman namn till Hero Tolk.
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2013 2014 2015
Hero Tolk 3349567 | 5868735 6 083 332
JC tolk AB 1046 250 | 1298 426 776 488
Lingua Communication Nordic AB 1304 579 | 56 097 0 929
Kommunens totala volym 6035866 | 7257042 | 6951342

Inkdpen fran Hero Tolk och Lingua Communication Nordic AB avser tolktjénster som
omfattas av det upphandlade ramavtalet. Inképen fran JC tolk avser daremot i huvudsak
teckensprakstolkning som inte omfattas av det upphandlade tolktjénstavtalet. For
teckensprakstolkning finns inget upphandlat avtal (se 5.2).

Tabellen visar att avrop fran avtal 6kade fran ca 55 % ar 2013 till ca 87 % ar 2015.
Exkluderas inképen fran JC tolk, som i huvudsak avser teckenspraktolkar som inte
omfattas av avtalet, blir avtalstroheten 67 % 2013 och 99 % 2015. Bestéliningsmonster
och den laga avtalstroheten ar 2013 forklaras delvis av att avtalet tecknades under andra
kvartalet 2013.

Efter att avtal tecknades med Hero tolk genomférde foretaget tillsammans med inképare
ett implementeringsarbete under hosten 2013 for att fa verksamheterna att avropa enligt
avtalet. Detta illustreras av tabellen dar bestaliningar av tolkar fran Lingua Communication
minskades avsevart under 2014 och 2015.

4.1 Process for framtagande av kravspecifikation

Kommunens skriftliga krav pa tolktjansten anges i kravspecifikationen. Framtagande och
godkannande av kravspecifikation ansvarar verksamheterna for. En godkénd
kravspecifikation &r en férutsattning for att Telge Inkép ska annonsera upphandlingen —
endast Telge Inkép far annonsera upphandlingarna i de olika databaserna foér
upphandling. Telge Inkdp kan vid 6nskan, behov och kompetens hjélpa till men har ingen
roll och ansvar fér kravspecifikationen och dess innehall.

Utifran intervjuer och uppgifter fran Telge Inkdp framgar ingen heltédckande bild av hur
kravspecifikationen togs fram. En omsténdighet som ocksa begréansar
informationsinhamtning &r att vissa nyckelpersoner som exempelvis den jurist som
representerade social- och omsorgskontoret i framtagandet av kravspecifikationen inte
langre arbetar i kommunen.

Det som framkommer av intervjuer &r att en tjanstemannagrupp arbetade fram
kravspecifikationen, dér bland annat chefen for modermalsenheten ingick som
representant fér utbildningskontoret och juristen fér social- och omsorgskontoret.
Verksamheternas behovsanalyser och sammanstélining av dessa i en kravspecifikation
tog ca ett ar att ta fram.

Som kommer att framgé har vésentliga andringar av tolkkompetenser och timpriser gjorts i
tilaggsavtal (daterat 2016-07-16) i férhallande till upphandlingsunderlag och vinnande
anbud.

4.2 Kommunens krav pa tolktjanster

| féljande avsnitt beskrivs de krav som framgar av férfragningsunderlaget/
kravspecifikationen, det vill siga de krav och dtaganden som leverantdren enligt avtal ar
skyldiga att f6lja.



4.2.1 Utférande av tolkning, efterfragade sprak och kompetens

Overgripande krav &r att uppdragen utférs professionelit och omsorgsfullt och foljer
nationella direktiv. Tolken ska ocksa agera enligt branschens etiska former och félja den
senaste upplagan av Kammarkollegiets féreskrift "God tolksed”. Den féreskriver bland
annat att tolken:

har tystnadsplikt

ar neutral och inte ger uttryck fér egna asikter och véarderingar

ar opartisk

oversétter allt som s&dgs, utan att Iagga till, dra ifran eller férandra nagot.

Enligt kravspecifikationen ska "De tolkar Leverantéren erbjuder (ska) i férsta hand vara
auktoriserade och i andra hand tolkar som genomgatt TOl:s (Tolk och
Overséattningsinstitutet) grundldggande utbildning alternativt extern utbildning som
anordnats under éverinseende av TOI i t.ex. folkhtgskolor”.

Nar de galler de tolkar som inte &r auktoriserade anvénds i kravspecifikationen och bilagor
begreppen utbildad tolk, godkand tolk och icke auktoriserad tolk pa ett otydligt satt. Enligt
uppgift ska de tre begreppen betraktas som synonyma och den avsedda tolken ska ha
gatt en folkhégskoleutbildning, som numer ska vara godkénd av Myndigheten for
Yrkeshégskolan (inte langre TOI).

Vid sérskilda tolkningsuppdrag kan manlig elier kvinnlig tolk 6nskas, alternativt en specifik
tolk och auktoriserad tolk. Leverantdrens atagande &r att i méjligaste man tillgodose
6nskemalen.

Nar det galler sprak ska erbjudna tolkar beharska svenska och sitt tolksprak i sadan
utstréckning att tolken obehindrat kan tolka i bada sprakriktningarna. Arabiska anges i
forfragningsunderlaget utgéra 80 % av verksamheternas behov, och polska, ryska,
syrianska/assyriska, finska, thailandska, turkiska och spanska ca 15 %. Ovriga 5 % utgérs
av ovriga sprak.

Tolkning sker genom kontakttolkning och telefontolkning. Vid kontakttolkning finns tolken
pa plats och tolkar. Telefontolkning innebér att tolken tolkar éver telefon. Det anges att
tolktjansten innefattar bada formerna.

Uppdragsvolymen uppskattades till ca 30 uppdrag per dag. Kommunens statistik visar att
mellan 1 januari och sista oktober 2015 avropades 8 546 uppdrag av Hero tolk férdelat pa
féliande typer av tolkar:

Typ av tolk? Antal uppdrag % av totalt antal
Utbildad tolk 5 767 67
Auktoriserad tolk 1223 14

2 En auktoriserad tolk har genomgatt ett kvalificerat yrkesprov och stér under tillsyn av
Kammarkollegiet. | vissa sprak finns det auktoriserade tolkar med speciell kompetens som rattstolk
och sjukvardstolk.

En utbildad tolk har genomgatt en sammanhallen utbildning pa universitet eller inom folkbildningen
med stéd fran Myndigheten for yrkeshégskolan samt de tolkar som genomgatt och godkants av
leveranttrens 27 veckors utbildning.

Ovrig tolk definieras som tolk som inte uppfyller definitionerna fér auktoriserad eller utbildad tolk.
Kategorin Ovrig tolk finns inte med i upphandlingen och definieras forst i tillaggsavtalet daterat
2016-07-16.



Sjukvardstolk/rattstotk | 56
Ovrig tolk 1500 18

Figur 2 visar att i endast 15 % av de avropade uppdragen utférs tolkningen av tolkar
med den kompetens som leverantéren ska erbjuda i férsta hand. N&stan var femte
uppdrag (18 %) utfors av tolkar utan formell tolkutbildning. Tva skal till detta &r dels att
under senare ar har statliga myndigheters, kommuners och landstings behov av tolkar
okat kraftigt och det rader brist pa tolkar, framférallt kvalificerade tolkar som &r
utbildade och/eller auktoriserade, dels att det saknas formell tolkutbildning i ett stort
antal ovanliga sprak.

4.2.2 Kostnad for avropade tolkar

| upphandlingsunderlaget finns en Bilaga 3 — Pris, i vilken anbudsgivarna bland annat
fyller i timpris fér tva kategorier tolkar: auktoriserade tolkar och icke auktoriserade tolkar.
Det vinnande anbudet innehdll féljande timpriser f6r kontakttolkning:

Aukforiserad tolk
E__Sokat mote: 575 kr/timma
Overtid: 325 kr per halvtimma

Icke auktoriserad tolk
E_:okat mote: 1 kritimma
Overtid: 1 kr per halvtimma.

Utvarderingen av anbuden baserade sig pa lagsta pris utifran anbudens bilaga 3 (under
férutsattning att anbudsgivaren uppfyllde stéllda ska-krav).

| prisbilagan till det avtal (daterat 2013-04-08) som skrevs med leverantdren som lamnat
lagst utvarderingspris har féljande kategori tillkommit:

Tolk ovanliga sprak
Bokat mote: 575 kr/timma
Overtid: 325 kr per halvtimma

Vad som &r "ovanliga sprak” framgar av en separat lista. Timpriserna &r de samma fér
samtliga tolkar oavsett kompetensniva. Motivet till att kategorin ovanliga sprak tillkommit
ar att férfragningsunderlaget inte tagit hénsyn till att alla sprék inte har auktorisation eller
att det plétsligt kan dyka upp nya sprakgrupper dér det inte ens finns utbildade tolkar.

Statistik framtagen av kommunen indikerar att det férekommer att kommunen betalar
hogre timpriser &n anbudspriset/utvarderingspriset.

Atgérderna nedan pagar eller har nyligen genomférts for att komma tillratta med
otydllgheter i kompetenskraven och felaktigt fakturerade priser;
diskussion med leverantéren om otydligheten i vad kommunen betalar for kontra
vad man far for kompetens,
ett fértydligande vad géller de olika nivaerna pa tolkar,
en ny prislista som battre speglar kommunens behov och de dverenskomna
kompetensnivaerna,
samt en rimlig kompensation fran leverantéren for de tolkar som inte varit
auktoriserade under férsta 6 manaderna 2016 (pagar).



| tillaggsavtal (daterat 2016-07-16) med leverantdren tréffades éverenskommelse om
bland annat definition av de olika typerna av tolkar samt timpriset fér Utbildad tolk och
Ovrig tolk som sattes till 478 kr/timma respektive 385 kr/timma. | det ursprungliga avtalet
foll dessa bada kategorier av tolkar in under kategorin icke auktoriserade tolkar, med ett
timpris pa 1 kr.

4.2.3 Rutiner for bestéllning

Bestallining och férfragningar via telefon ska kunna géras vardagar mellan ki. 08.00-17.00.
Bestéliningar kan ockséa géras via e-post eller via ett webbaserat bestéliningssystem som
ska vara tillgangligt dygnet runt. | bestélliningssystemet ska verksamheten bland annat
kunna 6nska tidpunkt for tolkning, specifik tolk samt manlig eller kvinnlig tolk.
Bestéllningar ska bekréftas via e-post eller direkt i systemet och ska innehélla tolkens
namn, bestéliningsnummer och tolksprak. Krav pa kontaktuppgifter till tolken kravstlls
inte. Instéllelsetid for kontakttolkning och i telefontolkning &r i princip densamma; tolken
ska installa sig eller vara tillganglig pa angiven tid. Avbokning av kontakttolk ska gora
senast 18 timmar fére angiven tid for att verksamheten inte ska debiteras for hela
tolktillféllet. Telefontolkning kan avbokas nédrmare inpa tolkuppdraget, dock senast 2
timmar innan.

Leverantdren ska ha, av kommunen, godkénd avvikelsehantering det vill sdga rutiner fér
till exempel tolkar som inte foljer tider och bestammelser enligt avtal samt férseningar och
éverenskommeiser om som inte halls.

 juli 2013 undertecknades ett tillaggsavtal (daterat 2013-07-29) till det ursprungliga avtalet
som anger att vissa avvikelser, som att tolken inte kommer till bokat méte eller om kvalitén
pa tolktjinsten inte motsvarar bestéllande verksamhets forvantningar, ska rapporteras till
leverantéren. Aven féljande avvikelser bor anmaélas

Tolken har inte presenterat sig och/eller identifierat sig med fotolegitimation,

Tolken inte varit neutral, opartisk elier hallit sin tystnadsplikt,

Tolken visat daligt bemétande,

Tolken uppfattas ha brister i sprakkunskaper eller flyt i sin tolkning

Avvikelserapportering kan goras via leverantérens webbsida eller via telefon/mejl.

Kopplad till avvikelsen finns enligt avtalet en gradvis kompensation frén att ett l&gre pris
debiteras till att tolkbestaliningen ersatts kostnadsfritt med ett motsvarande tolkuppdrag.

Enligt kravspecifikationen ska leverantdren arligen och/eller vid begéran skicka statistik®
till bestéliaren pa levererade tjanster under de senaste 12 manader eller begérd tid.
Intervjuade personer i verksamheterna uppger att de inte mottar denna statistik.

4.2.4 Avtalsférvaltning och sanktioner

Kravspecifikationen reglerar inte hur avtalet ska forvaltas, det vill sdga hur det ska f6ljas
upp och utvérderas. Krav pa uppfoljining inférdes i samband med avtalsfériéangning
(daterad 2015-03-26). Kravet innebar att leverantérens uppfyllelse av "Sédertélje
kommuns och dess bolags uppférandekod for leverantérer”# fljs upp genom

3 Statistiken ska visa bestallningsménster inom vilka sprak som tolk har bestéllts, hur manga
auktoriserade respektive utbildade tolkar och kontakttolkning/telefontolkning som bestéllts. Aven
hur ménga uppdrag som utférts vardagar mellan ki.08.00-18.00 och pé évrig tid.

4 Sédertalje kommuns och dess bolags uppférandekod for leverantérer beskriver vilket
férhaliningssatt som kommunen raknar med att leverantérer strévar efter att uppfylla.
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sjalvutvarderande enkét som tillstélls bolaget. Uppféljning av uppférandekoden kan dven
ske genom revision hos leverantéren, utford av bestéllaren eller tredje part.

Rérande sanktioner reglerar avtalet (daterat 2013-04-08) att leverantdren ska underréattas
med skriftliga papekanden i de fallen avtalade ataganden inte uppfylls. Avtalet kan havas
med omedelbar verkan i de fall leverantoren, trots tva skriftliga papekanden, inte uppfyller
avtalade ataganden. Havning med omedelbar verkan kan &ven ske om leverantéren till
exempel inte fullgér lagenliga skyldigheter eller gér sig skyldig till alivarligt fel i
yrkesutévningen.

5 Tillampning och uppgifter avseende tolktjédnsten

5.1 Social- och omsorgskontoret

Social- och omsorgskontoret ansvarar for att erbjuda alla kommuninvanare stéd och
omsorg i olika livssituationer. Kontoret &r organiserat i sju resultatomréden bland annat
barn- och ungdom, férsorjningsstéd och myndighet funktionsnedséattning/dldreomsorg.

Resultatomrade barn och ungdom, som socialnamnden &r politiskt ansvarig for, &r
organiserad i sju resultatenheter.

Socialnamnden &r dven politiskt ansvarig for resultatomrade férsorjningsstéd vars
verksamhet &r organiserad i fem resultatenheter. En av resultatenheterna &r
verksamhetsstéd som ger administrativt stod till dvriga enheter inom kontoret. Stodet
innebér avseende tolktjansten tolkbestallning, kontroll av tolkrekvisitioner och
administration av klagomalshantering.

Det politiska ansvaret for resultatomrade myndighet funktionsnedséttning/aldreomsorg ar
tudelat mellan omsorgsnamnden och dldreomsorgsndmnden. Resultatomradet bestar av
fyra resuitatenheter som utéver myndighetsutévning enligt socialtjénstiagen (2001:453)
och lag (1993:387) om stdd och service till vissa funktionshindrade.

Mellan 2013-2015 avropade och bestéllde social- och omsorgskontoret tolktjénster for ca
10,4 mnkr. Tabellen nedan visar att kontorets avtalstrohet under perioden 6kade fran 66
% till ca 99 %.

Tolkféretag 2013 2014 2015
Hero Tolk 1985801 13716356 | 3690622
Total volym 2976286 | 3746313 | 3730791
Avtalstrohet 66 % 99 % | 99 %

Férvaltningslagens krav gor att klienten/brukaren inte kan nekas tolk. En tolk anses stérka
rattssakerheten vid myndighetsutévning. Det framkommer att vissa enheter har gétt ut
med direktiv att anvénda fér tolk "hellre en gang for mycket &n for lite”. Arabiska uppges
vara det mest efterfragade spraket. Polska, syrianska, mandarin, ryska, dari, franska och
minoritetssprak som till exempel amhariska® och swahili efterfragas ocksa.

Anvindande av kontakt- och telefontolkning skilier sig mellan intervjuade. En av
intervjupersonerna uppger att enheten i férsta hand anvénder sig av telefontolkning.
Skalet ar anonymitet mellan handlaggaren och brukaren. Ovriga intervjuade beskriver att
vid telefontolkning finns risk att tolken missar information och att kvalitén pa kontorets
tekniska utrustning varierar, vilket paverkar kvalitén och rattssékerheten pa samtalet.

5 Amhariska ar ett afroasiatiskt sprak som bland annat talas i Etiopien.
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Det huvudsakliga skalet till att vriga anvander kontakttolkning &r att den verksamhet som
bedrivs innebér fysiska méten med brukare/klienter, bade pa forvaltningen eller i
hemmiljén.

Bilden &r att tolkning &r vanligt forekommande, i vissa verksamheter pa daglig basis, och
att det nastintill alltid sker pa kontorstid mellan 8-17. Socialjouren uppges vara den enhet
som anvander tolkar pa kvallar och helger. Bestélining av tolk sker vanligtvis av den
medarbetare som ar i behov av tolk. Receptionen, som &r en del av verksamhetsstéd,
bestiller ocksa tolkning ibland. Varje resultatomrade har en egen kod (kostnadsstille)
som uppges vid bestilining. Bestalining dver telefon uppges ske i stérst utstrackning
medan det webbaserade bokningssystemet inte anvénds i nagon storre utstrackning.
Intervjuade menar att bokning 6ver telefon &r det smidigaste séttet eftersom aterkoppling
om 6nskad tolk kan ges direkt. En intervjuperson menar att det efter uppképet/namnbytet
inte langre gér att logga in som administratér i det webbaserade bokningssystemet, vilket
fungerade tidigare.

De interviuade uppger att de i férsta hand prioriterar auktoriserade tolkar vid bestéllining
och i andra hand utbildade tolkar. P4 vissa enheter ska det dven finnas interna listor éver
vilka tolkar som &r kompetenta och vilka tolkar som bér undvikas vid bestéllning.
Leverantdrens méjlighet att leverera enligt avtal varierar. Utbudet av auktoriserade tolkar i
arabiska &r 60 stycken i Stockholm (131 i hela landet), men antalet auktoriserade tolkar i
minoritetssprak &r mycket begransat eller obefintligt. Tolkamas punktlighet varierar, vid
vissa tillfallen har tolkar varit forsenade eller uteblivit. | sddana fall har métet fatt avbokas
och i undantags- och nédfall har egen personal med kunskaper i det aktuella spraket fatt
tolka.

Tolkar bar i de flesta fall legitimationsbricka. Det finns dock ingen rutin att kontrollera
tolken infor sjilva motet.

De intervjuade uppger att tolkarnas kompetens och kvalitet varierar, sérskilt melian
auktoriserade och utbildade tolkar. Vissa tolkar ar professionella och tolkar enligt bestalit
uppdrag, men de intervjuade har ocksa erfarenheter av tolkar som gétt utanfor sitt
tolkuppdrag och inte agerat professionellt, till exempel genom att inte upplysa om
tystnadsplikten for brukaren/klienten, borjat féretrdda brukaren/klienten, samt haft
bristande sprakkunskaper. Tolken har i de fallen inte foljt Kammarkollegiets féreskrift om
den goda tolkseden. Konsekvensen av att gruppen kompetenta tolkar &r begrénsad blir att
tillgéngligheten minskar och att verksamheterna far svart att tillgodose sina behov av
tolkar. En av intervjupersonerna uttrycker en 6nskan om att verksamheten ska anstilla
egna tolkar for att pa sa satt sékerstélla en god kvalité och tillganglighet.

Kontoret har som rutin att den medarbetare som bestéllt tolkuppdraget mottar en
tolkrekvisition efter att uppdraget ar slutfért. Rekvisitionen innehaller bland annat uppgifter
om vem som har bestillit uppdraget, tolkens namn, bestélliningsnummer, datum, spréak,
arendenummer/foédelsedata och mellan vilka tider uppdraget utférts. Tolkrekvisitionen
lamnas till receptionen® som ska stdmma av rekvisitionen mot mottagen faktura.

Nar det géller avvikelserapportering uppger en av intervjupersonerna att det finns en
avvikelserapport som ska anviandas. Denna avvikelserapport kénner dock 6vriga
intervjupersoner pa social- och omsorgskontoret inte till. Vissa av intervjupersonerna har
avvikelserapporterat men i varierande utstrackning. Avvikelserapporteringen har inte skett

% Receptionen &r organiserad i resultatenheten verksamhetsstéd.
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systematiskt pa grund av en hog andel avvikelser samtidigt som den bortprioriterats {ill
foljd av tidsbrist och arbetsbelastning.

5.2 Utbildningskontoret

Utbildningskontoret &r organiserad i verksamhetsomradena forskola, grundskola och
gymnasieskola, samt resurscentrum dar modersmaisenheten ingar i. De tre
verksamhetsomradena bestar av féljande resultatenheter:

58 férskolor

17 grundskolor

5 gymnasieskolor

Modersmalsenhetens uppdrag &r att tillgodose 6nskemalen om modersmal for
flersprakiga barn/elever i samtliga kommunala och fristdende skolverksamheter frén
forskola till gymnasieskola, dven inkluderat grundsérskola och gymnasiesérskola.
Enheten erbjuder modersmalsundervisning och studiehandledning pa 60 olika sprak.

Mellan 2013-2015 inkopte utbildningskontoret tolktjanster fér ca 8,5 mnkr.

Avtalstrohet avseende tolktjanster pa ramavtalet framgar av Figur 4.

Ldni

Tolkibretag —[2013____[2014 ___[2015

Yalel:

Hero tolk 1157297 | 1813627 1 905 736
Total volym 1588618 | 1871747 1 954 098
Avtalstrohet 73 % 97 % 98 %

Den interviuade beskriver att modersmaélsenheten ska tillampa en rutin att avrop av tolkar
endast ska ske fran Hero Tolk. Detta bekréaftas av Figur 4 som visar att 2015 avropades
98 % fran den avtalade leverantéren.

Utbildningskontoret har behov av teckensprakstolkar. Sadana tolktjénster ingér inte i de
upphandlade tolktjansterna. Inkdpen av teckensprakstolkar framgar av Figur 5.

Tolkfdretag 2013|2014 | 2015
JC tok AB 7046250 | 1208426 | 776 488

Utbildningskontorets inkép fran JC tolk dverstiger direktupphandlingsgrénsen aren 2013,
2014 och 2015. Nagot upphandlat avtal med denna leverantor har inte presenterats vid
granskningen. Inkép utan upphandling éver direktupphandlingsgransen kan medféra att
kommunen alaggs att betala en upphandlingsskadeavgift.

Tolkar anvénds av kontoret till exempel vid méte med elever och féraldrar och vid
kartlaggning av nyanlanda elevers kunskaper. Riktlinjen &r att vid behov av tolk ska en
tolk avropas. Modersmalsléraren ska inte tolka trots att den kan ha den sprékliga
kompetensen. Skalet till detta ar att sékerstélia en opartiskhet i dialog med elev eller
foralder. Dock forekommer det att larare tolkar i de fall tolk inte kan erbjudas. Behov av
tolk varierar, modersmalslérare anvander tolk nagra ganger per manad medan chefen
enstaka ganger per termin. Kontakttolkning anvands nédstan uteslutande eftersom kontakt
med elev och férdldrar sker i moétesform. | det fall behov av tolk uppstar med kort varsel
kan telefontolkning anvandas.
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Persiska, somaliska och albanska uppges vara det mest efterfragade tolkspraken.
Arabiska efterfragas alltmer.

Modersmalsenheten har som rutin att bestéllining av tolk skots av enhetens chef, i de fall
rektorn inte gjort det. Bestillning sker vanligtvis 6ver telefon och det webbaserade
systemet anvénds inte.

Intervjuad har upplevt en kvalitetsskillnad mellan auktoriserad tolk och utbildad tolk.
Auktoriserad tolk 6nskas som regel i férsta hand och "favorittolkar” finns som prioriteras
framfér andra tolkar. Idag upplevs en svarighet att fa auktoriserad tolk med kort varsel, till
exempel vid en akut situation med en elev.

Ansvar fér kartlaggning av nyanlandas kunskaper enligt skollagen (2010:800) samt
skolverkets féreskrift (SKOLFS 2016:10) vilar pA modersmalsenheten. Vid
kartldggningarna anvands tolkar men intervjuad upplever att de saknar kunskap och
forstaelse fér uppdraget. Hon féreslar att i kommande upphandling stélla krav pa att
erbjudna tolkars kunskapsniva avseende kartlaggning av nyanléndas kunskaper ska vara
i enlighet med skolverkets foreskrift och allmanna rad.

Intervjuad uppger att modersmalsenheten har som rutin att Iarare kommunicerar till rektor
vid synpunkt eller avvikelse. Hon beskriver att hon framfért bade positiv och negativ
feedback” till Hero tolk, men féretaget har dock inte aterkopplat hur den avser att
behandla det.

5.3 Telge Inkép AB

Telge Inkép AB ansvarar fér hanteringen av samtliga upphandilingar for koncernen Telge,
Sédertalie, Nykvarn och Salems kommun. Enligt agardirektiv till Telge Inkdp ska bolagets
verksambhet vila p& affarsméssiga grunder som framjar en god konkurrens, s& att Telge
Inkdps kunder erhaller varor och tjanster med hogt stallda krav pa rétt kvalitet och pris,
dar samtliga leverantdrema foljer Sédertéljie kommuns och dess bolags uppférandekod for
leverantérer. Vidare framgar av agardirektivet att bolaget ska ansvara for kontroll av
inképsmonster samt efterlevnad av ingangna avtal tillsammans med sina kunder.

Som framgar nedan har uppféljningen av efterlevnaden av tolkavtalet till stor del varit
beroende av en inkdpares tillganglighet.

5.4 Avtalsférvaltning

Av uppgifter fran Telge Inkop och métesprotokoll framgar att det vid avtalets inledning
(april 2013) och framat hélls méten mellan intervjuad inkdpare och leverantéren i syfte att
sdkerstilla att kvalitet och bestéllningar levereras enligt avtal. P4 grund av att ink6paren
inte var i tjanst upphoérde uppféliningsmétena helt eller delvis under 2014 och forsta
halvaret 2015.

Under 2015 hélls tre méten avseende tolktjansten. Vid det férsta motet, dar
representanter fran Telge Inkép, Nykvams och Salems kommun och chefen for
verksamhetsstdd deltog, diskuterades bland annat konstaterade kvalitetsavvikelser och
hur dessa skulle aterkopplas till leverantdren. Det beslutades dven om att ny upphandling
skulle géras. Vid ett senare méte mellan Telge Inkép och leveranttren presenterades
kvalitetsavvikelserna och leverantéren lovade aterkoppling om vidtagna atgarder. Déarefter
hélls ett intemt uppfoliningsméte dar narvarande intressenter beslutade att ny
upphandling inte var nédvindig utan att avtalet forléngs. Vidare aterkopplade leverantéren
om vidtagna atgarder.
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| bérjan av 2016 genomférde Telge Inkdp en enkatutvardering om samarbetet med
leverantéren. Enkaten besvarades av de tva 6vriga avtalskommunerna/parterna men inte
av Sodertdlje kommun.

| juni 2016 traffade inkdpare pa Telge Inkdp leverantdren for att uppdatera sig om
verksamheten mot bakgrund av bolagets dgarbyte. Ett annat syfte med métet var att
uppmarksamma féretaget om att social- och omsorgskontoret inte alltid fatt auktoriserade
tolkar trots bestéllning. Efter motet med féretaget har inkdpare, bitrddande socialchef och
bitrddande resultatomradeschef fér myndigheten for dldre och personer med
funktionsnedsattning traffats fér diskussion om hantering av avvikelserna. Fomarvarande
pagar ett internt granskningsarbete for att kartligga omfattningen av felaktigheter i
tolkbestiliningar och fakituror.

Leveranttrens uppfyllelse av uppférandekoden ska foljas upp genom en
sjalvutvarderande enkat. Enligt uppgift frn Telge Inkdp har leverantéren inte mottagit
nagon enkat och uppféljning darmed inte gjorts.

6 Beddémning

Kunskapen om att tolkar ska avropas fran den upphandlade leverantdren och inte av
andra leverantérer &r vl spridd i kommunen. Avropen pa det upphandlade
tolktjanstavtalet fungerar bra idag vilket framgar av den héga avtalstroneten. Kommunens
statistik 6ver bestéllda tolktjanster visar samtidigt att utbildningskontoret képer
teckensprakstolkar i stor utstrackning utan upphandling och avtal. Sker inkop till stora
belopp utan upphandling och avtal skl I6per kommunen risk fér upphandlingsskadeavgift
eller annan paféljd.

Kommunen har avtal med en leverantér av tolktjanster. Endast 15 % av de avropade
uppdragen utférs av tolkar med den kompetens som leverantéren ska erbjuda i forsta
hand. Nastan var femte uppdrag (18 %) utférs av tolkar utan formell tolkutbildning. Tva
skal till detta &r dels att under senare ar har statliga myndigheters, kommuners och
landstings behov av tolkar 6kat kraftigt och det rader brist pa tolkar, framféralit
kvalificerade tolkar som &r utbildade och/eller auktoriserade, dels att det saknas formell
tolkutbildning i ett stort antal ovanliga sprak.

Otydliga definitioner och andra brister i upphandlingsunderlagen, brister i den I6pande
avtalsuppféljningen och indikationer om att kommunen betalat hégre timpriser an
anbudspriset/utvarderingspriset har framkommit. For att komma tillrétta med otydliga
definitioner av kompetens och fér att fa mer "realistiska” priser har det 2016-07-15
tecknats ett tilliggsavtal med nya priser for icke auktoriserade tolkar. For dessa kategorier
offererade leverantdren priset 1 kr/timma.

Skillnaderna mellian tolkkompetensema och prisemna i tillaggsavtalet och det vinnande
anbudet indikerar brister i analys och férarbete infér den genomférda upphandlingen.

| den kommande tolkupphandlingen bér mer genomarbetade upphandlingsunderlag tas
fram. Underlagen bér dven utformas sa att anbud med uppenbart orealistiska priser, som
1 krtimma, kan undvikas.

Det har inte funnits &ndamaisenliga rutiner och personella resurser fér kontroll av
tolkbestaliningar, tolkrekvisitioner och fakturor fran leverantéren. Férnarvarande pagar ett
internt utredningsarbete for kartiagga omfattningen av felaktigheter.
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Avvikelser fran den goda tolkseden har inte dokumenterats och kommunicerats internt
och externt pa ett systematiskt satt under avtalstiden.

Det &r inte acceptabelt med ett nyckelpersonberoende som medfor att en persons
franvaro gjort att bade den interna och externa uppféljiningen av tolktjgnsten upphérde helt
eller delvis under 2014 och férsta halvaret 2015.

Verksamheternas behov och krav pa tolkarnas kompetens har férandrats sedan
upphandlingen genomférdes. Tydligaste exemplet &r modersmalsenhetens behov av
kompetenta tolkar avseende kartlaggning av nyanldndas kunskaper som ska genomféras
enligt nationella direktiv. | den framtida upphandlingen fordras en &ndamalsenlig
kartlaggning och analys av berérda verksamheters olika behov av tolkkompetenser.

Det har framkommit synpunkter pa avtal och tolktjénsterna, men nagon systematiserad
utvardering har inte skett. Den sjalvutvérdering leverantéren ska géra har inte begarts av
kommunen. Kommunen har inte heller besvarat Telge Inkdps enkat om samarbetet med
leverantoren.

7 Svar pa revisionsfragorna

Nedan redovisas kortfattade svar pa de revisionsfragor som har ingatt i granskningen.

Delfraga Svar

1. Har relevanta krav stélits i Att tolktjansten ska utféras i enlighet med féreskriften

upphandlingen av tolkar? "God tolksed” och andra grundlaggande krav har stéllts
i kravspecifikationen.

Flera tillaggsavtal har tecknats med leveranttren. Vissa
delar av tillaggsavtalen har skett som en naturlig féljd
av erfarenheter fran tillampningen av ursprungliga
avtalet. | andra fall har tillaggsavtalen innehallit
preciseringar av tolkkompetenser, timpriser,
avvikelsehantering och avtalsférvaltning som indikerar
ofullstandigheter i upphandlingsunderlagen.
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2. Har upphandlingen grundats pa en
analys av behov av
specialistkompetens, omfattning,
tillgénglighet etc?

3. Finns det fungerande rutiner fér
bestéllning av tolkijanster?

4. Ar tiligangligheten till tolkar med
ratt kompetens tillfredsstéaliande?

5. Vad gor verksamheterna om de
upphandlade leveranttrerna inte kan
leverera i tid?

Att flertalet personer involverade i upphandlingsarbetet
inte &r kvar i kommunen har medfért begransad
mojlighet att analysera och bedéma upphandiingens
forarbete.

Avropade volymer visar en god 6verensstédmmelse med
uppskattad omfatining.

Av forfragningsunderlaget framgar vilken kompetens
och vilka sprak som efterfragas. Att ett antal
korrigeringar och preciseringar behdvts ske i
tillaggsavtal indikerar brister och ofullstandigheter i
analysen.

Behovet av auktoriserade tolkar i
férfragningsunderlaget har inte kunnat infrias fulit ut
av leverantéren. Tva skal till detta ar att under
senare ar har myndigheters, kommuners och
landstings behov av tolkar ékat kraftigt och det rader
brist pa tolkar, framféralit kvalificerade tolkar, dels att
det saknas formell tolkutbildning i eft stort antal
ovanliga sprak.

Det finns fungerande rutiner for bestélining av tolkar
enligt avtalet med Hero tolk.

Granskningen visar dock att utbildningskontoret gér
omfattande inkép av teckensprakstolkning som inte
upphandlats och avtalats.

| samhdllet rader en hég efterfragan pa tolkar som
skapar en brist pa tolkar. Detta skapar en konkurrens
mellan efterfragade verksamheter.

Efterfragan pa kvalificerade tolkar kan inte tillgodoses
fullt ut. Verksamheterna har sina "favorittolikar™ vilket
begransar tillgangen ytterligare.

Verksamheternas efterfragan pa tolkar med
specialkompetenser inom fill exempel vissa sprak eller
uppdrag kan inte tillgodoses fullt ut.

Verksamheterna far antingen avboka moétet eller
arrangera en l6sning dér kollega med spraklig
kompetens kliver in och tolkar.

Statistik éver avrops- och bestaliningsmonster visar att
tolkar bestalls utanfér avtal.
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6. Sker uppfélining av Uppféliningen har i vasentlig omfattning varit beroende

avtalsefterlevnad? av en persons tillgénglighet. Pa grund av ait den
personen inte var i fjanst upphdrde uppfdljningsmétena
helt eller delvis under 2014 och forsta haivaret 2015.

Rutiner och resurser har saknats for en systematisk
uppfélining.

Férndrvarande pagar ett internt utredningsarbete for
kartligga omfattningen av felaktigheter.

7. Sker uppfdljning, utvardering och Uppféljning och utvérdering stannade av under 2014
aterkoppling av tolktjénsterna? och delar av 2015. Men har upptagits igen under
senare delen av 2015 och 2016.

Systematisk uppfélining av leverantérens uppfyllelse av
uppfoérandekod, som ska ske enligt tillaggsavtal till det
ursprungliga avtalet, har inte gjorts.

Synpunkter pa leverantéren har diskuterats, men
kommunen besvarade inte den utvarderingsenkét som
syftade till att inhdmta verksamheternas synpunkter
rérande tolktjénstens kvalité.

Aterkoppling av avvikelser har inte skett regelbundet
och systematiskt. Den aterkoppling som l&mnats
skedde under 2015 pa férekomna anledningar rérande
kvalitetsbrister.

8 Slutsatser och rekommendationer

Sammantaget visar granskningen att genom den genomférda upphandlingen av tclkar har
battre férutsattningar &n tidigare skapats for kostnadseffektivitet, uppfolining etc. i
kommunens anvandning av tolkar. Samtidigt framkommer brister i upphandlingen och i
tillampning och férvaltning av det tecknade avtalet som gér att de forbéttrade
forutsattningarna delvis inte infrias. Vissa brister kan avhjélpas genom vél genomarbetade
underlag i den kommande tolkupphandlingen. Andra brister avhjélps framst genom
férbattrade interna rutiner.

Mot bakgrund av vad som framkommit i granskningen lamnar vi féljande
rekommendationer:
Utarbeta &ndamalsenliga rutiner och tillstt tillréckliga personella resurser fér
uppfoljning och kontroll av tolkbestéllningar, tolkrekvisitioner och fakturor samt
efterievnad av god tolksed.
Ta fram en &ndamalsenlig rutin fér avvikelserapportering med krav pa aterkoppling
och atgérder.
Sakerstill en lopande utvardering av tolktjénsten.
Unders6k mojligheterna till aterkrav fran leverantdren for felaktiga leveranser
under hela avtalstiden.

Till den kommande tolkupphandlingen rekommenderar vi mot bakgrund av den
genomférda upphandlingen och gjorda iakttagelser féljande:
Sakerstéll en andamalsenlig analys av berérda verksamheters behov av tolkar och
marknadens forutséttningar att uppfylla kraven.
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Att det i férfragningsunderlaget med tillhérande kravspecifikation stélls krav pa:
Tydligt definierade tolkkompetenser.
Skrivningar som motverkar anbud med orealistiskt laga timpriser.
Hur avvikelser ska hanteras och atgardas inklusive krav pa leverantérens
interna kvalitetsarbete.

Hur avtalsférvaltningen ska vara utformad sa att det mojliggdr en

Andamalsenlig uppfélining inklusive réatt for kommunen genomféra revision
hos leverantdren.

Sddertélje den 6 oktober 2016

Curt Oberg Andreas Halvarsson
Executive Director Verksamhetsrevisor
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Bilaga 1 Kéllférteckning

Hero tolks avvikelserapport

Forfragningsunderlag (daterat 2012-12-06)

Forlangning av avtal (daterat 2015-03-26)

Forlangning av avtal (daterat 2016-01-28)

Hero tolks prisbilaga 2013 och 2014 avseende tolktjanster
Kravspecifikation (daterat 2013-01-16)

Motesprotokoll (daterat 2013-04-13)

Méatesprotokoll 2013-03-11

Organisationsbild social- och omsorgskontoret (maj 2016)
Ramavtal Tl 2012-1147 Tolktjanster (daterat 2013-04-08)
Statistik fakturerade uppdrag och antal timmar for perioden 2015-01-01-2015-10-31
(daterad 2015-11-03)

Tilldelningsbeslut tolktjanster (daterat 2013-03-22)

Tillagg till avtal (daterat 2013-07-29)

Tolkrekvisition

Overenskommen spréaklista 2013
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