Enkatundersokning: tolkbestallningar

Bakgrund

Region Stockholm dndrade pa strukturen och rutinerna kring hur tolkbestallningar for déva och
personer med dovblindhet samt horselskada ska goras (teckensprakstolk, dovblindtolk och skrivtolk
mfl). Fran och med 1 mars 2023 ar e-mail inte langre mojlig som bestéllningsvag (med nagra fa som
fatt dispens).

Stockholms Dovas Forening och FSDB Stockholm Gotland har fatt manga synpunkter under de
senaste aren. Med denna enkadtundersoékning vill féreningarna samla in tolkanvandarnas
erfarenheter och upplevelser av Tolkportalen, Alltid Oppet och Tolkcentralen for det fortsatta
intressepolitiska arbetet. Enkdten var 6ppen 7-20 september 2023.

Resultatet

Totalt 122 tolkanvandare svarade pa enkaten. 87 uppgav att de var dova, 17 att de har dévblindhet
och 12 med horselskada. De flesta som svarade uppgav att de var mellan 31-50 ar (73%). Av de 122
svaranden var 84 kvinnor (69%) och 35 man (29%). 1 svarade icke-binar eller “annat”.

Omrade: tolkbestallning

Pa fragan ” Vet du hur du ska bestdlla tolk?” uppgav 95% att de visste hur och 5% inte visste hur. 90%
av svaranden har bestallt tolk de senaste manaderna. Av dessa har 64% (78 personer) anvant
Tolkportalen for att bestalla tolk. 40 tolkanvdndare (33%) har inte bestallt tolk via Tolkportalen.

De allra flesta svarade ”“ganska svart” pa fragan ”Ar det litt eller svért fér dig att bestdlla tolk via
Tolkportalen?”. Totalt valde 48% svarsalternativen ganska svart, svart eller mycket svart.
16% (19 tolkanvandare) uppgav att de inte kan bestélla via Tolkportalen da den inte ar tillganglig.

Pa fragan “Vad tycker du om Tolkportalen i sin helhet?” uppgav 27% att de tyckte den var mycket bra,
bra eller ganska bra. 65% valde alternativen ganska daligt, daligt eller mycket daligt, varav 33%
svarade mycket daligt.

Fig 1. Fréga nr 8.
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Omrade: kontaktvagar

Pa fragan vilka kontaktvagar tolkanvandarna anvant for att na Tolkcentralen de senaste 5 manaderna
sa varierar svaren. De flesta har anvant Tolkportalen, och pa de dvriga svarsalternativen (Alltid
Oppet, bildtelefon och e-mail) dr det jamnt mellan svaren.

Gallande fragan ”Ar det létt eller svért fér dig att kommunicera med Tolkcentralen via Alltid Oppet?”
s& svarade 37% att de inte alls anvént Alltid Oppet for att kontakta eller bli kontaktad av
Tolkcentralen.

Kring bemotandet och servicen av Tolkcentralen sa hade de flesta en positiv upplevelse. De flesta
(29%) svarade ganska bra. Totalt 59% svarade mycket bra, bra eller ganska bra. 34% valde
svarsalternativen ganska svart, svart eller mycket svart.

Fig 2. Fraga nr 15.

Hur har du upplevt bemétandet och servicen av Tolkcentralen vid tolkbestéllningar?
B Mycket bra M Bra Ganska bra Ganska daligt  ® Daligt W Mycket daligt B Vet inte/vill inte svara

100% 100%

(=]
)
b

Personliga svar

| fritexten, dar tolkanvandarna fick skriva sina synpunkter eller upplevelser kring Tolkportalen, Alltid
Oppet, Tolkcentralen eller annat kring tolkbestallningar, kan man utlsa en frustation kring
bestallningsflodet och bemotandet.

Totalt 73 tolkanvandare har skrivit nagot till svar. Av dessa var 71 synpunkter negativa medan tva
synpunkter var positiva.

Kring bestallningsflodet har manga skrivit aterkommande géllande krangligheten kring
tolksbestallning via Tolkportalen och skrivit att de 6nskade att mail fanns kvar som bestallningsvag.

- Det dr for rérigt med mdanga kontaktvdgar, en for bokning, en fér avbokning, en fér
kommunikation osv. Det dr otroligt stressande. Det har blivit ytterligare ett stressmoment.
Férut fungerade det bra med e-post som en enda kontaktvdg.

- Det dr osmidigt, stressigt och det tar lang tid att géra flera olika bestdllningar pa just
Tolkportalen. Trots att jag dr ganska okej med att anvidnda tolkportalen sé dr det som sagt
vdldigt osmidigt! Hur dr det da fér de personer som har synnedsdttning, annat hemsprak,
kognitiva funktionsnedsdttningar, dyslexi och andra svdrigheter...

- Tolkportalen dr fruktansvidrd om man inte kommer in! Vilket vi i min familj inte gjorde i flera
mdnader. Och INGEN gjorde ndgonting! Vi dr 4 déva i familjen och gor tolkbestdllningar varje
vecka. Tdnk da hur det dr att inte kunna géra bestdllningar och nekas hela tiden att fG géra
det via mejl. Detta dr anmdlt till patientndmnden men om det ens gérs ndgot ddr...?



- Tolkportalen fungerar inte alltid, dG mdste jag ringa dem via ndgot av de andra
bestdllningsalternativen. Jag har inte tid att ringa dem, sd dd mailar jag. De véigrar dock ta
emot bestdllning via mail vilket betyder att jag mdste Idgga bestdllningen pa Tolkportalen
igen vid ett senare tillfdlle. Tar enormt mycket tid! Férut kunde jag maila min bestdllning och
veta att den togs emot. Klart!

- Jag kan ej anvdnda tolkportalen eller alltid 6ppet. Jag saknar bank-id och bank-id funktionen
dr ocksa otillgénglig for oss med dévblindhet och att vi ska behéva gé personligen till
tolkcentralen fér att bestdlla tolk dr vansinnigt.

- Det drirriterande att man inte kan goéra tilldgg eller fraga efter genomférd bestdllning! Man
ska kunna mejla som tidigare! Tolkportalen dr inte anpassad till mobilen alls, vilket det borde
vara ar 2023 ddr mobiler anvidnds mer dn datorer.

Gallande bemdtandet av Tolkcentralen finns det ocksa en stor frustation dar manga upplever
fragorna som integritetskrankande och stressande.

- Jag har manga distansmdéten och méten pa plats i mitt jobb. Hur de beméter mig tycker jag
ofta dr problematiskt, de ifrdgasdtter, ber om att fa prata med min chef om mina
bestdllningar. Det skapar mycket stress och mycket av min arbetstid gdr till att bestdlla i
portalen, ringa in med namn pa kollegor, ringa in dndringar och skicka ldnk pG mail med
bestdllningsnummer. Jag upplever att det handlar om hur vdl en kan formulera sig, det blir
vdldigt godtyckligt.

- Vid varje tolkbestdllning kénner jag mig osdker pG om jag kommer att fa tolk eller ej. PG det
sdtter styr tolkcentralen mitt liv. Lat mig leva mitt liv som jag vill — bevilja alltid tolk!

- Bemétandet fran tolkcentralen ér under all kritik. Upplever att Tolkcentralen ér
overférmyndare éver oss tolkanvéndarna. De ber om kontaktuppagifter till ens chef gdllande
material och kontaktuppgifter till foéreldsare trots att det saknas information, éven hos chef.
Jag blir sG enormt provocerad varenda gdng jag har kontakt med Tolkcentralen. Vill anmdla
dom men vet inte hur jag ska ga till vdga. Ndr jag framfért kritik till de svarar de varje gdng
“tack fér samtalet”. Helt oacceptabelt!

- Jag tycker att bemétandet riktigt ddligt, Tolkcentralen har blivit "dumsndl" och brékar mycket
om tidsléngd och plats fér ledsagning innan och efter, kan handla om 10 min skillnad eller
100 meter skillnad, som dnda blir véldigt avgérande fér mig som dévblind. Gar ju inte att
sdtta in kommunens ledsagare ndr det blir sa lite mellanskillnad. Viéldigt 16jligt och tar mycket
energi och skapar mycket irritation och otillgdnglighet.



