Checklista for synpunktshantering Tolkcentralen

Synpunkt i samband med
tolkuppdrag

e Var lyhord for att inhamta feedback fran tolkanvandare/bestallare
efter utfért uppdrag. Tacka for eventuella synpunkter. (Arbeta
proaktivt for att skapa samarbete med tolkanvandare och undvika
att tolk onskas bort.)

e Kom 6verens om hur ni kan ha fortsatt kontakt om mer tid behdvs
for fortsatt dialog.

e Far du synpunkter gallande kollega, hdnvisa tolkanvandaren att ta
upp synpunkten direkt med berord kollega. Foérklara att samarbete
med tolkanvandare &r viktigt for alla tolkar pa Tolkcentralen och att
vi tacksamt tar emot synpunkter. Det ar sa vi och vart samarbete
utvecklas.

e  Avser synpunkten annan verksamhet inom regionen ar det en fordel
om vi far tolkanvdndarens medgivande att delge dennes
personnummer for fortsatt hantering av arendet.

Ovriga 6nskemal till exempel: métesplats, énskad tolk, nskar tolk pa

plats/distans, bakgrundsfarg vid skrivtolkning med flera.

e Haénvisa tolkanvéndaren att ange detta i samband med bestéllning.

e  Erbjud tolkning direkt for att genomfora samtalet till Tolkcentralen
om sa dnskas.

Ovanstdende dr en del i Tolkcentralens ordinarie arbetssdtt och
hanteras inte som en avvikelse.

Synpunkt inkommer till
Tolkcentralen

Onskemal till exempel: métesplats, dnskad tolk, dnskar tolk pé

plats/distans, bakgrundsfarg vid skrivtolkning med flera.

e Kontrollera om dnskemalet géller specifik bestallning (skrivs in pa
aktuell bestallning) eller vid alla bestallningar (skrivs in i
tolkanvandarens profil i tolkbokningssystemet).

e Var lyhord for att inhamta feedback fran tolkanvandare/bestallare.
Tacka for eventuella synpunkter. (Arbeta proaktivt for att skapa
samarbete med tolkanvandare/bestéllare och undvika att tolk
onskas bort.)

e  Avser synpunkten annan verksamhet inom regionen ar det en fordel
om vi far tolkanvdndarens medgivande att delge dennes
personnummer for fortsatt hantering av arendet.

Ovanstdende dr en del i Tolkcentralens ordinarie arbetssdtt och
hanteras inte som en avvikelse.

Synpunkt géllande tolk:

e Fraga om tolkanvidndare/bestallare har tagit upp synpunkten direkt
med berord tolk. Férklara att samarbete med
tolkanvandare/bestéllare ar viktigt for alla tolkar och att vi tacksamt
tar emot synpunkter. Det ar sa vi och vart samarbete utvecklas.

e Om tolkanvandare/bestéllare bedémer att dialog med berord tolk
ej ar mojlig, valkomna synpunkten.

e  Géller synpunkten anstélld tolk hanvisas tolkanvandare/bestallare till
enhetschef. (Limna ut kontaktuppgifter till enhetschef.) Onskar
tolkanvandare/bestéallare att enhetschef tar kontakt, inhdmta
kontaktuppgifter for 6verlamning till enhetschef.

e  Galler synpunkten entreprendrstolk, ta emot synpunkten och
dokumentera den i avvikelsehanteringssystemet. Formedla synpunkten
till aktuellt bolag. Atgard genomférs eventuellt genom att markera
tolk som blockerad tolk i tolkbokningssystemet. Dokumentera dven
i avvikelserapporten om blockering av tolk gors.




Synpunkt gdllande tolk —
hantering av enhetschef

e Lyssna pa vad som har varit mindre bra/bra i métet med tolken fér
att skapa en bild av situationen.

e Fraga om tolkanvidndare/bestallare har tagit upp synpunkten direkt
med berord tolk. Férklara att samarbete med
tolkanvandare/bestillare ar viktigt for alla tolkar och att vi tacksamt
tar emot synpunkter. Det ar sa vart samarbete utvecklas.

e Berdtta om Region S6rmlands forutsattningar med anstallda tolkar
och att 6nska bort tolk kan bli en begransning.

e Berdtta om nasta steg i fortsatt hantering av synpunkten och kom
overens om hur ni kan ha fortsatt kontakt.

e Be om tolkanvandarens personnummer for att sakerhetsstalla att
arendet hanteras korrekt (i avvikelsen och vid eventuell hantering i
tolkbokningssystemet).

e Dokumentera synpunkten genom att skriva en avvikelserapport. |
avvikelserapporten dokumenteras vidare utredning och atgarder.
Ar synpunkten kopplad till specifikt tolkuppdrag anges uppdrags-
ID pa avvikelsen.

Atgird genomférs eventuellt genom att markera tolk som
blockerad tolk i tolkbokningssystemet. (Dokumenteras dven i
avvikelsen.) Nar tolk markeras som blockad skrivs avvikelsens
rapportnummer in pa tolkens profil. (For uppfoljning vid
medarbetarsamtal.)

e Ta upp situationen med berérd medarbetare for att fa hens bild
av situationen.

e Enhetschef uppmuntrar till att reda ut problemet genom
informellt samtal mellan tolkanvdandare och berérd medarbetare.
Berdrd medarbetare bedomer om detta ar mojligt.

e Om informellt samtal inte &r mgjligt/inte I6ser problemet erbjuds
ett mote dar enhetschef, tolkanvandare och berérd medarbetare
deltar. Enhetschef leder samtalet.

Forslag pa Agenda: Modell for larande samtal.

e Vid behov utformar enhetschef i samrad med berord
medarbetare en plan for eventuell langsiktig atgard, inklusive
uppfoljning. Dokumenteras som mal i Kompetensportalen.

e  Enhetschef tar stallning till om blockering av tolk i
tolkbokningssystemet kvarstar i samrad med berérd medarbetare.
Enhetschef genomfo6r atgard i tolkbokningssystemet.

e Enhetschef aterkopplar till tolkanvandaren vid behov.

Ovanstdende ska ske sé skyndsamt som mdéjligt. Processen startar
omgdende efter att synpunkten inkommit och bér vara avslutad inom
en mdnad.

Avslut

e Enhetschef och berérd medarbetare tar upp avvikelsen med fokus
pa larande for kinnedom pa ndrmast kommande APT.

Lépande hantering av
blockerad tolk

e Omprovning av dnskemal sker vid varje tolkbestéllning enligt
tolkbestallningsprocessen, se dokumentnummer 19-00330
Roll och ansvarsfordelning Tolkcentralen.

Uppféljning

e Kvarstaende blockering av tolk och eventuell plan for langsiktig atgard
foljs upp av enhetschef vid medarbetar- och avstamningssamtal.

e Vid behov bokar enhetschef ett uppfoljande samtal dar berérd
medarbetare och tolkanvandare deltar.




